Helpdesk

— ten se neodmita

B ZDENEK HORNYCH jr.

Polozme si zakladni otdzku — tedy, k cemu vlastné helpdesk je a pro¢ pro podniky

s vice neZ padesati zamé&stnanci predstavuje v podstaté zakladni kdmen nejen IT

oddéleni?

Odpovéd je zcela jednoducha. Staci si predsta-
vit bezpe¢nostniho specialistu, ktery je pfimo
zahlcovén dotazy typu ,Antivir se nechce aktua-
lizovat, protoZe vypr3ela licence a co ted s tim?“,
tedy otazkami, které svou podstatou mohou byt
trividlni a odvadgji jej od prace spocivajici v na-
staveni firewall(, intrusion detection systémi
apod. jen proto, Ze uzivatel mél zkratka moznost
si specialistu pfimo na telefonu ,odchytnout”.
I zaCarovany kruh viak ma své feSeni.

Helpdeskovy systém je ndstroj, jenz presné
definuje incidenty/problémy, se kterymi pak ad-
ministrator pracuje. UZivatel zagle sviij problém
do helpdesku pomoci webové konzole, stand
alone aplikace, e-mailu nebo telefonicky pres
operatora. Systém pak problému ptifadi ticket,
ktery je nasledné preddn konkrétnimu fesiteli.

Zasadni vyhody tohoto procesu prichézeji
teprve tehdy, pokud méa helpdesk pfimo integro-
vany management funkce, umi vyuZzivat funkce
dalsSich management softwarti nebo dokonce
security softwar(i. Takovymi softwary jsou apli-
kace, které umgji TeSit bezpeCnostni politiku
v siti, migrovat uZivatele a operacni systémy,
disponuiji vzdalenou plochou, zabranuji infekci
spywarem, adwarem a rovnéZ dokdZou i Sifit
dalsi software bez nutného zdsahu v cilovém
pocitaci atd.

Nynf tedy mame helpdesk, ktery umf vSech-
ny uvedené funkce. ReSitel incidentt ma najed-
nou k dispozici jedinou konzoli, pfes kterou je
mozno cely problém Fesit, aniZ by musel otevirat
dalsi aplikace a béhat k cilovému pocita&i. Resi-
tel jdsa a uZivateli se dostava okamzité odpovedi
v souvislosti se zm&nami v jeho ticketu — e-mai-
lem nebo pres konzoli. V detailu ticketu ma
vzdy k dispozici Casy feSeni, ¢imzZ se eliminuji
situace, kdy si uzivatel stézuje na jeho piilisné
trvan{ a op&tovné telefonicky kontaktuje FeSitele
a ten timto ztraci Cas, ktery by mohl vénovat
problému pifmo.

Helpdesk pohledem managera

Majitel spole¢nosti, manager, vedouciho sup-
portntho oddgleni. VSichni chtéji vidét jediné
— efektivitu prace pracovnikil, rychlost reSeni
pozadavkii, reporty a analyzy. V piipadé externi
podpory dodrzeni SLA (service level agreement)
Castll, pravidelné hlaSeni o poctu incidentd,
jejich feSenf apod. To vSe samoziejmé graficky,

textové nebo s moznosti exportu do auditova-
cich softward.

Zatazeni helpdeskovych systémil pouze do
IT oddglenf byva Castou mylkou, ovSem fak-
tem je, Ze incidenty a problémy se shromaZzduiji
i v mnoha jinych oblastech.

Vezméme si napriklad drobny hmotny ma-
jetek. Vyvstal problém se zlomenou Zzidli. Ten
vsak nevyresi IT, nybrZz schvalovaci proces pro
nakup Zidle nové. Je potfeba dat iremni auto-
mobil do servisu? Musi se objednat nové psact
stoly? Toto vSe lze povaZovat za aplikované po-
uziti helpdeskovych systémti ptes schvalovaci
procesy.

Otazky, které se stdle opakuji, problémy,
které tu jiz tisickrat byly. Nenf nic jednodussiho
neZz vlastnit jejich databazi a incidenty, které se
opakuji, automaticky tesit na zdkladé predcho-
zich feSeni.

Jaké helpdeskové systémy jsou?
Rada spole¢nostf helpdeskové systémy vyviji. Je
jednoduché zjistit pro¢ — helpdesk predstavuje
budoucnost v fizeni kazdé spoleCnosti. Mezi
strategické vyrobce helpdeskovych systémt se
fadi CA ServiceDesk, EdgeFrame HelpDesk, Lo-
tus Notes, FrontRange Solutions, Remedy a dal-
8i. Pokud helpdeskovy systém vybirdte, plati par
obecnych pozadavki: napojeni na dalsf systémy
managementu a analyzy, webova konzole, moz-
nost e-mailové komunikace. m

KLICOVEVLASTNOSTI HELPDESKU

Vyssi efektivita prace v oddélenich,
jednoznaéna kontrola a analyza prace,
automatické reSeni neustale se opakuji-

cich problému,

propojitelnost s produkty tretich stran
(management, security, audit),

jasné a jednoznaéné prokazovani dodrzo-
vani reaction, response a fix ¢asq.

Zdenék Hornych jr. je jednatelem spolec-
nosti DPG. Zastihnout ho miiZete na adrese

dpg@dpg.cz

Inzerce

Professional Computing

Bezpecnost &
Management

EdgeFrame™
Helpdesk

inovace v helpdeskovych
systémech

Klicové vlastnosti:
Napojeni na LANDesk Management
Suite
Napojeni na LANDesk Security Suite
Rozhrani pro komunikaci s antiviry a
firewally
Podpora Service Level Agreement
Jednoducha mutace do dalSich jazykd
(aktualné: CZ, POL, RU, ENG, DE, SR)
Univerzalni komunikacni rozhrani MS
API
Rychla implementace v siti

Kontaktni osoba:

Zdenék Hornych jr.
dpg(@dpg.cz
+420 603 851 480
+420 326 911 102
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