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SADRŽAJ
Uvod

Ciljevi izgradnje HelpDeska

Funkcijske cjeline

HelpDesk integracija

Razvoj i implementacija

Zaključak
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UVOD
Zašto Help Desk?

Integrirani end-to-end pristup upravljanju IT

Automatiziranje procesa IT podrške

Poboljšana produktivnost IT podrške

Transparentna usluga podrške
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UVOD
Zašto razvoj vlastitog Help Desk-a?

Potpuna integracija sa postojećim podsustavima

Zadržana ista tehnološka platforma

Iskorištenost ljudskih resursa

Specifičnosti potreba podrške sustavu

Zaštita postojećih investicija!
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CILJEVI IZGRADNJE HELPDESK-a

Pružanje kvalitetne usluge podrške

Standardizirati prijavu, prihvat i odobravanje zahtjeva

Standardizirati način pružanja podrške i otklanjanje 
smetnji u radu

Praćenje eskalacije zahtjeva i izvješćivanje o 
trenutnom statusu
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HELPDESK  - INTEGRACIJA
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FUNKCIJSKE CJELINE
1. Evidencija resursa poduzeća

2. Evidencija općih parametara aplikacije

3. Prijava, prihvaćanje i distribucija zahtjeva

4. Preuzimanje zahtjeva, planiranje poslova i 
resursa

5. Rješavanje, realizacija i zatvaranje zahtjeva

6. Kompletiranje, zatvaranje posla

7. Priprema fakture i fakturiranje
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FUNKCIJSKE CJELINE - nastavak
Funkcije evidencije resursa poduzeća:

Evidencija računala i korisnika
(Domene, korisnici, računala, povezivanje)

Evidencija programske i sklopovske opreme -
evidencija komponenti
(Vrste, modeli, konfiguracije, povezivanje)

Evidencija područja održavanja i izvršitelja
(Izvršitelji, grupe, supervizori, povezivanje)
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FUNKCIJSKE CJELINE - nastavak
Funkcije općeg šifrarnika aplikacije:

Klasifikacija zahtjeva - tipovi zahtjeva

Definicija prioriteta

Definicija načina prijave zahtjeva

Definicija statusa zahtjeva

Definicija parametara početne distribucije zahtjeva
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FUNKCIJSKE CJELINE

E-mail

HELP DESK
OPERATER

BAZA ZNANJA
&

"HOW TO"
UPUTE

PROBLEM 
RIJEŠEN?

$$ $

1. Self servis
2. Kontakt Help Desk-a 
3. Prijava zahtjeva
4. Rješavanje zahtjeva
5. Realizacija, zatvaranje
6. Fakturiranje

1. Kreiranje zahtjeva
2. Dodjeljivanje oznake
3. Klasifikacija
4. Definicija prioriteta
5. Potvrda prijave 

1. Rješavanje zahtjeva
2. Kreiranje radnih naloga
3. Promjene statusa
4. Automatsko izvještavanje o statusu

1. Dokumentiranje odrađenog posla
2. Ažuriranje banke znanja
3. Automatsko izvještavanje o statusu
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IMPLEMENTACIJA - Prijava zahtjeva
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IMPLEMENTACIJA - Lista zaduženja
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IMPLEMENTACIJA - Web sučelja
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RAZVOJ
Zasnovan na ITIL specifikacijama i standardima

(ITIL = Information Technology Infrastructure Library)

Realiziran razvojnim alatima ORACLE iDS 10g, 
JDeveloper 10g
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IMPLEMENTACIJA
1. Faza - siječanj 2007:

Produkcijska implementacija "Evidencije resursa"
Ažuriranju osnovnog šifrarnika - preduvjet  implementacije HelpDesk-a

2. Faza - travanj 2007:
Pilot projekt - Uljanik IRI
Produkcijska implementacija HelpDeska
Evidencija svih internih zahtjeva s ciljem završnog  testiranja rješenja
Obuka korisnika

3. Faza - svibanj 2007:
Uključivanje svih korisnika u rad aplikacije HelpDeska-a

Evidentiranje svih korisničkih zahtjeva Uljanika
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IMPLEMENTACIJA – Brojčani pokazatelji (travanj '07 - listopad '07)

Korisnika: 908 broj korisnika
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ZAKLJUČAK
Prednosti uvođenja:

Dokumentiranje svake prijave

Stvaranje banke znanja

Kvalitetno planiranje raspoloživih resursa

Mogućnost primjene HelpDesk-a u drugim 
poslovnim područjima
(npr. održavanje sredstava, prostora, zadavanje zadataka unutar 
društva...)
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NA KRAJU …

Pitanja?

Hvala na pažnji!


	SADRŽAJ
	UVOD
	UVOD
	CILJEVI IZGRADNJE HELPDESK-a
	HELPDESK  - INTEGRACIJA
	FUNKCIJSKE CJELINE
	FUNKCIJSKE CJELINE - nastavak
	FUNKCIJSKE CJELINE - nastavak
	FUNKCIJSKE CJELINE
	IMPLEMENTACIJA - Prijava zahtjeva
	IMPLEMENTACIJA - Lista zaduženja
	IMPLEMENTACIJA - Web sučelja
	RAZVOJ
	IMPLEMENTACIJA
	IMPLEMENTACIJA – Brojčani pokazatelji (travanj '07 - listopad '07)
	ZAKLJUČAK
	NA KRAJU …

