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Navertica HelpDesk

Webova aplikace pro fizeni pozadavkui 4
& HelpDesk

Navertica HelpDesk je moderni webové feseni pro efektivni

fizeni poZadavkt od zakazniki nebo internich pozadavku
v ramci specifickych vnitropodnikovych procesu. Jedna se
o komfortni platformu a prostredi pro komunikaci
poskytovatele externich ¢i internich sluzeb.

Popis produktu

Webova aplikace Navertica HelpDesk slouZi k fizeni pozadavku
ve vSech oblastech, kde vystupuje dvé a vice stran, mezi kterymi
existuje vztah zadavatel — fesitel. Zadavatel formuluje
pozadavky (tikety) na provedeni ukolU, sluzeb (napft. servis),
nebo jinych druhl pozadavku a preddva je resiteli k vyfizeni.
Aplikaci lze vyuZzit pro spravu externich pozadavkd od zakazniku,
pripadné i pro zpracovani internich ¢innosti uvnitr spoleénosti.
Resitel( jednoho pozadavku mGze byt vice a komunikace mezi
nimi pfi jeho plnéni mize byt obsahlejsi. Proto aplikace
umoznuje oddélit interni neverejnou komunikaci pfi reseni
pozadavk( u daného tiketu. Vse je tak na jednom misté a pfitom
zUstava prehledné i pro externiho zakaznika, kterého zajima
predevsim az vysledek procesu.

Vyhodou aplikace Navertica HelpDesk je jeji webova platforma
s podporou vétsiny bézné pouzivanych webovych prohlizeca.
Tim je zajiSténa dostupnost feSeni nejen pro osobni pocitace,
ale také pro mobilni zatizeni (tablet, chytry telefon) bez nutnosti
vyuzivani jakékoliv dalsi externi aplikace.

Jazykové prostiedi HelpDesku je dostupné v anglic¢tiné, némciné
a ¢estiné, s moznosti rozsireni o dalsi jazyky.

Filtrovany prehled tiket( |ze jednoduse a rychle exportovat do
aplikace Microsoft Excel pro dalsi zpracovani. Pfehledny datovy
model SQL databaze nabizi moznost tvorby pokrocilych reportt
a vyvhodnoceni provadénych sluzeb.
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Klicové vlastnosti systému
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Vykonny Fidici a statisticky
nastroj pro evidenci a realizaci
pozadavkl na sluzbu (incident)

Rozdéleni pozadavkl a ¢innosti
do jednotlivych dilcich celkd —
tiketd

Zachovani historie pribéhu
reSeni v jednotlivych tiketech
z hlediska obsahu a ¢asu

Definice vlastniho workflow
procesu zpracovani pozadavku
uzivatelskou Upravou stavl

MozZnost sledovani objemu
odvedené prace v ramci
internich kol

Interni i externi notifikace
formou e-mailovych zprav

Podpora dodrzovani sluzby SLA
(Service level agreement)

Jednoduché, prehledné a
uzivatelsky konfigurovatelné
prostredi

Komfortni webova aplikace

Podpora prace ve vice jazycich
(Cz, EN, DE) s mozZnosti rozsireni
o dalsi
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Obecné funkcionality
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MozZnost oddéleného vedeni vice samostatnych projekt( pro zakazniky

Linearni nebo stromové zobrazeni obsahu zprav na tiketech

Ukladani externi (pro zakaznika) a interni (nevefejné) komunikace k jednotlivym tiketlm
Kategorizace obsahu komunikace

Prace s notifikacemi — moZnost definice jednotlivych pfijemcu notifikaci v pribéhu Zivotniho cyklu tiketu
Nastaveni priorit jednotlivych provadénych sluzeb

MoZnost urcit osobu zastupce v dobé nepritomnosti

Tvorba podrobnych strukturovanych rozpoctu k feSenim

Evidence internich ukoll ke zpracovdvanym tiketlm s evidenci objemu odvedené prace
Vyhodnoceni efektivnosti odhad( reseni s provedenymi ¢innostmi

SdruzZovani tiketd — mozZnost tvorby vazeb mezi tikety

Formatovani zprav prostiednictvim pokrocilého WYSIWYG editoru
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Technicka specifikace
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Webova aplikace ASP.NET spustitelna v jednom z podporovanych internetovych prohlizect véetné tabletu
nebo chytrého telefonu (Internet Explorer, Google Chrome, Firefox, Safari, Opera)

