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… je internetová aplikace určená ke sběru, správě a vyhodnocování technických problémů a požadavků. 

Asociace krajů České republiky
Zborovská 11
150 21  Praha 5
WWW stránky

www.kr-urady.cz
Aplikace HelpDesk představuje efektivní nástroj pro evidenci, správu a podporu informačního prostředí organizace. 

resy 

Základní filosofie řešení

· Strukturované informace.
· Požadavky na SW lze navázat na evidenci SW (název dodavatele, URL s dokumentací, upgradem, apod.).

· Požadavky na HW lze navázat na evidenci HW (na základě přiřazení HW pracovníkovi, název dodavatele, detailní popis HW, apod.).

Nabízí
· Sběr a vyhodnocení došlých požadavků.

· Sledování vývoje řešení požadavku.

· Klasifikace požadavků:

· dle oblasti – SW, HW, spotřební materiál; 

· dle typu požadavku z dané oblasti – problém v konkrétní aplikaci, nefunkční tiskárna, apod.). 

· Nastavení uživatelských práv pro čtení/zápis.

· Pole pro podrobný popis požadavku (název a popis, určení priority, doplňující parametry nastavené administrátorem, připojení přílohy).

· Široká nabídka vyhledávacích kritérií pro výběr požadavků.

· Knihovna vyřešených úloh (knowledgebase).

helpline@marbes.cz

Speciální funkce

· Automatické přiřazení řešitele – dle typu hlášení.

· Možnost přiřazení požadavku jednomu řešiteli, skupině, nebo uživatelům v organizační jednotce.

· Zastupitelnost žadatele (např. asistentka žádající za vedoucího).

· Kontrola délky řešení; v případě pozastavení na jednom stavu systém pošle notifikaci. 

Dostupné moduly

· Helpdesk (správa požadavků)

· Evidence HW (seznam počítačů, tiskáren, mobilních telefonů, PDA a vazba na uživatele…)

· Evidence SW (správa aplikací, licencí, přiřazeného hardware…)

· Evidence spotřebního materiálu (správa na skladech, přiřazení uživateli…)

· Správa síťových prvků (přehled racků, switchů a zásuvek pro počítače, telefony, faxy, tiskárny a vazba na evidenci HW)

Zadávání požadavků

· strukturovaná podoba

· rozlišení dle typu požadavku (např. SW)

· další členění (např. název aplikace u SW)

· přidávání příloh (např. screenshotů)

· možnost libovolné úpravy vstupního formuláře, např. zadání libovolného počtu upřesňujících parametrů
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Postup při řešení požadavku

· definice kroků pro každý typ požadavku (modelování workflow) [image: image2.png]



· možnost automatického přiřazení řešitele na základě typu a parametrů (konkrétní aplikaci spravuje konkrétní člověk)

· možnost definice parametrů, které řešitel vyplní při přechodu požadavku do další fáze řešení, např. doba strávená řešením

· definováno workflow – seznam možných stavů a jejich návaznosti

· definice zástupů při dovolených apod.

Informování o průběhu řešení

· e-mailová notifikace pro řešitele nebo schvalovatele o čekajícím požadavku

· řešitel může k případu vyplňovat veřejné či skryté poznámky, na veřejné poznámky může uživatel reagovat
· řešitel může vyzvat uživatele k upřesnění požadavku
· uživatel i řešitelé vidí stav požadavku
Užitečná funkcionalita
· správa licencí a přehled aktualizací SW
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· přehledný výpis zásuvek v racku včetně detailních údajů (místnost, pracovník…)
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· snadný převod hardware jinému uživateli včetně přepojení zásuvek
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