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Abstrakt

LOFAJ, Filip: Analyza vybraného procesu v Service desku. - Ekonomicka univerzita v
Bratislave. Fakulta hospodarskej informatiky; Katedra aplikovanej informatiky. - Veduci
zavereénej prace: Ing. Veronika Horniakova, PhD. MSc. - Bratislava FHI EU, 2024, pocet stran
61.

Hlavnym zameranim tejto bakalarskej prace je analyza vybraného procesu na rieSenie
potrieb zakaznikov a IT problémov v oblasti Service desku . Analyzujeme problematiku prevadzky
sluzieb a najCastejSie vyuzivany proces v tejto oblasti. V ramci vybrané¢ho nastroja detailne

preskimame proces a navrhneme moznosti vylepsenia pre zefektivnenie prace.

KPiacové slova: ITIL, Service desk, nastroje, Helpdesk



Abstract

LOFAJ, Filip: Analysis of the selected process in the Service desk. - University of
Economics in Bratislava. Faculty of Economic Informatics; Department of Applied Informatics.
Ing. Veronika Horniakova, PhD. MSc. - Bratislava FHI EU, 2024, number of pages 61.

The main focus of this bachelor thesis is the analysis of a selected process for solving
customer needs and IT problems in the Service Desk area. We analyze the issues related to service
desk operations and the most commonly used process in this area. Within the selected tool we will

thoroughly examine the resolution process and suggest possible improvements.

Keywords: ITIL, Service desk, tools, Helpdesk
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Uvod

V dnesnej dobe, ak su dobre naplanované a zavedené procesy v organizaciach, tak nam
budu neuzitocné ak ich prevadzka nie je riadne vykonavana, monitorovana a riadend. Jednou z
najhlavnejSou ¢innosti oddelenia IT je podpora pouzivatelov, ktora prispieva v efektivite
zamestnancov. Spravnym riadenim organizacie a podpory pouzivatelov vie byt organizacia
efektivna ¢i z hl'adiska rychlej podpory pri poskytovani podpory pri poziadavkach pouzivatel'ov
alebo spravnemu riadeni. Organizécia tak isto zvysuje spokojnost’ pouzivatel'om tym ze IT technici
vedia riesit’ problémy na ktoré by pouzivatelia nevedeli prist’ a vedia ich riesit’ rychlo a efektivne
Z pohodlia domova alebo pri praci zo zahrani¢ia ¢o pouzivatelom zarucuje ze sa maju vzdy na

koho obratit’ v pripade problémov.

Tato bakalarska praca sa zameriava na analyzovanie vybraného procesu v Service desku
v ¢om sme pouzili IT Helpdesk nemenovanej organizicie s cielom obozndmit’ sa s nastrojmi,
rieSenim problémov, spracovanim poziadavky a navrhnit’' vylepSenia pomocou ktorych by sme

mohli zefektivnit’ procesy rieSenia poziadaviek.

V nasledujtcich Castiach prace detailne nahliadneme a preskimame problematiku Service
desku a ich nastrojov, analyzujeme poziadavky od pouzivatel'ov v organizacii a navrhneme mozné

zlepSenia pre zlepSenie efektivity a spokojnosti pouzivatel'ov a tym aj celkovej organizacie.
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1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

V sti¢asnosti je pre organizacie vyznamnou Ulohou zlepSovat’ svoje servisné oddelenia tak,
aby boli schopné reagovat’ rychlo a efektivne na poziadavky pouzivatelov a zabezpecovat’ ich
vysoku uroven spokojnosti. To si vyzaduje nie len technologické nastroje, ale aj dokladne

definované procesy a kvalifikovany personal.

Servisné sluzby v organizaciach sa stavaji neoddelitelnou sucastou vo vsetkych
odvetviach. S vysokym narastom a vyvojom digitalizacie informa¢nych technologii sa takisto
zvySuje Co raz viac dopyt po efektivnych a overenych rieSeniach na riadenie a podporu IT

sluzieb.[1]

1.1 IT Servis manazment (ITSM)

Termin informacné technologie je Casto pouzivany vyraz, ktory menni svoj vyznam v
zavislosti od kontextu. Z prvého pohladu su IT systémy, aplikacie a infraStruktura sti¢ast’ami alebo
podskupinami viacSieho produktu. Umoziuju alebo su integrované do procesov a sluzieb. Z
druhého pohladu je IT organizaciou s vlastnym siiborom schopnosti a zdrojov. Existuje réznoroda
Skala typov IT organizacii, vratane obchodnych funkcii, jednotiek zdiel'anych sluzieb a jadrovych
jednotiek na urovni podniku. Z treticho pohladu IT predstavuje kategoériu sluzieb, ktoré su
vyuzivané podnikoch. Vac¢sinou ide o bali¢ky IT aplikacii a infraStruktary, ktoré su poskytované
ako sluzby bud’ internymi IT organizdciami alebo externymi poskytovate'mi sluzieb. Naklady
spojené s IT su povazované za naklady pre podnik. Z hl'adiska je IT kategorizované ako satd
podnikovych aktiv, ktoré prinasaja prad vyhod pre ich vlastnikov ale nie obmedzené na prijmy ale

aj zisky. [1]

