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Uvod
Axiom HelpDesk je feSen je portal technické podpory zakaznikd. Slouzi pro sdileni informaci,
opravnych balicku software, prehled o skoleni, spravé a feseni dotazU.

Na technickou podporu maji ndrok vsichni zakaznici, ktefi maji uzavienu smlouvu na Maintenance
nebo Servisni smlouvu

Soucasti Maintenace je:

= ndrok na novou verzi software
= technicka podpora — Helpdesk
= technicka podpora — zelena linka 800 400 495
= podpora pfi instalaci software
= konzultaéni dny — pocet dle poctu licenci (pokud neni stanoveno ve Smlouvé o dilo nebo
v Servisni smlouvé jinak)
@ 1-2licence: 1 konzultaéni den
@ 3 -6 licenci: 2 konzultacni dny
o 7 -10 licenci: 3 konzulta¢ni dny
@ 11 avice licenci: 4 konzulta¢ni dny
= (drzba postprocesort na aktualni verzi NX CAM
= sleva na sluzby AXIOM TECH 33%
=  pristup na GTAC — portal technické podpory SIEMENS. Podpora pfi komunikaci s techniky
SIEMENS ve formé pfipravy podklad(, logovani problemu, sledovani stavu atd.

Soucasti servisni smlouvy je:

= technicka podpora — Helpdesk
= technicka podpora — zelena linka 800 400 495
= sledovani zbyvajiciho kreditu a ¢erpani Servisni smlouvy na Helpdesku

HELPDESK — helpdesk.axiomtech.cz

Popis funkCnosti
Helpdesk slouZi pro sdileni technickych informaci mezi konzultatny AXIOM TECH a zdkazniky.

0 AX|OM TECH Jan Novak & Odhlasit -

testovaci firma

Uvod
Prehled dotazd - . : iz
77 NX Akl verze: NX12.0 2010

Vlozit dotaz G

7 e Radi bychom Vam

Skoleni NX12.0 v | 3 oznamili oficialni

uvolnéni nové verze

& Odhlasit Postup Cisté instalace: SOLID EDGE 2019.

1. Zakladni Instalace + Instalace dokumentace Zaroven je jiZ nyni k
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Informace o ¢erpani konzultacnich dn( / Servisni smlouvy

Odkaz se jménem firmy vede na stranku s profilem firmy, kde je mozné sledovat ¢erpani
konzultacnich dnll nebo servisni smlouvy.

® AXIOM TECH

Uvod

Prehled dotaz{
VioZit dotaz
Skoleni

@ Odhldsit

ID firmy:
ICo:

Nazev firmy:
Ulice:
Mésto:

PSC:

Stat:

Datum vytwofeni:

Produkt

CAD-NX

CAM-NX

Solid Edge

VERICUT

Jan Novak & 0dhlasit [
testovaci firma
FCZE-TESTOVACIFIR
12345678
testovaci firma
testovaci firma
testovaci firma
Ceska Republika
19.10.2015 10:17:06
Pot. kozult.
Poc. licenci Uzivana verze  Stav podpory Maintenance do dnu
2 maintenance prolongace 1
2 maintenance prolongace 1
3 bez podpory 0
2 bez podpory 0

servisni smlouva konzuttaéni dny: 0/2

Zobrazeni kalendare planovanych skoleni

® AXIOM TECH

Uvod

Prehled dotazd
Vlo7it dotaz
Skoleni

& Odhlasit

Solid Edge 2019
pravidelné skoleni
Solid Edge 2019
pravidelné koleni

Pocatecni datum:

44
3.

4.11.
5.11.
6.11.
7.11.
45 811

9.11.

Jan Novak a0dhlasit [
testovaci firma
01.11.2012
»
ZL-UTB-213 ZL-UTB-215 ZL-UTB-231 Zns1 Zns.2

Solid Edge 2019

pravideiné Ekaleni

Solid Edge 2019

pravideing Skoleni

Odkaz Skoleni vede na kalendaf gkoleni pldnovanych pro danou firmu nebo pravidelnych koleni.
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Reseni dotazl

Helpdesk také umoznuje zakladat dotazy (Tickety), které jsou v pripadé odeslani emailem
automaticky tfidény do fad (Queues) podle firmy a uzivatele (Customer). Po zafazeni dotazu do
pfislusné rady (NX CAD, NX CAM, TCe, SolidEdge...) je zpracovan podle pravidel nastavenych pro
pfislusnou fadu, je predan pridélenému konzultantovi, odeslana automaticka odpovéd o pfrijeti
dotazu a nastavena eskalace dotazu.

Po zaloZeni dotazu vznikne “vlakno” a veSkera komunikace vedena k tomuto dotazu je zaznamendana
v tomto vlaknu. K dotazlim je mozné prikladat soubory. Pro pfiloZzené soubory je nastaven limit 3MB
na jeden soubor, celkem 20MB na jeden email. Pokud je limit pfekrocen, pfilohy se odstrani a do
systému je zprdva zaloZena bez pfiloh.

