| SABLONA KATEGORIZACE POZADAVKU

Tato Sablona slouZi jako zaklad pro nastaveni helpdesku. Prizplisobte kategorie a priority podle
agendy vasi organizace. Sjednotte je v celém tymu jesté pred nasazenim Al nastroje.

Matice priorit

Priorita Nazev SLA (odpovéd) Typicka situace
P1 Kriticka 2 hodiny D,opad na vice ovbcanu,“sys.temovy
vypadek, bezpecnostni incident
P2 Urgentni 1 pracovni den Stiznost, blizici se Ih(ta, citlivé téma
P3 Standardni 3 pracovni dny Bézny info dotaz, formulare, poplatky
fa 5 pracovnich . o
P4 Nizka dni Zpétna vazba, naméty
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Sablona kategorii a doporucené reakce

Kategorie Ty RICky Priorita Role Al Doporucena reakce
stitek
Informacni info-obecné, Sll1rnut|, Ovér fakta, Al prepise do
poplatek-X, P3 navrh . o <
dotaz . . srozumitelného jazyka, odesli.
formular-y odpovédi
Doplhujici , NEJISTE, Navrt1 L Odesli ablonu s doplfiujicim
dotaz (chybi .. P3 doplnujicich S
. chybi-info [ dotazem, nezahajuj feseni.
info) otazek
tech- ,
Technicky formular, Sr,]mun' o Predej IT, odesli potvrzeni prijeti
. P2 navrh krok . o
problém tech- - s ¢asovym ramcem.
Gl o pro uzivatele
prihlaseni
stiznost- Pouze styl
Stiznost - komunikace, yh Povinna eskalace. Odesli potvrzeni
. . P2 fakta na Do
komunikace stiznost- Y obratem, bez slibu.
o Clovéku
Ihdta
. s Z4&dna __— - . .
Stiznost - stiznost- , Predej specialistovi / vedoucimu. Al
. , P1-P2 autonomni v .
rozhodnuti rozhodnuti role nepouzivej na formulaci.
Individualni |nEI|V|duaIn|, Zadna , Eskaluj na pravni/odborné pracoviste.
, Ihata, P2 autonomni . .
posouzeni Pouze informuj o postupu.
vyjimka role
Zpétna .y , . - .
vazba / zpétna- P4 Shrnuti, Zapi$ do znalostni baze, potvrd
. vazba, navrh kategorizace pfijeti, neni nutna vécna odpovéd.
podnét
Incidentni |nC|den,t,v $hrnu’u, 3 Eskaluj koordinaci na garanta, odesli
vina (opak. formular- P1-P2 jednotna iednotnou odoovéd obandim
dotaz) nefunkéni odpovéd J P ’
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Pole pro kazdy ticket (minimalni standard)

Pole Povinné/volitelné Poznamka

Cislo ticketu / 1D Povinné Generuje systém
Datum pfijeti Povinné Pro SLA vypocet
Kanal pfijmu Povinné E-mail / portal / DS / telefon
Kategorie Povinné Viz tabulka vySe
Stitky Povinné Min. 1, max. 3 §titky
Priorita Povinné P1-P4

PFifazeno (pracovnik) Povinné Jméno nebo role

Al pouzita (A/N) Povinné Auditni stopa
Schvalil (pracovnik) Povinné, pokud Al=A Kdo finalnf text oveéril
Anonymizace provedena (A/N) Povinné, pokud Al=A GDPR kontrola

Datum uzavreni Povinné Pro CT méfeni
Poznamka / FAQ névrh Volitelné Pro znalostni bazi

Jak Sablonu zavést
1.PrizpUsobte kategorie a Stitky vasi agendé.
2.Sjednotte v tymu, co patii do P1 vs. P2 - idealné na prikladech z praxe.
3.Zavedeni alespon pole ,Al pouzita" a ,Schvalil" je zaklad auditni stopy dle EU Al Act.
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