PODPORA
KONCOVYCH
UZIVATELU

HELPDESK

Rychla a efektivni podpora koncovych uzivatelu.
Provoz Sluzby 1. urovné podpory 24 h denné 7 dni v tydnu
s okamzitym a systematickym odstranénim problemu s IT.

THE POWER OF BEING UNDERSTOOD

RSM



FISNAR
VEDOUC|
DIVIZE
CLOUDOVA
RESENI

A SLUZBY

Karel nastoupil do nasi
spolecnosti v roce 2002.
Predtim pusobil radu

let ve firmeé PVT a.s.

na ruznych vedoucich
pozicich. U nas zastaval roli
manazera Zakaznickeho
Centra a soucasné
vedouciho projektu
privatniho hostingu.
Odroku 2008 je reditelem
divize Cloudovych reseni
a sluzeb. Karel se mimo
jiné podilel na projektech
spravy IT infrastruktury,
napriklad pro spolecnosti
Kaufland CZ & SK,

Ahold retail CZ,ana
cloudovych resenich

pro spolec¢nosti NOARK
nebo RSM CZ.

<

RSMCZas.

Amazon Court — Karolinska 661,
186 00 Praha 8, Ceska republika
T:+420226 219 000
E:info@rsm.cz

W:www.rsm.cz

NONSTOP servisnilinka:

+420 844 171 171

Helpdesk jako 1. uroven
podpory koncovych uzivatelt
Helpdesk zajistuje primou
podporu a evidenci vsech

IT pozadavku koncovych
uzivatelt. Na helpdesku
jsouregistrovany areseny
veskereé problémy avizované
zacinajicimi uzivateli

i zkusenymi administratory.
Nabizime detailni znalost
prostredizakaznikaatym
operatoru, ktefi vyresivice nez
70 % dotaztiihned a zbytek
zpétnym volanim ¢i dalsi
podporou. Procesni fizeni
feSenije v souladusITIL v3
podporovanym informacnim
systémem (call tracking
system). Veskeré incidenty
apozadavky jsou evidovany
atelefonické hovory nahravany
pro pozdéjsi kontrolu a analyzu
nejcastejsich problemu vcetne
reportingu aktivit.

Oblasti podpory

: Desktopove operacni
systémy, aplikace
ahardware

Podnikove informacni
a groupware systemy

Z3klady sitove
infrastruktury
aserverovych
technologii

Specializovany HW i SW
po zaskoleni zakaznikem

Rozsireni sluzeb

Uzivatel muze bez pfipojeni
do sité zavolat na definovane
Cislo Helpdesku nebo tzv.
modrou linku. Rozsifeni sluzby
vyzaduje pripojeni do sité
zakaznika, napf. pomoci sw
LogMeln, TeamViewer nebo MS
RDP Client. Lze pouzit datove
spoje pro prenos hlasu, jako
jsou VolIP, VoFr, coz snizuje
naklady za pouziti sluzeb
telefonniho operatora.

Dalsi funkce

Helpdesk poskytuje koncovym
uzivatelum jednotné misto pro
prijem rtiznorodych pozadavku
spojenych s vyuzitim
vypocetnitechniky.
Systematicky fididane
pozadavky s vyuzitim
odpovidajiciho softwaroveého
vybaveni, které umoznuje
evidovat a sledovat pozadavek

na zaklade jeho unikatniho cisla.

Dispecink
SoucastiHelpdesku je
samostatny pracovnik zvany
dispecer cispravce nebo dle
potreby cely tym pracovnikl
zodpovedny zafizenia vcasne
feseni pozadavku. Skladba
pozadavku se lisi podle rozsahu
sluzby poskytovane
zakaznikovi a typicky obsahuje
nove prichozi,rozpracovane

i vyfesSené pozadavky.
Dispecer sleduje stav reseni

a predava nebo pridéluje
pozadavky dle potfeby
vybranemu tymu pro danou
problematiku.

Zodpovédnost za vyFeseni
Na Helpdesku jsou vzdy jasné
definovany ulohy a povinnosti.
Kromé rozdéleni prichozich
pozadavku dle specializace
operatorU je take definovan
postup a ¢as pro zodpovezeni
konkrétniho pozadavku

v zavislostina charakteru jeho
narocnostia potrebnych
zdrojich. Tymy spolupracuji
se sluzbou Servis v ramci
hardwaru, networkingu,
serverovych system,
podnikovychinformacnich
systému, vyvoje software
apod.

Uzitecné védét

Call Tracking System je velmi
efektivninastroj vyuzivany

k dohledani, analyze

a odstranéni castych typickych
problému v pocitacovem
prostredikazde organizace bez
ohledu na jeji zamereni

a velikost. Jeho struktura je
zalozena na nékolika urovnich
reSeniincidentt a pozadavka..
Prvniuroven podpory je
standardné koncipovana

a pripravena pro zodpovézeni
areseniobvyklych dotazy,
které se casto opakuji a jejichz
zdrojem jsou ve velkéem mife
koncoviuzivatelé Druha, vyssi
uroven podpory se zabyva
obtiznéjiresitelnymi
pozadavky, které vyzaduji
specialisty s vyssi kvalifikaci,
nebot by jejich Feseni
pracovnikum prvni trovne
podpory zabralo prilis mnoho
casu.





