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Uvod

Requestor Service Desk poskytuje kompletni feSeni pro spravu internich i externich
pozadavkd, které prichazeji do organizace libovolnou cestou. Produkt je zaméfen na vytvoreni
jednoho centralniho mista ve spolecnosti, které slouzi ke kompletni spravé vsech pozadavk,
které prichazeji do spolecnosti od externich zakaznikl nebo zaméstnancl a je schopen tyto
pozadavky efektivné resit.

Klicové vlastnosti

Requestor Service Desk je univerzalni online feSeni pro spravu libovolnych servisnich
pozadavkd, vytvorené s ohledem na jednoduchost pouziti, ale soucasné poskytujici pokrocilé
funkce schopné plnit specifické pozadavky organizaci. Mezi hlavni vyhody patfi:

Jednoducha obsluha

e Intuitivni a pIné konfigurovatelné rozhrani usnadnuje uzivateldm zadavani
pozadavkl a operatorim umoziiuje se soustiedit na jejich hlavni Ukol — podporu
uzivateld.

e Diky prehledné a pIné konfigurovatelné hlavni obrazovce Ize na jednom misté
zkontrolovat nové pozadavky, stav rozpracovanych pozadavk( i upozornéni na
dllezité udalosti.

¢ PIna lokalizace a podpora casovych pasem pro komfortni podporu celého svéta
z jedné aplikace.

Dostupnost a rychlost

e Na vybér je nékolik metod zadavani pozadavki — primo v aplikaci,
prostfednictvim mobilniho klienta, telefonicky, e-mailem, pomoci API nebo
externiho portalu ureného pro zakazniky.

e Zjednoho mista mlizete zadavat a spravovat obecné pozadavky, incidenty,
pozadavky na sluzbu, problémy a ridit zmény.

o Integrovany systém upozornovani na nové pozadavky a zménu jejich stavu
nenecha operatora promeskat poZzadavek.

e Koncovy uzivatel ma moznost priibéZzné ovérovat stav Feseni pozadavku a
komunikovat s pridélenym operatorem.

Automatizace a inteligentni distribuce pozadavki

e PIné prizplsobitelné podminky jednotlivych SLA (dohod o Urovni sluzeb) dovoluji
vytvorit neomezeny pocet individualnich SLA pro poskytované sluzby a/nebo
zakazniky.

e Centralné nadefinované katalogy sluzeb poskytuji jasné informace o sluzbach,
které organizace poskytuje koncovych uzivatellim. Kazda sluzba mize nést
individualni konfiguraci.

e Diky skupinam operatorti je mozné jednoduse pfifazovat pozadavky vice
operatorlim soucasné, zabudovana hierarchie operatorti umoznuje distribuci
pozadavkl dle jejich odbornosti, specialisté se tak nemuseji zabyvat obecnymi
pozadavky.



e Automatické pridélovani pozadavki operatorlim a skupinam podle pfislusnosti
ke konkrétni sluzbé a/nebo zakaznikovi.

e Propracované a konfigurovatelné workflow zarucuje kontrolu nad zpracovanim
pozadavk{, umoznuje schvalovani provedenych krok{ nadfizenym operatorem i
zmény fesitele v priibéhu zpracovani.

o Manazerské role umoznuji plnou kontrolu nad poskytovanymi sluzbami, schvalovani
i pfidélovani pozadavk{ operatordm nebo monitorovat ¢innost zadavateld.

Set¥i cas pFi Feseni pozadavkd

e Integrovana znalostni baze nabizi inteligentné uzivateldm existujici feSeni pfimo pfi
zadavani novych pozadavkd. Ve formé samostatnych ¢lankd je k dispozici zakaznikim
i operatordim.

¢ Jednoduché znovuotevieni vyreSenych pozadavkl vyrazné zrychluje feseni
opakovanych zadosti bez nutnosti prochazeni vsemi kroky zpracovani.

e Jednoduché prevedeni pozadavku na konkrétni typ (Incident, Pozadavek na
sluzbu, RFC...) jednim tlacitkem pfimo béhem resSeni.

e Vazby mezi pozadavky umoznuji jednoduchym zplisobem zaznamenavat
souvisejici pozadavky, vytvaret hierarchie a zavislosti.

