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OTRS HE|pdeskOVv Systém % OTRS Real Services

Systém OTRS (Open-source Ticket Request System) je jeden z nejlepSich open-sourcovych
helpdeskovych systémU{ soucasnosti. Jeho moznosti zdaleka presahuji moznosti komerénich konkurenénich
produktd tohoto druhu. Systém OTRS je velmi robustni; navrhovany na fizeni velkého poétu zakaznickych
dotazd (vic neZ tisice denné). Mezi jeho vlastnosti patii automatickd odpovéd klientovi, automatické
pfifazeni FeSitele problému, automatické prifazeni Cisla tiketu, reporting a statistiky a dalsi za pomoci

moduld jako ITSM-ITIL (IT service management-Information Technology Infrastructure Library).
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Ukazka jednoduchého uzivatelského rozhrani v Internet Exploreru

Tikety - pozadavky

Nastavitelny nahled tiket{l v jednotlivych frontach
Uzamykani tiketd

Pfeddefinované odpovédi

Preddefinované odpovédi pro riizné fronty
Zaznamenavani celé historie tiketu (poZadavku) a
jeho stavu a rfeseni

Moznost pfidavani internich poznamek k fesenym
uloham

MoZnost nahlédnuti do neuzamknutych pozadavkd
MoZnost preposilani pozadavkd na jiné mailové
adresy

MoZnost presouvani pozadavkl do rlznych front s
moznosti zmény Fesitele

Nastavovani priorit tiketim

Moznost sledovani ¢asu feSeni pro fakturacni
podklady

Export kazdého pozadavku do formatu PDF
Funkce ¢ekajiciho pozadavku (pouziva se napfriklad
v pFipadé ¢ekani na doreseni jiné Ulohy)

MozZnost prevzeti vicero pozadavkd dohromady

MoZnost nastaveni pldnovanych Gloh a rlznych akci
s pozadavky
Fulltextové vyhledavani

Moznost nastavovani pristupovych prav na
pozadavek

Webové rozhrani

Jednoduché a logické rozhrani pro helpdeskové
pracovniky (fesitele problémd) na fizeni a Feeni
zakaznickych pozadavk{

Administratorské web rozhrani na ovlivnéni
moznosti systému

Zakaznické web rozhrani pro komunikaci mezi
helpdeskovym pracovnikem a zakaznikem

Webové rozhrani s podporou zmény vzhledu
rozhrani

Webové rozhrani s podporou Single sign on (e. g.
HTTPBasicAuth or LogonTickets)

Mezinarodni jazykové prostredi (Slovenské, Ceské,
Polské, Némecké, Anglické, Ruské a jiné)
Nastavovatelné vystupni Sablony (dtl) nezavislé na
verzi

Webové rozhrani s podporou pfiloh
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ASP podpora

Podpora SLA smluv a jejich sledovani

MoZnost externiho ovérovani uzivatell systému
OTRS (napf.: eDirectory, Microsoft AD, OpenLDAP)
Nastaveni formatu &islovani tiketd (pozadavk()
Statistiky s podporou exportu do grafl a tabulek
Podpora UTF8

Instalace novych moduld a bali¢kd pro OTRS pres
administratorské web rozhrani

Podpora uzivatelskych skupin s pfistupovymi pravy
MozZnost vytvareni podfazené fronty k hlavni fronté
Samostatny podpis pro kazdou frontu

Nastavitelné maximalni doby Fedeni pozadavkl pro
kazdou frontu zvIast

Globalni ¢asova zbna

SERVICES CMDB

NASTENKA TIKETY FAQ

CUSTOMERS ADMIN Qo
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ITSM CHANGES

E-mailové rozhrani

Podpora MIME, PGP, SMIME

TFidéni na zakladé odesilajici emailové adresy nebo
x-header-u

Automatické odpovédi nastavitelné pro rlizné
zékazniky a rlzné fronty

Automatickd konverze HTML e-maild na textové
Automatickd notifikace helpdeskovych pracovnikl o
novych pozadavcich nebo o znovu otevienych
pozadavcich a odpovédich klientd

E-mailové notifikace pro administratory a reSitele
E-mailové notifikace pro zakazniky podle potieby
pro rizné udalosti (uzaviené pozadavky, odpovédi,
oteviené pozadavky, pfifazeni resitele a jiné)
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Ukazka administracniho rozhrani systému OTRS
Reference

e Nase vybrané referencni instalace: €eské Radiokomunikace, waycom s.r.o.
e Celosvétoveé vice nez 100 000 instalaci jiz v 32 jazycich
o Helpdeskovy systém OTRS pouzivaji svétové firmy jako napf.

Siemens, Toshiba, Banky, NASA, Nokia, OPERA a dalsi

Proc¢ s Extend IT?

e Poradenstvi a dlouhodoba spoluprace pfi dalSim rozvoji
a tedy pfi zvy$ovani narok( na Vasi IT infrastrukturu
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