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Kazda organizace fesi problematiku neustale vznikajicich pozadavku

a problémiu. Systém HelpDesk nabizi nastroj pro efektivni a rychlou spravu
uzivatelskych pozadavki pfizpusobeny podminkam ve Vasi organizaci.
Pomoci obecného workflow je vSak mozné vyresit mnohem vice nez
spravu IT.

| Charakteristika

Systém HelpDesk je komplexnim nastrojem pro vnitini spravu organizace. Jeho zakladem je
modul Sprava pozadavku, ktery umoznuje rychlou a efektivni reakci na uzivatelské zadosti. Pouziti
modulu neni omezeno na spravu ICT. Modul je koncipovan jako obecny nastroj, ktery slouzi pro
sbér, FeSeni, spravu a nasledné vyhodnocovani uzivatelskych hlaseni, ukold od nadfizenych nebo
schvalovacich pozadavk(. Jeho zakladem je obecné definovatelny vstupni formulaf a proces
feSeni (workflow). Diky rozhrani webovych sluzeb je také mozné Spravu pozadavk(l velmi snadno
napojit na libovolny externi systém napfiklad za u¢elem schvalovani smluv, objednavek ¢i faktur.
DalSi moduly systému (Znalostni baze, Evidence IT majetku, Rezervaéni systém a dalsi) vhodné
dopliuji feSeni potfebné k vnitfni spravé organizace.

| Pfehled hlavnich funkci

»  Centralizovana sprava pozadavku a Ukol0.

Klasifikace pozadavku do kategorii dle oblasti
(informatika, personalistika, sprava budovy,
schvalovani objednavek, ...) a typu pozadavku
z dané oblasti (problém s aplikaci, problém se
zafizenim, zadost o pfistupova opravneéni, ...).
Obecna definice vstupniho formulare pozadavku
pro kazdou kategorii v€etné pfidavani pfiloh.
Definice libovolného postupu feSeni (workflow)
pro kazdou kategorii poZzadavku v&etné definice
feSiteld v jednotlivych stavech.

Jednoduché a pohodiné vkladani pozadavkii
uzivatelem podle jeho opravnéni, graficky
privodce viloZenim pozadavku.

Vkladani pozadavkli pomoci webovych sluzeb
z externich systémd nebo z emailu pomoci

| Implementace a podpora

IMAP.

Sledovani vyvoje feSeni pozadavku podle prav
uzivatele k pozadavku, rozesilani emaild.
Automatické sledovani pozadavku z hlediska
SLA, informace pfi pfekro¢eni ¢asového limitu.
Zastupitelnost  feSitele (nemoc, dovolena)
i Zzadatele (telefonicky operator).

UZivatelska i expertni znalostni baze s fizenim
uzivatelskych opravnéni.
Konfigura¢ni databaze pro
(Evidence hardware a software).
Rezervalni systém pro rezervaci zasedacich
mistnosti, automobill nebo termind Skoleni.
Modul Zapisy pro pfipravu, vytvarfeni a archivaci
zapisl z jednani v€etné generovani a sledovani
ukold.

IT HelpDesk

Po dukladné analyze technickych a organiza¢nich podminek a konzultacich s pracovniky IT
oddéleni organizace, je zpracovana koncepce celého feSeni - nasazeni HelpDesk v prostfedi
organizace. Néasledné je provedena instalace a nastaveni celého systému. V tuto chvili jsou
zpravidla vysSkoleni administratofi organizace ureni ke spravé systému. Ve spolupraci s nimi
probiha testovani v ramci testovaciho provozu a nasledné uvedeni do produktivniho provozu.



| Schéma a struktura

Kromé centralniho modulu na spravu pozadavk( (modul HelpDesk), podle kterého byl cely systém pojmenovan, obsahuje
aplikace fadu dal$ich modulli. Jadro systému pak umoziuje spravu uzivatelt a nastaveni uzivatelskych opravnéni

k jednotlivym modulim véetné propojeni s ActiveDirectory.
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Evidence hardware :
Sprava zafizeni z pohledu IT, roz¢lenéni evidence
do kategorii (evidence PC véetné sitového zapojeni,
evidence telefonli, evidence tiskaren, ...), pfedani
odpovédnosti za zafizeni zaméstnanci (pfifazenim
zafizeni a tisk predavaciho protokolu), pfedavky mezi
uzivateli, napojeni na monitorovaci systémy (MS SMS,
LANDesk, ...).

