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SYSTEMOVA/TECHNICKA PODPORA
(System/Technical Support)

Aplikace systémové a technické podpory je uréena pro bezpapirovou obsluhu potfeb pracovnik{ jak uvnit¥
vlastni spole¢nosti tak firemnich zakaznikd. Svymi vlastnostmi, které jdou daleko za hranice pouhé evidence
pozadavku, umoZfuje poskytovat velice kvalitni sluzby podpory uZivateld.

Mezi vybrané stézejni vlastnosti patri:

« sbér pozadavki (kauz) evidovatelnych jak ze strany obsluhy aplikace (feSitele) tak ze strany samotnych
uzivateld (zédkaznikQ)

- zajisténi prebirani vzniklého problému a informovani zadavatele

« zajisténi moznosti sledovani zivotniho cyklu reseni problému

« prehledna hierarchie FeSeného problému

« tvorba znalostni databaze z jiz vyredenych problému

Aplikace je koncipovana jako velice pruzny nastroj pro kazdou organizaci, kterd poskytuje svym
zaméstnanclm & zakaznikim sluzby podpory v jakékoliv podobé. Diky systému prebirdni FeSenych
problémd, kdy je uZivatel & zakaznik spraven o pribéhu Feeni, aplikace nabirad velmi dynamicky raz. V
daném case je vzdy jasné v jakém stadiu se reseny problém nachazi. Vysledkem je prehledny zapis daného
pfipadu i s kone¢nym fesenim. Usoudi-li Fesitel, ze
se jednd o obecny problém, mlize jej zafadit do Schéma: Zpracovani feseného pripadu
znalostni baze, ktera je uzivatelum k dispozici jako
forma rychlé napovédy v nouzi.

PoZadavek na feseni

Z hlediska moznosti parametrizace je aplikace
uzplsobena napfiklad k témto nastavenim: L
« kdo bude zaclenén do tymu podpory Piebréni pozadavku

« prednastaveni reSenych okruhl fesitelem

« evidence smluv se zakaznikem a z toho
vyplyvajicich zéavazkd

« souhrnné reporty fesenych piipadt za urcitd
obdobi I \

Uspésné vyredeni |———m Zarazeni
problému/feseni do
znalostni baze

Regeni pozadavku —®| Nelspésné vyreseni

Z vlastnosti, které jiz jdou za hranice bézné
podpory, je mozno zminit napfiklad sledovani
spotfebovaného casu. V pripadé poskytovani sluzby
podpory zakaznikovi mate moznost sledovat
aktualni ¢erpani predplaceného prostoru technické
podpory.

WHEEL - komplexni informacni systém

Podpora pro mobilni uzivatele:

Aplikace je pripravena pro provoz offline bez pfipojeni na server. Typickym pfipadem jsou '
technicti pracovnici v terénu, ktefi mohou s aplikaci pracovat bez pfipojeni na server nicméné se '
stalou moznosti nasledné synchronizace s centralni databazi. ———
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