Zalozeni dotazu - Ticketu
Webovy dotaz:

Dotaz zaloZeny ze stranek Helpdesku.

Postup pro vloZeni najdete v kapitole Prehled dotaz( — Novy ticket

Emailovy dotaz:
Dotaz zaslany na emailovou adresu: helpdesk@axiomtech.cz
Telefonni dotaz:

Dotaz je zalozen do systému konzultantem po pfijeti telefonniho hovoru. Dale je zpracovan jako
standardni dotaz.

Kazdy dotaz ma pridélen stav (status) a prioritu. Priorita dotazu je nastavena na vychozi hodnotu ,3 —
normalni“ a maze byt zménéna konzultantem v rozmezi ,,1 — velmi nizka“ az po ,,5 — velmi vysoka“.

Pfehled dotazu

Zakaznici maji mozZnost zobrazit pfehled dotaz, jejich
. . o , ® AXIOM TECH
status (otevreno, uzavieno, ...), jméno konzultanta, ktery

fesi dotaz atd. pomoci odkazu Prehled dotazu

Uvod
Prehled dotazd
o NX

Vlo7it dotaz

Skolen{ Z
Postup €is

& Odhlasit 1. Zakiadni
2. QRM upt



AXIOM TECH s.r.o.

eviit (0) | Uzavieno (28)

AXJOM TECH s.r.o.

Nowy Tiket
Maje tikety
Ostatni tikety
‘yhledat

itevfit (0) | Uzavieno (28)

Novy ticket
* Predmét: ||

B I US|:E:=

Formdt  ~  Pismo - velk. - A-B-T, Q9 2

Ffiloha: | Vybrat soubor | Soubor nevybran

Pricrita: | 3 normalni v

Odeslat

Moje Tickety
AXIOM TECH s.r.o.

WEe (31) | Otewrit (0) | Uzavreno (31)

® AXIOM TECH

Predvolby Logout Jan MNovak

Novy ticket — zaloZeni nového dotazu

Moje tickety — prehled vsech dotaz(, které zaloZil prihlaseny
uzivatel

Ostatni tickety — prehled dotazl z firmy

Vyhledat — vyhledavani dotaz(

Predmét — nadpis ticketu
qQ Text — text dotazu

Priloha — mozZnost pfipojeni ptilohy (soubor
max. 3MB, celkova velikost max. 20MB)

Priorita — nastaveni priority dotazu
vrozsahul-5

Vse — vypis vsech dotazli bez rozliseni
statusu

Otev¥it — vypis otevienych dotazl

Uzavieno — vypis uzavienych dotazi



Seznam dotazl

201507073850  Tech dotaz. - VaZeny Jan Novak, Uzavieni dotazu uzavieno - vyfedeno Marek Sukup  Test 821dasi18h

V seznamu ticket( jsou uvedeny:
ID ticketu, predmét, uryvek textu dotazu, stav dotazu (viz. stavy ticketu) a doba od zaloZeni ticketu

Zobrazeni ticketu

Tikety Predvolby Logout Jan Movak

— Zpét

DDtaZ_4 4= Predmét ticketu a

119dasi21h Informace
118dasi21h Ticket#: 20190123383797

Jan Novak — Dotaz_4

Axiomtech HelpDesk — Dotaz_4

. ) Stav: nova
Axiomtech HelpDesk — Dotaz_4 117dasi20h ) -
Friorita: 3 normalni

Axiomtech HelpDesk — Dotaz_4 117dasi20h Fronta: Test

t novedat

Vlastnik: Admin OTRS

h Typ podpory: Projekt
1 Mazev projekiu: BC12345 - Test
Tisk ticketu — vytiskne kompletni projektu
vldkno s podrobnostmi Datum dokongeni: 01/05/2019

VloZeni odpovédi k ticketu

Cislo ticketu

Stav ticketu — viz. stavy ticketu

Fronta — oblast do které spada ticket
napr. NX CAD, SE, Teamcenter, Vericut...
Typ podpory — rozliseni technické
podpory, servisni smlouvy nebo vedeni
projektu

V pripadé projektu - Nazev projektu a
datum do kdv md bvt dokoncen

VIdkno ticketu

Kompletni komunikace vedena k ticketu
Kliknutim na polozku (fadek) se rozbali
jednotlivé casti

Vedeni projektt

Pokud je v Helpdesku vedena komunikace k projektu jsou tyto tickety rozliseny atributem Typ
podpory — Projekt, pfipadné s nastavenym datem na dokonceni projektu. Tato informace je
zobrazena jak na prehledu ticketd tak pti otevreni ticketu viz. Moje tickety — Zobrazeni ticketu

- ® AXIOM TECH

Predvolby Logout Jan Movak

sTAV | viasTHiK | FRONTA || TvPPoODPORY | DATUM DOKONCENI | STARIW
njekt_date - nova Admin OTRS  NX:CAD | Projekt 0170572019 4 m asi




Pfijeti / zaloZeni ticketu

Po zaloZeni ticketu (libovolnym zplsobem — email, telefonicky dotaz na konzultanta, webové rozhrani
ticketovaciho systému...) pfijde na registrovanou emailovou adresu zdkaznika potvrzeni o zaloZeni
ticketu

POTVRZENI PRIJETI DOTAZU

Dékujeme za Vas email. Automaticky byl zaloZen novy poZadavek na feseni problému.

