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SADRZAJ
r Uvod

b Ciljevi izgradnje HelpDeska

¥ Funkcijske cjeline
F HelpDesk integracija
B Razvoj | implementacija

k Zakljucak
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Zasto Help Desk?

P Integrirani end-to-end pristupupravljanju IT

P Automatiziranje procesa IT podrsk
P Poboljsana produktivnost IT podrs

B Transparentna usluga podrske

ULJANIK IRI d.o.o. 3 19.10.2006.



UvOD

Zasto razvoj viastitog Help Desk-a?

B Potpuna integracija sa postojeCim pedsustavima

B Zadrzana ista tehnoloska platforma
# Iskoristenost ljudskih resursa

B Specifichosti potreba podrske sustavu

Zastita postojecih investicija!
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CILJEVI IZGRADNJE HELPDESK-a

Pruzanje kvalitetne usluge podrske

Standardizirati prijavu, prihvat i odobravanje zahtjeva

Standardizirati nacCin pruzanja podrske |
smetnji u radu

= Pracenje eskalacije zahtjeva i izvjescCivanje
trenutnom statusu
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HELPDESK - INTEGRACIJA:

AD Upravljanje
Microsoft ljudskim ORACLE
Active S Discoverer

Directory

Prodaja Dugotrajna
ULJANIK proizvoda i Imz\i,tl:ia I
Portal usluga e entar

ULJANIK IRI d.o.0. 19.10.2006.
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FUNKCIJSKE CJELINE
1.

2.
e

Evidencija resursa poduzeca
Evidencija opCih parametara aplikacije
Prijava, prihvacanje i distribucija zaht]

Preuzimanje zahtjeva, planiranje posl|
resursa

Rjesavanje, realizacija | zatvaranje zahtj
Kompletiranje, zatvaranje posla

Priprema fakture i fakturiranje
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FUNKCIJSKE CJELINE - hastavak

Funkcije evidencije resursa poduzeca:

P Evidencija raCcunala i korisnika
(Domene, korisnici, raCunala, povezivanje)

B Evidencija programske | sklopovske op

evidencija komponenti
(Vrste, modeli, konfiguracije, povezivanje)

B Evidencija podrucja odrzavanja i izvrsitelja
(Izvrsitelji, grupe, supervizori, povezivanje)
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AL

FUNKCIJSKE CJELINE - nastavak

Funkcije opceg Sifrarnika aplikacije:

* Klasifikacija zahtjeva - tipovi zahtjeva
B Definicija prioriteta

B Definicija naCina prijave zahtjeva

B Definicija statusa zahtjeva

B Definicija parametara pocCetne distribucije za
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FUNKCIJSKE CJELINE

P Y

Kreiranje zahtjeva
Dodjeljivanje oznake
Klasifikacija
Definicija prioriteta
Potvrda prijave

Rjesavanje zahtjeva
Kreiranje radnih naloga
Promjene statusa

Automatsko izvjestavanje o statusu

PROBLEM
RIJESEN?

3. Automatsko izvjestavanje o statusu

1. Dokumentiranje odradenog posla
2. Azuriranje banke znanja

vV
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IMPLEMENTACIJA - Prijav

a za

htjeva

IRl d oo
£ B Datumvrijeme
Prijavljuje* Tip
| =|| = Rok:
Tel. |
Podrucje* Podpodrucje
Predmet zahtjeva®
| Privici
Opis zahtjeva* I Opis (engleski)
==l
-
Zahtjew na aplikacijskom modulu Komponenta u kvaru
Prioritet*
(Y= =] |
Hacin prijave*
FORMA, = |
ULJANIK IRI d.o.o. 1 19.10.2006.




IMPLEMENTACIJA - Lista zaduZenja

s HDR_20001 - Detalji zahtjeva e ——
IRI d.o.o. Strlod2
ZahtjevID: 1720 Datum prijave: 19.09.2007, 17:15
Status: R - Realiziran Rok zavrsetka:
Prioritet: NISKI - Niski prioritet Nadr. zahtjev ID:
Podruéje: Pod podruéje
MARS - Materyal and Production Control system MARSULS - MARS Ulhamk Brodogradiliste

Predmet:
5226 ver. 367 05.107 onem povrat za vide od zalihe

Opis:

Onemoguciti povrat materijala koji je vect od trenutnih zaliha putem ekrana 5226, prilikom odabira zaltha putem podekrana
s9079-Zalihe za kategoriju materyjala postoji kontrola na koli¢inu na zalihama ali ukoliko 1stu poziciju vise puta odaberemo 1
unesemo u ekran 226 &ije su pojedinaéne koli¢ine manje od zalihe ali 1m je zbroj vedi tada (zatvaranjem s226) dobivamo
negatrvnu zalihu za materyjal. Pnmyjer - povrat br. 106 v Mars testu.

