Premier
Business
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HelpDesk

Hlavni prinosy produktu
( Efektivni vyFizovani pozadavkd

( Pribé&Zna kontrola vyfizovani
v o . . ’
pozadavku, interaktivni kontakt
s uzivatelem

Navaznost na evidenci verzi
(o]
produktu

Priib&zné doplfiovani znalostni
databaze

Reporting - statistické Gdaje o
nakladech na provoz HelpDesku
a vytizeni resitell

Hlavni soucasti produktu

( Strukturované formulafe pro
Ve v (e}
zaznam pozadavku

Workflow vyfizovani

v o v v s ’
pozadavku vcCetné navaznosti na
spolupracujici prostfedky

Prib&zné doplfiovana znalostni
databaze

Interaktivni nastroje pro
reporting

fax

datové
schranky

Popis

Sluzba HelpDesk je souborem prostfedkl
pro ptijem pozadavkl na spravu a Udrzbu
provozovanych systémQ a jejich efektivni
vyfizovani.

UZivatelé sluzby predavaji svoje pozadavky
pomoci strukturovanych formuldil, které
umoznuji rychlou kategorizaci pozadavku a
jeho predani pFisludnym specialistim.

Pro snazSi vyfizeni vyuzivd v maximalni
mife znalostni databdze a odpovédi na
Casto kladené otazky.

UZivatel ma priibé&zné k dispozici informace
o stavu vyfizovani pozadavku a moznost
jeho doplnéni ¢i eskalace.

Soucasti aplikace jsou i prostifedky pro
ziskani souhrnnych prehledd 0
vynalozenych nakladech na spravu a
Udrzbu produktd podle zvolenych kriterii.

Sprava Znalostni Zakaznicke Elektronicka
pristupil databaze SLA distribuce

N

administrace
Znalostni
databaze

administrace

sprava
distribuce

pristupt
Zpracovani
pozadavkil

spriva,

ciselniku

Vybrané reference
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Zakladni funkce aplikai:.e

UzZivatelsky pohled

Pro jednoduchy pFistup je uZivatelsky
pohled zpracovan na portalovém i
webovém prostfedi a sklada se z
moduld:

modul zadani a sledovani
pozadavki

zadavam pozadavk{ s vyuZitim
giselnikd pro vybrané polozky (vkladani
pfiloh), moznost doplnéni zadani,
sledovani stavu vyfizovani (urgence),
potvrzeni (neschvaleni) reseni

interaktivni zobrazovani znalostni
databaze

automatlcke zobrazovam resenych
problemu le pfi zadavani pozadavku
vyhledavani podle kategorii a
standardni funkce pro fulltextové
vyhledavani

sprava SLA sluzeb

zobrazeni zakaznického SLA - zakladni
parametry a aktualni stav, zobrazeni
vybranych polozek SLA vyznacnych pro
zakaznika

modul pro elektronickou distribuci
slouzi k automatické distribuci dat k
zakaznikovi, zobrazeni |nformaC| o]
verzi, nastrOJ pro stazeni zdrOJu nové
verze

sprava Jl)(i‘istupOVVCh prav

zakazn

evidence uzivatell zdkaznika
povérenym pracovnikem vcetné
definice Urovné pfistupovych prav
uzivatelska Napovéda

stru¢né navody pro jednotlivé moduly

Interni pohled

pFijem a potvrzeni pFijmu pozadavki
prevzeti pozadavku a informace uZivatele o
zahajeni vyrizovani pozadavku, pripadné
zadost o doplneni pozadavku

kategorizace a pridéleni pozadavku
specialistiim

Porovnani pozadavku se znalostm databazi,
vybér vhodnych speC|aI|stu a pridéleni
konkrétni osobé ¢i skupiné osob k jeho
reseni

FesSeni pozadavku

Reseni predmétu pozadavku, zdznamy o
provedenych zasazich, zaznamy o Upravach
komponent a produktu, jichz se zasahy
dotkly, zdznamy o ¢asové narocnosti
zpracovani pozadavku a vykazanych
odpracovanych hodinach

kontrola dodrzovani termini pro Feseni

vedouci pracovn|C| maJ| k dispozici
prostredky k prubezne kontrole pInen|
termind véetné upozornenl na moznost
jejich prekroceni véetné automatické
casové eskalace

vyFizeni pozadavku

Provedeni zaznamu o vyfizeni pozadavku,
kontrola a odsouhlasem’ feseni, komplexm’
vykaz o feseni pozadavku viéetné
SOUVISGJICICh nakladd, informovani uzivatele
o uzavreni pozadavku

pribézné informace o stavu pozadavkd

aplikace prubezne informuje o feseni
pozadavku poskytuje prehledy aktualniho
stavu pozadavku podle pozadovanych
kriterii, produktd, resiteld, obdobi apod.

sprava znalostni databaze

rychlé a efektivni predavani informaci o
vyresenych pozadavcich, jejich presny
popis a ucinné sdileni
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