Pridéleny konzultant Vas bude kontaktovat.
Tento email je automaticky generovany - neodpovidejte na néj.

Uzivatel: Jan Movak

Kontaktni adresy pro reseni dotazu:
Jan Movak <jan.novak test@centrum.cz=

Piedmét dotazu:
Dotaz_4

ID dotazu: 2015022438000068

Zodpovédny konzultant za feSeni dotazu: Admin OTRS

Technicky dotaz na Helpdesk

Na toto potvrzeni neodpovidejte — jedna so pouze o informaci, Ze byl vytvoren ticket, je uvedeno ID
ticketu a souhrn informaci.

V pripadé Ze se jedna o obecny dotaz a konzultant jesté nebyl pfidélen je misto zodpovédného
konzultanta uveden Admin OTRS.

Odpoveéd — reakce na ticket ze strany zakaznika
Zakaznik mlze pro komunikaci s konzultantem pouZzit stejné moznosti jako pfi zaloZeni ticketu
(dotazu):

Email

Zakaznik odpovi na email doruceny z ticketovaciho systému (Helpdesku) jako na standardni email.
Odpovéd je automaticky pfifazena ke komunikaci k pfislusSnému ticketu. Nemazte a neupravujte
predmét emailu!

Telefonicky

V pfipadé kdy je komunikace vedena telefonicky konzultant provede zapis do ticketovaciho systému
a tato komunikace je pfifazena k prislusSnému ticketu jako dalsi polozka.

Webovy portal

Po zobrazeni ticketu je mozné kliknout na tlacitko Odpovédét — viz vyse, pak je zobrazen formuldr pro
vloZeni odpovédi.



Axiomtech HelpDesk — Dotaz_4

130dasi17h
Axiomtech HelpDesk — Dotaz_4

130dasi 17 h
Piedmét | Re: Dotaz_4|

* Text:

B I US| E:= ElE £

I
m
i}
3
i
L

Format ~  Pismo = Melik. - A-[- T, Q) 9 21

Pfilcha: | Wybrat soubor | Soubor nevybran
Masledujici stav: | otevieny v

Priorita: | 3 normalni M

Cdeslat | nebo

Uzavieni dotazu

Ticket mUzZe byt konzultantem uzavien nastavenim statusu ,Uzavreno — nevyreseno” nebo ,Uzavreno
— vyreseno”. Tento status presune ticket do uzavienych dotazl (viz vyse — Moje tickety) a zakaznik je
o tom to informovan mailem. Uzavieny ticket je mozné znovu otevfit pfipadné sloudit s novym

otevienym ticketem — pokud se objevi nové informace nebo souvisejici problémy. Pokud odpovite na
jiz uzavreny ticket dojde k jeho znovu otevreni.

Uzavieni dotazu

Vias dotaz:

Dotaz ID: =OTRS_TICKET_TicketNumber=

Piedmét dotazu: Dotaz_4
UZivatel: Jan Novak

byl uzavien

Pokud se budete chtitv budoucnu k Fedeni dotazu vratit, miZete kdykoliv poZadat o jeha znovu otevieni,
nebo miZete zadat novy dotaz.

S pozdravem
Marek Sukup

AXIOM TECH s.r.o.

Kamenna 2525, 760 01 Zlin, Czech Republic
Tel: +420 577 006 310,

HOTLINE: 800 400 495

helpdesk@axiomtech.cz

www.helpdesk. axiomtech.cz

www . axiomtech.cz




USE CASE
ZaloZeni technického dotazu na NX CAD / CAM / CAE / Teamcenter

UzZivatel posle dotaz na emailovou adresu helpdesk@axiomtech.cz
nebo

se prihlasi na Helpdesk pak zvoli odkaz Prehled dotazl — Tickety — Novy ticket

AXIOM TECH s.r.o. ” AXIOM TECH

Predvoloy Logout Jan Movak

Mowy Tiket
— wiiit (0) | Uzavieno (34)

M - e - - ——
Vytvoiit novy Tiket (n) iDPls STAV VLASTHIK FRONTA | sTARI A
0

Viyhledat

Vyplni Pfedmét a Text dotazu. Ve spodni ¢asti je mozno pfiloZit soubor o velikost max 3MB — celkova
velikost vSech pfiloZzenych souboru muze byt az 20MB.

AXIOM TECH s.r.o. ” AX] OM TECH
Predvolby Logout Jan Movak

* Predmét: |
et B rUS|EE|fEEESE @ WE Q

Format ~  Pismo - Velk.. ~ A-B-T, Q9 I

Pfiloha: | Wybrat soubor | Soubor nevybran

Priorita: | 3 normalni v

Qdeslat
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