Evidence software :
Evidence pofizenych licenci a maintenance
k provozovanému software, instalace software na
zafizeni, hlidani poctu licenci vici poctu instalaci aplikace,
sledovani nakladu na provoz aplikace za vybrané obdobi,
podporu pro tvorbu rozpoctu pro IT..

Znalostni baze :
Uzivatelska (vefejnd) a expertni (nevefejna) znalostni
baze, jednoducha editace zaznamu vcetné pfilozeni
pfilohy nebo obrazku, podpora pro FAQ, diskuzni férum,
RSS, moznost zpfistupnéni Casti znalostni baze na
internet, fulltextové vyhledavani.

Zapisy z porad :
Vytvareni strukturovanych zapist (usneseni)
z porad, pfikladani pfiloh, Fizeni opravnéni na zakladé
typu porady a zu€astnénych osob, generovani a sledovani
feseni Ukoll z porad, statistické vystupy.

Rezervalni systém :
Rezervace objektu (zasedaci mistnost, u¢ebna, projektor,

| Vyhody
. Zamezeni zapominani a ztraceni pozadavku.
. Hlidani terminu, automatizované upominani ¢i upozorfiovani
na vyprseni terminu pro feSeni.
. Jednoduchost a intuitivnost ovladani.
. Nezavislost na databazi a operaénim systému.

| Vybrané uspésné implementace

automobil, ..) pomoci kalendare a pfihlaSovani na termin
Skoleni dle opravnéni uzivatele, sprava provedenych
rezervaci, schvalovani rezervaci, osobni kalendar
uzivatele, posilani zaznamu do kalendare.

Spotiebni material :
Distribuce spotfebniho materialu uzivatelim a k zafizeni,
zavedeni materidlu na sklad, evidence zasob na skladég,
zasilani emaill pfi nedostate¢né zasobé, sledovani vydeje
podle rdznych kritérii (zafizeni, uzivatel, obdobi...).

Evidence $koleni :
Evidence $koleni a jejich termin(, sledovani uc¢astnika,
uzivatelské pfihlaSovani na termin dle opravnéni
uzivatele, prehled pfihlaSenych uzivatel.

Projektové fizeni :
Evidence projektt a projektovych tyml s pojmenovanymi
rolemi a uzivateli, nasténka projektu, déleni projektu
na aktivity s definovanymi terminy, odpovédnymi
uzivateli, riziky a rozpo¢tem, zadavani ukoll ruéné nebo
automatické generovani na zakladé udalosti, vazba do
archivu dokument( a znalostni baze.

Archiv dokument( :
Evidence dokumentt véetné verzi, metadat a popisnych
parametrd, ¢lenénych do kategorii, uzivatelska opravnéni
na kategorie dokumentu, pfipominkovani dokumentu.

. PFistup k aplikaci pfes internetovy prohlize¢ — bez nakladd na
software pro uZivatele.

Rizeni ptistupovych prav, moznost vyuziti aplikace EOS.
Otevrenost systému, mozny dalsi rozvoj a individualni Upravy.
Rozsahla moznost customizace (priority, workflow...).
Zajisténa historizace dat.

Ministerstvo dopravy CR, Méstské &asti Praha 1, Praha 2, Praha 3 a Praha 11, Magistrat mésta Pardubic, Magistrat
mésta Zlina, Krajské urady Karlovarského, Olomouckého, Zlinského, Pardubického, Kralovéhradeckého, Stfedoceského,
Moravskoslezského, Jihomoravského, Jihogeského, Usteckého kraje a kraje Vysog&ina, Méstsky Gfad Uherské Hradists,
Magistrat mésta Hradec Kralové, Magistrat mésta Ceské Budé&jovice, Méstsky Ufad Klasterec nad Oh¥i, Indra Czech
Republic, Vahal s.r.o.
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