Rizeni servisu

e Nastaveni SLA

o Specifické SLA pro projekt



Nastaveni SLA

Pr@ivodce vam ukaze, jak nastavit vychozi Groven poskytovaného servisu a souvisejici reakéni doby
na pozadavky.

Otevrete nastaveni SLA
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Mastaveni pracovni doby
Jdéte do Settings menu v aplikaci Atollon Lagoon a najdéte volbu Nastaveni SLA.

Zalozte novou SLA
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Kliknéte na (+) pro zalozeni nové dohody o Urovni poskytovanych sluzeb.

Upravte novou SLA
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Nezapomente nastavit:
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- ndzev SLA (popisné oznaceni Urovné poskytovaného servisu)

- nastavte "Je vychozi" - tato SLA bude nastavena na kazdy pozadavek, ktery nebude identifikovan
projektem

- vychozi kontext - slouzi pro ukladani zprav u pozadavkd, kde nebyl identifikovan projekt

- kanal - je mozné volit E-mail a SMS (v pripadé konfigurace SMS brany)

- Sablona zpravy 1, 2, 3 - je mozné zaloZit rlizné Sablony ozndmeni o daném stupni eskalace

- skupina kontakt( - je skupina, které bude zasildno sdéleni

Pridejte textové definované typy pozadavkd (napr. Bug, Extension, apod.)

Pro kazdy typ pozadavku je mozné zvolit zavaznost a pracovni dobu, ve které bude pozadavek
Feden. Cas reakce a souvisejici eskalace zadejte ve formatu HH:MM.

UloZzenim vychozi SLA zajistite, Ze odpovédné osoby budou vzdy informovany o blizicich se
terminech pro reakci na pozadavek.



Specifické SLA pro projekt

Atollon Desk hledd podminky pro servis na zdkladé nékolika kritérii:

a) Vychozi SLA - platné pro vsechny pozadavky (definovaného typu a vaznosti)
b) SLA k projektu - platné pouze pro pozadaky prifazené k projektu, ktery byl alespon jednou v
Atollon Lagoon pouzit
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v v/

intervall po jednotkdch nebo méné intervall v Sirsim rozpéti, napr. vysoka (5 az 10) a nizka (0 az
5).

Nastaveni pracovni doby
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Atollon Desk umozniuje nastavit pracovni dobu, ve které je k dispozici sluzba podpory dle SLA. Je
mozné vyloucit jak jednotlivé dny v tydnu, tak i konkrétni dny (napf. svatky).

Zadejte novou SLA pro projekt
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Prirazeni SLA k projektu
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Otevrete projekt v ramci Atollon Lagoon, u ndzvu projektu kliknéte na Sipku (>), pod kterou
naleznete volbu pro Upravu projektu. Zde u pole SLA vyberte pozadovanou Uroven servisu pro
projekt.

Zadani pozadavku k projektu
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Pokud nyni zadate pozadavek k projektu, a projekt bude alespor jednou pouzit v rdmci sledovani
pozadavk( v Atollon Lagoon, za¢nou vam chodit upozornéni dle SLA definované dle projektu.

K proparovani mezi projektem na Atollon.com a Atollon Lagoon dochazi pfi prvnim umisténi
pozadavku na projekt.
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