Méritelné vysledky

e Komplexni statistiky umoznuji prehledné a grafické znazornéni vsech pozadavkd a
jejich stavu.

e Souhrnny pohled na veskeré udalosti v aplikaci nabizeji textové a grafické
reporty, které je mozné libovolné vytvaret a prizplsobovat.

e Zpétnou vazbu Ize ziskat ze zdkaznického hodnoceni jednotlivych feseni a také z
komentarl u pozadavka.

e Veskera data z aplikace Ize exportovat do standardnich formatd a dale zpracovavat
a analyzovat v externich nastrojich.

Neomezené moznosti prizplisobeni

e Moznost nadefinovani kompletni hierarchie organizace formou oddéleni véetné
katalogd poskytovanych sluzeb pro provoz v rozsahlych spolecnostech.

e Moznost zadavani pozadavkl v plné upravitelném prostredi externiho portalu.

e Libovolné rozsirovani o riizné typu formulara pro zadavani pozadavkd o viastni
pole, volby, texty.

¢ Snadna integrace se stavajicimi systémy a aplikacemi diky standardizovanému
aplikacnimu rozhrani (Requestor REST API).

e Moznost plné integrace s Microsoft Active Directory vyznamné snizuji
administrativni Ukony na spravu systému a ulehcuje praci koncovych uzivateltim.

o Diky katalogu sluzeb, mizete produkt nakonfigurovat dle redlnych potieb, kdy
kazda sluzba mlze mit jiné procesy, opravnéni, postupy feseni atd.

Univerzalni reseni
Requestor Service Desk se prizplsobi velikosti Vasi organizace, diky prehlednému
licencovani dle poc¢tu operatorl poroste spolecné s Vami. Pocet koncovych uzivatelli neni



omezen. Requestor Service Desk poskytujeme jako online sluzbu za mésicni poplatek nebo
formou prodeje licence pro provoz uvnitf organizace.

Technologie
Systém Requestor Service Desk je vyvijen na technologiich Microsoft a podle aktualnich
doporuceni spolec¢nosti Microsoft.

Server
e Operacni systém - Windows Server 2008, 2008 R2, 2012, Windows 7, Windows 8.
e Webovy server — Internet Information Server (IIS) 7.5 nebo vyssi.
o Databaze — Microsoft SQL Server 2008, 2012 (podpora Express Edition)
e Microsoft.NET Framework — 4.5 nebo vyssi

Klient
e Internetovy prohlize¢ — IE 8,9,10,11, Firefox 4+/Max OS, Chrome, Safari
e Mobilni klient — Android 4.1 a vysSi

Architektura systému
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o Emailovy klient - libovolny emailovy klient, pres ktery jsou zasilany pozadavky do
aplikace. Aplikace mlze zpracovavat neomezené mnozstvi POP3/IMAP schranek.

e Zakaznicky portal — pIné prizplsobitelny portal pro koncové uzivatele. Mlze byt
integrovan do reSeni tretich stran pfipadné oddélen a umistén do DMZ.



Webovy klient — hlavni webové rozhrani aplikace.

Telefon — operator miZe zaznamenat pozadavek z telefon vcetné identifikace
zakaznika/koncového uzivatele.

Chytry mobilni telefon — nativni aplikace pro vkladani poZadavk( z mobilnich
telefonu s OS Android, i0OS, Windows Phone

Requestor API — REST rozhrani, které slouzi pro vkladani pozadavk( z libovolného
zdroje.

Requestor Server — webovy server s instalovanou aplikaci Requestor Service Desk.
Databazovy server — databazovy server pro ukladani dat.

Postovni server — SMTP/IMAP/POP3 server pro odesilani a pfijem pozadavka.
Active Directory — server s implementaci LDAP na kterou je mozné aplikaci volitelné
napojit.



