Technicka podpora

Dohled nad zarizenimi, interni technicka podpora

Prijem hlaseni o problému

®

®

®
®

HlasSeni od uzivatele. Kazdy pracovnik ma moznost zadat
poZadavek na technickou podporu nebo nahlasit problém.
MozZnost pouZzit Carové kédy a zaloZit tiket pfimo s vazbou na
zafizeni

Email - napojeni na firemni emailovy server (IMAP,

MS Outlook), pfijem zprav vEetné pfiloh.

Automatické zalozené tiketu z dedikované adresy

Web formular — integrace do stranek firmy

Systémova udalost — vytvoreni tiketu z externiho systému
(WebAPI) nebo funkce monitorujici provoz systému

Zpracovani tiketu

®

668 @

®

®

Automatické pfifazeni odpovédnosti za tiket podle:

@ Kdo nahlésil

@ Typ zavady / pozadavku

@ Jak poZzadavek vznikl (dle vstupni brany)

Sledovani SLA — kontrola termin{i — pro kazdy typ problému
moZznost samostatné SLA

Moznost predavat ticket i sdilet veSkeré komunikace
Hierarchie tiket(l, moZnost spojit stejné problémy do jednoho
Vytvareni a pfedavani tkoll k feSeni problému

Rychly nahled na jiné problémy

@ Hlasené ke stejnému zafizenfi

@ Hlasené od stejného uzivatele

@ Hlasené od skupiny uzivatell

Odeslani SMS, emailu i moznost volani pfimo ze systému
pres call branu

Varovéani, pokud hrozi poruSeni SLA — odeslani zpravy
vedoucim pracovnikiim

Automatizace

®

®

®

Integrovany systém fizeni kvality. Metodiky s pracovnimi
postupy umoZznuji v zavislosti na udalostech automaticky
spustit proces

Pfipravené odpovédi. Sablony se vzorovymi zpravami
automaticky doplnénymi informacemi z tiketu umozni rychle
odpovédét a neztracet ¢as psanim

Konektory na miru. WebAPI a SNMP umozni pravidelné
hlidat funkce systém{ a automaticky vytvofit tiket pfi problému
(Konektorli vyzaduji dodavku na miru)

Knowledge base - sbirané znalosti

®

Informace pro tym podpory —
dokumenty

@ Moznost neomezeného poctu slozek pro informace

@ Prikladani manudll pro dohledani navodtl od dodavatell
@ Fultextové prohledavani informaci i dokumentt
MoZnost k tiketu vazat pouzité informace (pomUze pri
opakovaném FeSeni problému)

Moznost pozadovat shrnuti feSeni pfi uzavirani tiketu
Moznost publikace doporuceni na vefejné nasténky

rychlé poznamky i pfilozené
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Pracovnidi, ktefi Dohledové centrum

Zjisti problém
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Datové trezory
s hesly a pristupy

Sledované lokality

e

Zafizeni uZivatell

Technicka podpora
Zprovozu / ufivateld
2+t level support

Prehledy s efektivnim

vyhledavanim, filtrovanim
i moznosti export do XLS

Statistiky umozni hodnotit
kde je tfeba kvalitu
zlepSovat
Export do xls i prezentace

Datovy trezor na hesla

& Integrovany systém ukladani hesel. MoZnost vytvaret
datové trezory se silnym End-to-End Sifrovanim.

® Pristup do trezoru pouze z bezpeéného zafizeni.

® Prisna kontrola, kdo smi trezor pouZit. Individualné
predavana pristupova opravnéni

® Logovani pristupll. Neni mozné pfistup utajit. Loguje se
odemdéeni trezoru i pristup k jednotlivym ulozenym Kli¢aim.

UZivatelska

/ y dokumentace
‘y k helpdesku

Helpdesk na
strankach AyMINE



https://www.pdqm.cz/
https://www.pdqm.cz/
https://www.aymine.com/cs/services/helpdesk-internal
https://www.aymine.com/cs/services/helpdesk-internal
https://www.aymine.com/doc/cs/sf/inthelpdesk/dohledove-centrum
https://www.aymine.com/doc/cs/tsk/tskProblem_terminology

Automatizujeme rizeni kvality

Sprava problému, automatizace cinnosti, dokumentace reseni

Kdo fesi problém?
Ten, kdo ho dostal k vyreSeni
Ten, kdo si ho vzal sam na starost

»l

& | 49 Dokonteno | &, Berusi

(O # |- Chybovy ked C1
Myika nadobi zobrazuje chybovy kid C1, jednou zapipd
nebo jednou zablika kontrolka
Signalizuje to problém s pfivodem vody.
Zkontrolujte tlak pfivodu vody.
© Zkontrolujte, zda z jednoho vodovodniho kohoutu naplnite 10litrovy
kbelik do 1 minuty nebo Slitrovy kbelik do 30 sekund
0 Pokud ne, je tlak vody pro provoz mycky nadobi pfili nizky a méli
byste se obratit na svého dodavatele vody.