Zpracovani dat v ramci standardniho databazového prostredi Microsoft SQL Server

Moznost exportu zakladniho prehledu tiket do aplikace Microsoft Excel

Ptipravené obecné webové sluzby pro napojeni na externi systémy (Microsoft Dynamics NAV a dalsi
systémy umoziujici napojeni pomoci web services)

MozZnost provozu v rdmci vlastni infrastruktury, pfipadné v hostingu



Funkce pro provozovatele HelpDesku

Workflow zpracovani jednotlivych tiketl m(zZe byt upraveno dle konkrétnich poZadavk( poskytovatele sluzeb
pfimo uvnitf aplikace prostfednictvim konfigurace jednotlivych Ciselnikl. Vhodné navrieny a upravitelny
systém stav( tiket( prispiva k zaclenéni aplikace HelpDesk do vnitrofiremni struktury. Systém je pfipraven tak,
aby byla zachovana historie vyreSeni jednotlivych incidentd.

Ke kazdému tiketu mlZe byt vytvoren podrobny strukturovany rozpocet feSeni. V aplikaci Ize nastavit cenik
jednotlivych provadénych ¢innosti. Pro kazdy projekt navic existuje moznost detailni Upravy konkrétniho
ceniku provadénych Cinnosti a jejich jednotkovych cen.

K tiketim lze evidovat ukoly pro fesitele s konkrétnimi terminy jejich splnéni a ¢asovym ohodnocenim.
VSechny Ukoly navic maji status a mlze tak byt vhodné navrzeno workflow jejich zpracovani. K takto
vytvorenym ukolim mohou uZivatelé vykazovat polozky prace. Jednd se tedy o nastroj pro hodnoceni
efektivnosti pracovnikd HelpDesku.

Kazdy uzivatel mlzZe vyuzivat systém ukladani filtrd nad prehledem tiket( a zefektivnit tak svij proces
zpracovani jednotlivych pozadavkUl. Prehled tiketd maze byt zaroven uZivatelsky zménén tak, aby byly rychle
dostupné vzdy pouze relevantni informace. Pro jednotlivé uZivatele je pfipraven systém roli a opravnéni
slouzici k rozliseni béznych uZivatell a spravcu aplikace.

‘ Projekt A

Zakaznik

Projekt B F i ]

Funkce pro externi zakazniky

Kazdy zakaznik zaloZeny v systému HelpDesk mlzZe mit vytvoreno vice samostatnych projekt(. Na kazdém
projektu muze kooperovat jina skupina uZivatell s riznym stupném opravnéni. UzZivatel HelpDesku v roli
»spravce” mize vyuzit vyhod pokrocilé spravy opravnéni a navic mize zakladat nové uzivatele s prislusnym
opravnénim. Poskytovateli sluzby tak odpada sprava uzivatel( zakaznika.

Pti zakladani tiketd je mozné vyuzit Sablony. Ke viem tiketlim a prispévkdm lze vkladat prilohy (az do velikosti
50 MB). Zobrazeni prehledu tiketd mlzZe byt uZivatelsky upravovano kazdym uzivatelem zvlast (volba poli,
sloupcu).

U jednotlivych tiketl Ize sledovat jejich rozpocty. Prehled provedenych a nasledné uzavienych Cinnosti (tiket()
je zpétné dohledatelny.
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NAVERTICA a.s.

Spolec¢nost NAVERTICA plsobi na trhu podnikovych informacnich systéma od roku 1990. Je stabilnim dodavatelem komplexnich
systém( na bazi Microsoft Dynamics NAV/ AX, Dynamics CRM, informacnich portald (na bazi Microsoft SharePoint) a systémd
managementu (napf. 1ISO 9001, 14001, 20000, 27001). Cilem firmy je nejen doddvka systému, ale zejména zlepSeni hospodarského
vysledku zakaznika vyuzivanim dodaného feeni. Odvétvova feseni NAVERTICA jsou kromé Ceské a Slovenské republiky
implementovana a podporovana také u zakaznik v mnoha evropskych zemich, v jizni Africe a v USA.
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