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„Služby“

Provoz kamerových 
systémů

Uživatelé MMO, 
ÚMOb a MPO

Outsourcing IT

Externí uživatelé

Anonymní uživatelé

„Zákazník/uživatel“

Uživatelé PO

Provoz Call centra

Portfolio služeb a zákazníků 

OVANET

Provoz metropolitní sítě



IT
Správa 

budov

Vozový 

park

Lidské 

zdroje
Nákup

Bezpeč

nost

ISO 

27000

Úspěch

Žádost 

občana
Jednání Řešení

Závěrečná 

informace

Enterprise Service Management Platform (ALVAO)

in house / home office / externě / subdodavatelé

Spisová služba, účetní SW

Řešení ALVAO



Asset Management

Jeden spolehlivý zdroj 

informací o veškerém 

majetku společnosti. 

Service Desk

Jedno kontaktní místo 
zrychlí řešení žádostí a 
usnadní práci řešitelskému 
týmu.

ALVAO je komplexní systém 

pro řešení požadavků a 

technickou správu majetku



Plánování schůzek a 

úkolů přímo v Outlooku a 

snadná práce s e-maily

Oprávnění a informace o počítačích, 

uživatelích a skupinách z Active 

Directory nebo Azure Active Directory

Sharepoint jako jednotné 

místo pro pracovní 

postupy i dokumenty

SaaS na platformě 

Windows Azure nebo 

on-prem na MS SQL

Jeden kalendář v Outlooku a 

telefonu

Operativní komunikace v rámci 

řešení požadavkůJednotný proces v rámci řízení změn 

zajišťuje lepší kontrolu

Získávání dat o 

zařízeních z 

MS SCCM

Reporty dostupné v 

Power BI

Integrace ALVAO do prostředí Microsoft



Katalog služeb Service Desk



Katalog služeb část IT



Evidence majetku – strom dle 

organizací



Evidence majetku – strom dle 

organizací



Evidence majetku – detail 

vlastností



Spolupráce s firmou ALVAO

Rok spolupráce na přípravě praktického 

využití AI v ALVAO ServiceDesku 

Request assistant



IS ServiceDesk

SPOC

• Service request
– Nový

– Dotaz

– Urgence

• Informace o průběhu řešení

telefonicky

email

chat

SPOC - ServiceDesk

Zákazník

R
e
p
o
rt

in
g
 

(S
L
A

, 

v
ý
p
a
d
k
y
)

P
o
ž
a
d
a
v
e

k
 n

a
 

s
lu

ž
b
u

Incident 

• Klasifikace
– Záznam hlášení

– Kontrola a nastavení Naléhavosti a dopadu (Priorita)

– Nastavení správného procesu/služby/CI

– Identifikace hromadných výpadků

– Identifikace problémů a známých chyb

– Doplnění zadání  (i s uživatelem)

– Předání správnému řešiteli

• Je-li to možné vyřešit požadavek

• Dohled nad řešením tiketů incidentů

• Dohled nad dodržováním SLA

• Major incident

• Problém management (KB)

Uživatelé

Řešitel 1

Řešitel 2

Řešitel 3

• Vyřešit požadavek

• Poskytovat informace o průběhu 

řešení

webform
Request 

Change 
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Zapojení AI  – Nastavení služby



Zapojení AI  – Nastavení služby
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Zapojení AI  – Identifikace problémů
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Zapojení AI – návrh řešení
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Zapojení AI  – Major incident



Zapojení AI  – Major incident



Zapojení AI - ostatní řešitelé

A co ostatní řešitelé?

Sekce Summary



Zapojení AI  – Sumarizace



Zapojení AI  – Sumarizace
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