Prijava:

Kornsmk: ATECUKON - Cukeon Alen (Idbr: 108645, Tel.: 4440 4303 )
E-maul: Alen Cukon@uljanik hr

Drustvo: Brodogradilite d.d.

Naéin prijave: FOEMA - Forma
Racunalo: PC3-30695
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IMPLEMENTACIJA - Web sucel

d

Pregled zahtjeva

| Kreiraj novi zahtiev )

Odaberi | Detalji zahtjeva

Select 1D IDatum
& 245 12.07.2007
245 12.07.2007
o244 12.07.2007
243 12.07.2007
o242 12.07.2007
24 12.07.2007
240 12.07.2007
239 12.07.2007
238 12.07.2007
o237 12.07.2007

Odaberi | Detalji zahtjeva

() 2007 Uljanik IRl d.0.0. Sva pravy

Kreiranje novog zahtjeva

Detalji zahtjeva

* Podrugje: [BURINPLUS 7] b 207
o7 Datum prijave: 19 .06 2007
* Podpodrudie:  FENEIMENE Podrugje: MARSLILS
MARS Taktjey o Prijavio:  JYRHOWIZA
* Predmet: g‘ég? Predrmet: S2318 ver. 039 05 234
oo [MARSULS Detalini opis:  Javlja se poruka "PROS_DISC_AMOUNT
* Opis: . " .
P IMARSDIESEL Is not found!" kod otvaranja forme 5315,
Eg Rjegenje:
otatus:
Mk P )
| Povratak |
(1 2007 Ulianik IR o .0.0. Sva prava pridrzana.
[ |5tatus
Detalini opis zaktjeva
* Prioritet: i M
Prioritet pri riesavanju zahtjeva
Rok zavrietka IUTDBQDD? M
TraZeni rok zavrEetka M
Faorma/Repart: I j
FormaFeport na koji =& zahtjey odnosi I
Irventarni biroj:: I .,,{ m
Irvertarni broj komponente u kvaru M
= Prijavio: | j
Kariznicki racun na koji ze zahtjey odnosi 4
M
@ TIP Falja oznatena sa zvijezdicom (%) su ohavezna |
Spremi ) | OQdustani ) ( Pofisti ) 0 af 186 'I Mext 10 =
(1 2007 Uljanik IR o .0.0. Sva prava pridriana.

ULJANIK IRI d.o.0.

13

19.10.2006.




RAZVOJ

B Zasnovan na ITIL specifikacijama i standardima

(ITIL = Information Technology Infrastructure Library)

B Realiziran razvojnim alatima ORACLE
JDeveloper 10g

ULJANIK IRI d.o.o. 14 19.10.2006.



IMPLEMENTACIJA

1. Faza - sijeCanj 2007:

P Produkcijska implementacija "Evidencije resursa”
B Azuriranju osnovnog Sifrarnika - preduvjet implementacije HelpDesk-a

2. Faza - travanj 2007:
# Pilot projekt - Uljanik IRI

B Produkcijska implementacija HelpDeska
B Evidencija svih internih zahtjeva s ciljem zavrsnog testira
I

Obuka korisnika

3. Faza - svibanj 2007:

B UkljucCivanje svih korisnika u rad aplikacije HelpDeska-a

B Evidentiranje svih korisnickih zahtjeva Uljanika

ULJANIK IRI d.o.o.
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IMPLEMENTACIJA — Brojéani pokazatelji (travan; ‘07 - listopad ‘07)

Mjesecni pregled zahtjeva po drustvima

Bl Brodogradiite d.d. [ Financiie d.o.o. HIRld.00. B Froizwodnja opreme,dd [0 STANDARD d.o.o. B Gtrojogradnia, d.d.
B TESU, d.d. B TESU 572 d.oe. (] Uiarik d.4. B ULsaNIK TESU RUAd.0.0. [] Ulianik Trgovina doe [0 Zajednicki poslovi d.o.o.
240
20
160
120

: | L 1
.F. IL = =1 Il Pl Il 1A In. i

Zahtjei, Trawanj Zahtjevi, Svibanj Zahitjewi, Lipan| Zahtjeni, Srpan; Zahitjewi, Kolowoz Zahjevi, Rujan

i
1

Zahtjevi Listopad
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ZAKLJUCAK
Prednosti uvodenja:

Dokumentiranje svake prijave
Stvaranje banke znanja

Kvalitetno planiranje raspolozivih resu

Mogucnost primjene HelpDesk-a u dru
poslovnim podrucjima

(npr. odrzavanje sredstava, prostora, zadavanje zadataka u
drustva...)

ULJANIK IRI d.o.o. 17 19.10.2006.




NA KRAJU ...
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