" Helpdesk IT

Dokonala harmonie v oddéleni ICT

m Zavede systém a iad

m ZlepSuje Fizeni a organizaci prace
m ZvySuje efektivitu poskytovanych sluzeb
| |

Zefektiviiuje praci techniki

= Helpdesk IT je profesiondini nastroj
pro fizeni a organizaci prace v oddé-
leni ICT a v dalSich oddélenich, jejichz
tkolem je poskytovani urcitych sluzeb
(sprava budov, sprava vozového parku,
sekretaridt, ...). Jeho soucasti jsou ma-
naZerské prehledy o préci jednotlivych
pracovnikil i celého oddéleni a také pre-
hledy o chovani konkrétnich prijemc(
poskytovanych sluzeb. Tiskové sestavy
zahrnuiji jak aktualni zpravy o €innosti
oddéleni, tak i historické analyzy, které
jsou podkladem pro prognozu vyvojo-
vych trendd.
ProtoZe kazdy poZadavek zadany na
helpdesk ma svoji prioritu, sili pra-
covnikd je vzdy efektivné smérovano
k vyfeSeni aktualné nejd(ilezitejSich
tkoli. PoZzadavky jsou zdokumentova-
ny jednak z hlediska komunikace mezi
Zadatelem a reSitelskym tymem, tak
i z hlediska zpisobu a postupu reseni.
Tato dokumentace z(istava uchovana
v archivu systému, do kterého mohou
opravnéni uzivatelé nahlizet a vyhleda-
vat informace.
Systém je navrzen a vyvijen s ohledem
na uznavané standardy pro fizeni sluzeb
informacnich a komunikacnich techno-
logii (IT Service Management - ITSM),

pfedevsim na knihovnu ITIL (Informati-
on Technology Infrastructure Library).

UZivatelé sluZeb si mohou, dle konfigura-
ce systému, vybrat pro né nejpfirozenéj-
$i zpdsob podavani poZzadavka. Systém
podporuje komunikaci elektronickou pos-
tou, telefonem nebo pres webovy portal.

PoZadavky se nemohou nikde ztratit ani
byt zapomenuty. Systém dokumentuje
cely pribéh reSeni a v pfipadé neoceka-
vaného zpozdéni zajiStuje informovani
uzivatele v pfedem dohodnutych ter-
minech. Tim jsou nastavena transpa-
rentni a srozumitelnd pravidla podavani
a zpracovani pozadavkad. UZivatelé jsou
také informovani o poruchach a predem
planovanych odstavkach systémd.

Technici nejsou pfi praci ruSeni pfijima-
nim novych pozadavkii od uzivateli ani

jinou administrativou a mohou se tak
plné soustredit na feSeni technickych
problém0. Systém technikiim poskytuje
detailni informace o technickém vyba-
veni uZivatele (v propojeni se systémem
Evidence pocitacil) a o jeho minulych
poZadavcich vcetné reSeni. Stejné tak
jsou pro jednotliva zafizeni k dispozici
informace o vSech jeho zavadach a pro-
vedenych servisnich zésazich.

Systém vyuziva priimyslové standar-

dy a moderni technologie spole¢nos-

ti Microsoft®, které zajistuji snadnou
integraci s jinymi informacnimi systémy,
napf. MS SQL Server, MS Exchange
Server (volitelng), MS Active Directory,
ASPNET.
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