ZELLY SERVICEDESK

Uppné en effektiv arbetsplats med Zelly servicedesk dé& far ni ratt

stod till verksamheten med minimala ned-tider som gor att era

medarbetare kan fortsatta jobba och vara effektiva. Ett nummer och

en mailadress, det ar allt du behover for att fa hjalp fran var

servicedesk. Allt fran tekniska problem till bestallningar, sa finns vi

nara till hands vid smé& och stora problem. Vara supporttekniker —
representerar bred IT-kompetens med spetskompetens inom

Microsoft applikationer och molnldsningar. Tillsammans utgor de er

forsta kontaktyta och teamet jobbar efter processer och rutiner.

Med en effektiv eskalering séa tilldelas inkommande drenden en ;

tekniker med ratt kompetens for snabb [6sning. Vid alla drenden sa

dokumenteras kundspecifik information vilket leder till att .

arendehanteringen effektiviseras over tid.

Zelly servicedesk ar indelad i en first och en second line. Arenden som s

kommer in till var servicedesk hanteras inledningsvis i var first line,

dar |oser vi de flesta av vara inkommande drenden. Om first line inte
kan 16sa arendet pa grund av komplexitet sa eskaleras det till second

line/third line som ar experter inom det specifika omradet. Var interna

A
process sakerstaller att arenden hanteras med maximal effektivitet Z e | I y
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OM TJANSTEN

| enlighet med Microsoft standard och krav for Cloud Solution Partners (CSP) har du som CSP kund till Zelly tillgang till
Support Bas Light. Det innebér att vi tar emot och hanterar supportdarenden avseende Microsofts produkter, inom den

avgransning Microsoft har gjort for CSP support och i man av tid.

Det finns stort virde for organisationer att
anvanda Zelly servicedesk da manga verksamheter
har en eller ett team som ansvarar for alla
IT-fragor vilket gor att det latt blir en
overbelastning och ineffektivt. For att
verksamheten ska kunna utvecklas behovs det
frigora tid fran IT-fragor och problem.

Fa hjalp snabbt av var duktiga och kunniga support.

Ett mail eller samtal bort finns kunna tekniker.

Frigor tid och resurser internt

Q ¢ N

Vart verksamhetsanpassade supportavtal kan

darmed bli bade er avlastning och framgangsfaktor. Fast pris gdr att ni far koll pd kostnaderna varje

I]l:ll] manad.
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APPLIKATIONER/ BAS PRO PLUS PREMIUM
FUNKTIONER

Fast pris support pa
avtal och tjanster

Fri support pa distans
over telefon och mail

Obegransat med samtal

C L < S

SLA BAS support

SLA PLUS support

Uppdatering av Microsoft
applikationer och klienter

C £ € < € <«

Zelly self-service portal
(https://service.zelly.se)

C £  C K £ < K«

Modern Security

Oppettider 08.00-17.00 08.00-17.00 07.00-17.00

Pris per anvandare 250 kr 350 kr 495 kr

Villkor: Debiterar 10 anvandare.




OMFATTNING

Tider och kontaktvagar

Zelly Servicedesk ar tillganglig under normala kontorstider helgfria vardagar, mandag - fre-
dag kl. 08:00-17:00 (Premium 07.00-17.00). Ovriga tider ar tjansten tillganglig i form av
obemannad, men 6vervakad drift utfors forutom da underhall av system pagar samt savida
inte annat avtalats enligt nedan.

Zelly servicedesk hanterar drenden under vardagar 8-17 eller 07-17 beroende pa avtal.

Zelly servicedesk nar ni via telefon och email 08- 20 99 09 och support@zelly.se

Servicedesk efter ordinarie arbetstid

Jouravtal offert ges pa begaran
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Avgransningar

e Forandring och tillagg som inte ingar i servicedesk

e Fels6kning och atgird av rapporterat drende som ej ar relaterade till avtalade tjinster

e Separat bestallda projekt

e Installation av nya arbetsstationer

e Installation av nya programvaror

e Systemuppgraderingar som inte tillhandahalls av Office365 (Ingar i premium enligt definierat scope)
e Om vi ar SPOC ringer/mailar vi 3e parts leverantorer, kravs det arbete fran oss debiteras det I6pande
konsult

e Utbildning av avtalade tjanster

e Atgiarder som inte avser fel i tjansten

e SLA Bas ingar inte i Support Bas Light. For den nivan hanteras darenden i man av tid

Om kunden orsakat fel i tjansten eller andrat instillningar som paverkar avtalad tjanst, debiteras arbetet
for atgard I6pande enligt gallande prislista.

Support ute hos kund

Support pa plats debiteras l6pande med enligt prislista per borjad timme.

Minimum debitering ar 2 timmar.

Framkorningsavgift tillkommer om 590 kr per tillfille vid pa platsen support eller annan

avhjalpning gillande avtalade tjanster. o | I
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SLA BAS

PRIORITET

Problemklassificering

Felsokning paborjas om

SLAPLUS

PRIORITET

Problemklassificering

Felsokning paborjas om

1) KRITISKA

Allvarligt fel som
hindrar produktioni
systemet

2 tim

1) KRITISKA

Allvarligt fel som
hindrar produktion i
systemet

1tim

2) ALLVARLIGA

Fel som, ej hindrar
produktion i systemet
men som hammar

i effektivitetenioch
anvandning av
systemet.

8 tim

2) ALLVARLIGA

Fel som, ej hindrar
produktion i systemet
men som hammar

i effektivitetenioch
anvandning av
systemet.

4 tim

3) BETYDANDE

Fel av mindre allvarlig
karaktar,och someji

vasentlig grad hammar
effektiv anvandning av

tjanst eller system

24 tim

3) BETYDANDE

Fel av mindre allvarlig
karaktar,och someji

vasentlig grad hammar
effektiv anvandning av

tjanst eller system

12 tim
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BILAGA

Verktygsbeskrivning

Fjarrstyrning - Teamviewer

TeamViewer ar en omfattande fjarratkomst-, fjarrstyrnings- och fjarrsupport-l6sning som fungerar med
nastan alla stationara och mobila plattformar, inklusive Windows, masOS, Android och iOS. TeamViewer
gor det mojligt for oss att ta nd och fjarrstyra datorer eller mobila enheter oavsett var i varlden de ar och
anvanda dem som om du var dar.

Arendehantering - Microsoft Dynamics 365 Customer Service
Zelly anvander Dynamics365 Customer service. Det ar ett komplett kundservicesystem for exempelvis
arendehantering och kundportal.
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LEVERANSPROCESS

Stanger arendet
och aterkopplar

Forsta felsokning
Klassificering & aterkoppling
till kund

Inkommande
arende

Delegerar till
tekniker

Arendet avslutas
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