Nevim si s problémem rady?
® Oznacim, Ze se hleda fesitel.
® Nezbavuje odpovédnosti aktivné

na feSeni pracovat. ’

® Kdo si rady vi, mize sam

Nahlasené, nevyreSené problémy
maji na svém stole ti, kterych se tykaji

e Hzsian gH R
|” Kuchyfiské spotfebite®
Obuast
U R, Bty B Sy vistie BRIt (3 Pubisdy Pk ook X
&)L O Problémy® %) 3 . vage Ukaly® &) 3) &) EF i Informace® CN
LY 4 [ KA R an T [ g i P RorTis gt g
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prevzit.
® Nikdo nevi? Pfedat dalSi trovni \
pEe|zaly, Proces od nahlageni k vyfeSeni
1) Zzjistén novy problém
= Svennt  Gha 2) Predan reSiteli podle avodnich dat
(3 EProman (1% level, prip. 2™ level support)
[&, P rewas 3) Analyza skutecné pficiny problému
Obtizny problém 4) VyreSeno nebo predani spravnému resiteli A
Rozdélim ho na &4sti (2" level support) -
Pfizvu kolegy na pomoc 5) Odstranovani problému

Vytvofim pomocné ukoly
Priibézné komunikuji s uZivateli
F' .,_' Mazev

b d g
L ndi

Chybovy kd Ed

Hetefe tepld voda

Problémy se opakuiji
UcCim se z dfive odstranénych

6)
7

8)

9)

VyfeSeni problému a pfedeni k ovéfeni
Komunikace s uzivatel,

kterych se problém tykal

(zajistuje vzdy 1 level support)

VyfeSena zavada? Pokud ne, kontaktovat
dodavatele (3" level support)

Pracovnik 1st level sleduje prdbéh a dohlizi,
aby problém ,nezapadl“ nefeSeny

P

10)Hotovo? Zaznamenat

zkuSenost do knowledgebase f2

Vas dodavatel AyMINE
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AyMINE - otevreny, robustni zaklad

AyMINE je otevrenou platformou, ktera s vami poroste

Otevreny systém

® Zadny Vendor-lock: Do kazdé Grovné architektury méize
prispivat jakykoli dodavatel.

(Za jejich kvalitu modult odpovida spravce certifikac)

Kvalitni podpora pro dodavatele: Skoleni, vyvojova
dokumentace, technicka podpora. VSe Cesky i anglicky.
Neomezeny upgrade: Kazdou Cast systému je mozné
vymeénit a ostatni nechat.

Sprava podporujici zmény: Zmeény je mozné nasadit bez
vypnuti systému — a to i pro klientskou aplikaci

100% podpora: Systém je ceskym produktem. Drzime 100%
znalost i 100% schopnost systém spravovat.

® ® 8 8

SaaS / On-Premise / Multi-tenant
®

Systém pfipraven pro jakoukoli formu vlastnictvi a uzivani

@ Pronajem: Saas ve spravé dodavatele

@ Licence: Systém na serverech uzivatele, ve spravé dodavatele
@ Vlastnictvi: Systém si uZivatel zakoupi a spravuje sam
MozZnost libovolného poétu klientd / tenant(

@ Od zacatku navrZzen pro SaaS jako multi-klientsky (multi-tenant)
@ Data klientd v jedné databazi nebo samostatné

@ Kvalitni systémova sprava oddélena od klientl / tenantd

v . TypeScripf] HTML] s TypeS
Ufivatelskd b cacnel  Web sl Portdlypro TR
aplikace portdl ne-uZivatele
JSON s z PHP]
Web API Generator Portdl
stranek Front End
PHP PHP
. Modul
Datovy konektor |l WH oy el
[ aplikacnich sluzeb b
Spréva Systémové Persistentni
Prezentacni vrstva A SOA
i Logovani
Saa$ separace klientu
SQL| Curl / Swagge!
_ JSON| Konektory Web AP
Fyzickd data - JSON / XMU|
na externi systémy HTML, ..

Skalovatelna architektura

® State-less aplikacni server: Zatéz aplikacniho serveru je
mozné deélit mezi samostatné bézici jednotky. Persistentni
session umoznuji restart serveru bez vypadku pfipojenych
uzivateld.

Robustni databaze: VVyuzivana databaze umoziuje
zvySovat vykon paralelizaci. Virtualizace pfistupu k datfim

umoziuje efektivni rozdéleni vykonu.

®

Nepotiebujete ,,délo*. Server ma malé HW pozadavky

Maximalni bezpecnost

& Systém chranime pred znamymi i nezndmymi hrozbami

(6GB RAM postacuje pro 20 uzivateld i s databazi)

Klient bézi na vSem. Bézny kancelarsky pocitac je zcela
postacujici. Postaci i mobil s 3 GB RAM.

®

Analyzujeme kazdou technologii predtim, nez ji pouzijeme:

& Jaké ma provozni naroky

@ Jaké jsou jeji zavislosti na dalSich technologiich

@ Zda bude mozné ji snadno nahradit, kdyZ se neosvédci
Vyhnuli jsme se proto fadé popularnich technologii, které nejsou
optimalizované. Napf. staré MVC frameworky...

Vysledek: Rychlost systému obdivuiji i zkuSeni spravci systémd.

Knowledge 0

* Pravidio generuje
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U zafizeni nadvody
a postupy w

I ~ Aktivovand
Udalost s )
\\@kynem sfeni udalost/

SNMP API

@ Dvoufaktorové prihlaSovani s kontrolu IP adres

@ Automaticka blokace podezielych IP adres

@ Ochrana pred faleSnou aplikaci — business logika i kontrola
prav na serveru, kontrola pfistupujiciho uzivatele

@ Kontrola validity vstupnich dat

Bezpecny vyvoj i administrace

@ Upgrade nevyzaduje root pfistup

@ Zadna hesla v kédu

@ Zadna nesifrovana hesla na serveru

@ Data z aplikace nikdy nejdou do logu

Posledni stabilni verze pouzivanych technologii

(OS, databaze, vyvojové nastroje)

® Oddélena systémova administrace od uzivatelskych dat

®

Evidence
zafizeni / CMDB

|
/‘%;ﬁa\ v
( na zafizeni /
A luzbu v CMD

"~ Pokyny
obsluhy

Monitorovana
zafizeni
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WebAPI
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