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KS Helpdesk je spolehlivy, pfehledny a intuitivné ovladatelny nastroj pro fizeni,
sledovani a evidenci stavli pozadavku po celou dobu jejich Zivotniho cyklu. Je mostem
mezi uzivateli a spravci aplikaci, servert Ci siti, téZ je mozné s jeho pomoci fidit
rozvojové pozadavky s vyvojafi aplikaci. KS Helpdesk poskytujeme formou sluzby,
¢imz z&kaznikovi odpadaji veskeré starosti s licencemi, hardware, instalacemi
a spravou. Uzivatelské rozhrani je dostupné pres oba nejrozSifenéjSi internetové
prohlizece Internet explorer a Firefox, coz je dalSi pfijemné zjednoduSeni. Hlavni
prednosti KS Helpdesk je precizni kategorizace a propracovany monitoring SLA ¢as,
a sice reakéni doby a doby feSeni. Oba SLA Casy Ize pocitat v ramci definované
pracovni doby, mizeme téz navazat notifikace na jejich neplnéni. Jednotlivé kategorie
mohou mit ve vazbé na typ a prioritu poZadavku definovany rizné parametry SLA,
rdznou pracovni dobu ¢&i vychoziho fesitele. KS Helpdesk ma preddefinované
uzivatelské role v ramci kategorie — zadavatel, operator, feSitel ¢i ¢tenaf, které maji
stanoveny vychozi nastaveni opravnéni. Kazdy uzivatel si navic mGze nadefinovat
a ulozit své specifické filtry na pozadavky a zobrazovat si tak primarné ty, které
ho zajimaji. Nad ramec moznosti filtrG jdou reporty, které davaji zpétné presny prehled
o plnéni definovanych SLA parametrd v jednotlivych kategoriich. Standardné
reportujeme na mésicni i kvartalni bazi, Ize vSak domluvit i jiné obdobi. Aplikaci Ize
prizplUsobit specifickym potfebam zakaznika.
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Klicové vlastnosti

« Poskytujeme formou sluzby

« Webové rozhrani pro uzivatele

« Propracovany monitoring pInéni
SLA ¢asu

o Precizni kategorizace

« Preddefinované uzivatelské role

« Uzivatelské prehledy

« Pravidelny report feSeni pozadavku

« Moznost pfizpusobeni aplikace

zakaznikovi
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Flexibilita dostupna formou
sluzby

UZ neni potfeba kupovat drahé
softwarové licence, nové servery
vyhrazené pro béh helpdesku
a souvisejicich aplikaci, ani neni tfeba
nic instalovat a nasledné prabézné
spravovat. KS Helpdesk je kompletné
nabizen formou sluzby, véetné& moznosti
pfizplsobeni specifickym potfebam.
Zakaznikovi jsme tak schopni
poskytnout vlastni instanci helpdesku,
kterda muze byt vyuZivana pro Fizeni
zivotniho cyklu interné &i externé
feSenych pozadavkl. Pokud zakaznik
nema potfebu vlastniho helpdesku,
zfizujeme mu dle smlouvy pfislusné
kategorie v nasem helpdesku, ktery
slouzi pro Fizeni pozadavkd mezi nasi
spolecnosti a zakazniky.

SLA (Service Level Agreement)

Diky pfidanym SLA pluginim poskytuje
KS Helpdesk vynikajici  prehled nad
plnénim SLA parametri pozadavkd,
které feSi vaSi dodavatelé, pfipadné
interni fesSitelé ¢i operatofi. Sledujeme
reakéni Cas, méfeny od zadani
poZadavku do jeho prevzeti feSitelem,
a dobu feSeni, ktera je pocitana
od zadani pozadavku zadavatelem
po jeho vyfeSeni FeSitelem.
Umozriujeme rovnéz sledovani nékolika
riznych reakénich a fesSitelskych €asl
v zavislosti na roli pracovnika
pfifazeného k pozadavku.

Uzivatelské role

Po pfihldSeni ma kazdy uzivatel ureny
svoje role v ramci jednotlivych kategorii
a jim odpovidajici opravnéni.
Standardni role jsou:

- Zadavatel — zadava pozadavky,
sleduje jejich stav a akceptuje nebo
odmita zpUsob jejich vyreseni

K

. Resitel — urduje zplisob vyfeSeni
pozadavku, vidi pouze pozadavky
v ramci jeho feSitelské skupiny

. Ctendaf — ma pristup ke vsem
pozadavkim, opravnéni pouze
pro &teni a pfidavani komentara

« Operator — ma prava pozadavky fesit,
rozdélovat je, pridélovat fesiteli, ale
také pozadavky zadavat, editovat atd.

Rozdéleni uzivatelskych roli umoZzniuje
predejit zmatkim, které by mohly
vzniknout neopravnénou editaci
pozadavkl. Navic umozfiuje FfeSit
poZadavky externimi i internimi feSiteli
pfi zachovani jednoho helpdesku.

Precizni kategorizace

Hlavnim cilem kategorizace je moznost
urcit specifické vlastnosti pro riznorodé
kategorie. Témi nejdUlezitéjSimi jsou
typy pozadavkl, role pracovniku
a pracovni doba, vic¢i které jsou
pocitany SLA Easy, reakéni doba, doba
feSeni. Pro kategorii a typ pozadavku
je rovnéz mozné definovat vychoziho
fesSitele, jemuz bude automaticky
pfifazen pozadavek.

Komunikacni nastroje

Zakladnim komunika¢nim nastrojem
jsou klasické e-mailové notifikace,
kterymi helpdesk zasila
zainteresovanym uzivatelim informace
0 zméné ve stavu pozadavku
(vytvoreni, editace, vyfeSeni, pfifazeni
pozadavku). Pozadavek je mozné
rovnéz doplnit vlozenim pfilohy,
napfiklad obrazkem se zachycenou
chybovou hlaskou, dokumentem MS
Office. Helpdesk také zasila notifikace
v souvislosti s Casy SLA. Ddlezitou
a hojné vyuzivanou vlastnosti
je moznost pfidat uzivatele do seznamu
tzv. sledovadl pozadavku, ktera
mu umozfiuje sledovat zmény stavu
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pozadavku, aniz by byl jeho
zadavatelem, operatorem nebo
feSitelem.

Uzivatelské prehledy

Uvodni stranka helpdesku, kterou
uzivatel vidi bezprostfedné
po pfihlaSeni do systému, se nazyva
nasténka. Pro jednotlivé role je mozné
definovat vychozi stav nasténky
a zaroven uzivatel ma mozZnost
si individualné nastavit, co na ni chce
zobrazovat, a toto nastaveni si ulozit.
Tato funkce dava uzivateli okamzity
pfehled nad v8im, co je pro néj
podstatné.

Technologie

Vyuzili jsme osvéd€enou platformu
Atlassian JIRA a pfidali dal$i funk&nosti
umoznujici ziskat maximalni kontrolu
nad plnénim SLA parametrd -
hierarchickou vizualizaci kategorii
s pozadavky, zavedeni role operatora,
hromadné feSeni a uzavirani
pozadavku a dalSi. VSechny
technologie, které pouzivame jsou
spolehlivé a ovérené uzivateli, coz je
to nejlepSi doporuceni, které muzete
dostat. KS Helpdesk je postaven
na nasledujicich technologiich:

- IBM WebSphere Application Server
(aplikacni server)

« IBM HTTP Server (webovy server)
« MS SQL Server (relaéni databaze)

« Atlassian JIRA (aplika¢ni framework
pro helpdesk)
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