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Specialisté AutoContu se UcCastni
spolu se specialisty CESKEHO
TELECOMU na definici
technologického prostredi
uzivatelt z pohledu provadéni
outsourcingovych sluzeb, coz
prispiva k vétsi efektivité provozu
koncovych zatizeni a vétsi
spokojenosti uzivatell.
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Outsourcing sluzeb koncovych zarizeni

Zakaznik

CESKY TELECOM je nejvétsim poskytovatelem
telekomunikacnich sluzeb v Ceské republice

a jednou z nejvyznamnéjsich telekomunikacnich
spolecnosti ve stredni Evropé. Je zarukou kvality
celého portfolia komplexnich a cenové prijatelnych
sluzeb, vyuziva plné digitalizovanou telefonni

sit a neustale inovuje a aplikuje nejmodernéjsi
technologie. Vice informaci naleznete

na internetovych strankach www.telecom.cz.

Obecny popis

Outsourcing koncovych zafizeni zahrnuje veskerou
pédi o poditade a periferie véech uzivatell CESKEHO
TELECOMU. AutoCont CZ prebira zodpovédnost

za provoz pocitacu a periferii pro vice nez deset tisic
uzivatell v 600 lokalitach.

Outsourcing zahrnuje Sirokou Skélu sluzeb

od skladovani a distribuce vypocetni techniky,

pres instalaci, nastaveni, upgrade, konzultace,
zarucni a pozarucni opravy hardware, odstranovani
zavad software, profylaxi az po ekologickou
likvidaci. AutoCont CZ také udrzuje potfebné sklady
nahradnich dilti a nahradnich zafizeni, které jsou
uzivateli zapuijceny v pfipadé déletrvajici opravy.

Jednotlivé sluzby jsou definovany pomoci
katalogovych listd. Pro kazdou sluzbu je definovano
SLA, v ramci kterého jsou sledovéany tyto kvantitativni
i kvalitativni parametry:

* doba prevzeti pozadavku

* doba vyfeSeni pozadavku

* pocet eskalaci (reklamaci a stiznosti)
* spokojenost uzivatel(

Outsourcing je provadén ve spolupraci s pracovniky
CESKEHO TELECOMU, a to jeho helpdeskovym
pracovistém, které zajistuje pfijem pozadavk

od uzivatell a predani definovanych pozadavk
AutoContu a ve spolupraci se specialisty

CESKEHO TELECOMU, ktefi definuji prostredi
uzivatelt z technologického hlediska.

Cile projektu

» Stabilni a bezproblémovy provoz vypocetni
techniky v8ech uzivateltl v CESKEM TELECOMU

» Unifikace poskytovanych sluzeb a s tim souvisejici
vyssi efektivita sluzeb

Technické reseni

Veskeré pozadavky jsou predavany z helpdesk
systému zékaznika (HP Open View Service Desk)

do helpdeskesk systému AutoContu (Siebel Service).
Pfrenos dat se déje elektronickou cestou v redlném
Gase pomoci datového spoje, ktery je vybudovan
mezi AutoContem a zakaznikem.

Jednotlivé sluzby jsou podle svého charakteru
feseny jednou z téchto metod:

* telefonickou konzultaci
° pomoci vzdaleného pfistupu
° pfimo na misté u uzivatele
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Telefonické konzultace fesi Zakaznické centrum
AutoCont CZ. Mezi CESKYM TELECOMEM

a AutoContem je vybudovan pfimy telefonicky spoj,
ktery umoznuje pfimé telefonické propojeni uZivatele
na Zakaznické centrum.

Dohledové centrum AutoContu fesi pozadavky
pomoci vzdaleného pfistupu, a to pomoci programu
Symantec pcAnywhere.

PoZadavky, které jsou feSeny na misté u uzivatele,
vyfizuji servisni technici. V lokalitach, ve kterych je
nejvice uZivateld, jsou servisni technici AutoContu
umisténi pfimo v prostorach CESKEHO TELECOMU.

Zasobovani ndhradnimi dily a nahradnimi zatizenimi
zajistuje oddéleni Logistiky nahradnich dild

a nahradnich zafizeni. Toto oddéleni ma rozmistény
sklady po celém uzemi Ceské republiky tak, aby bylo
mozno dopravit potfebny dil nebo zafizeni na misto
v definovaném Case.

Prinosy projektu pro zakaznika

Ve smlouvé je definovan objem sluZeb, ktery je
zékaznikovi mési¢né poskytovan. Jestlize zakaznik
tento objem nevycerpa, mize jej prevést do dalsich
obdobi. Obdobné, jestlize zékaznik objem sluzeb

v jednom mésici prekroc¢i, mize prekroceny objem
sluzeb vratit tak, ze v dalSich obdobich snizi Cerpani
sluzeb. Tento systém umoznuje pokryti poZzadavki
dlouhodobych projektl i pruznou reakci

na bezprostfedni pozadavky provozu.