11



Obrazok 1 Vyhody ITMS v organizacii (vlastné spracovanie)

1.1.1 Vyznam ITSM v modernych organizaciach

Vyznam ITSM (Riadenie sluzieb IT) v modernych organizaciach spociva v presvedcivej a
efektivnej sprave IT vyhod. ITSM predstavuje komplexny systém nastrojov a postupov, ktoré
organizacidm umoznuju riadit’, implementovat’, fungovat’ a neustale sa zlepSovat’ v poskytovani
IT sluzieb. V dneSnom dynamickom technologickom prostredi celia organizacie narastajucim
vyzvam v oblasti spravy IT. ITSM prispieva k rozSireniu odbornosti a Zivotaschopnosti
obchodnych procesov prostrednictvom $tandardizacie a modernizacie spravy. Tymto sposobom
organizacie dosahuju nielen vyssiu kvalitu IT spravy, ale aj zvySenu spokojnost’ klientov ako

napriklad:

e stratégia sluZieb,

e dizajn sluzieb,

e prechod sluzby,

e prevadzka sluzby. [9]

1.2  Historicky prehl’ad a vyvoj ITIL

Zavedenie ITIL sa zafina v 90. rokoch 20. storo¢ia a ma velky dopad na rdzne
medzinarodné normy, ako napriklad ISO/IEC 20000. Obsahuje prvky riadenia IT a sluzieb ITIL a
funguje ako rdmec pre najlepsie postupy. ITIL je organizovany do piatich vedomostnych knih, z
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ktorych sa kazda venuje konkrétnej oblasti riadenia IT. Tento radmec prijima perspektivu zalozeni
na prevadzkovom riadeni a modeli riadenia - procesu, ktory sa ¢asto spaja s W. Edwardsom
Demingom. ITIL, bol vytvoreny britskou vladnou agentirou CCTA, vznikol ako odpoved na
narastajucu zavislost’ od informac¢nych technologii. Nedostatok standardnych metod viedlo k tomu,
7e organizacie vytvarali vlastné postupy riadenia IT, ¢o spdsobovalo zdvojovanie usilia, spolo¢né

chyby a zvySovanie nakladov v ramci projektov IKT. [2]

1.21 ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000 je medzinarodna norma pre riadenie sluzieb IT. Je to stihrn poziadaviek a
odportcani, ktoré organizdcidm pomahaji zabezpecit', aby ich sluzby IT boli poskytované v sulade
s uritymi normami kvality a bezpe¢nosti. Tato norma sa zaoberd roznymi aspektmi riadenia
sluzieb IT vratane ich planovania, navrhovania, poskytovania a riadenia. Medzi hlavné ciele normy
ISO/IEC 20000 patri zlepSenie kvality sluzieb IT, zvySenie spokojnosti zdkaznikov, zlepSenie
ucinnosti a efektivnosti procesov IT a zabezpeCovanie stladu s prislusSnymi pravnymi a
regulaénymi poziadavkami. Organizacie, ktoré sa rozhodnu implementovat’ a certifikovat’ podl'a
tejto normy, Casto preukazuju, ze sa zaviazali poskytovat’ sluzby na vysokej urovni ktoré sa riadia

osvedcenymi postupmi v oblasti IT sluzieb ako napriklad:

e ZlepSenie sluZieb,

e na preukazanie schopnosti plnit’ poziadavky pouzivatel'ov. [8]

1.2.2  Zivotny cyklus ITIL

Zivotny cyklus riadenia sluZieb ITIL je zakladom postupov, ktory pozostava z piatich &asti.
Centrom je stratégia sluzieb, ktorti obklopuju otacajiice sa etapy Zivotného cyklu: Navrh sluzby,
prechod a prevadzka, ukotvené v neustalom zlepSovani sluzby. Tato architektira sa opiera 0
zasady poskytovania sluzieb, procesy, funkcie a opatrenia vykonnosti. Vzajomne previazana
povaha zarucuje neustalu kontrolu a vyvazenost, ¢o umoziiuje u¢inni Upravu sluzieb podla
meniacich sa podnikovych poziadaviek. KI'icovou zésadou v strede Zivotného cyklu sluzieb je to,
ze vSetky sluzby musia prindSat’ meratel'nti hodnotu pre podnikové ciele a vysledky. ITIL Service
Management priorizuje podnikovi hodnotu ako svoj primarny ciel, pricom kazdy postup sa

orientuje na riadenie IT sluzieb v zaujme prinosu pre podnikanie.
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Ked vyuZzivame ITIL ako osvedCeny postup v oblasti organizicie, patrame po nasledovnych

informdaciach ako su vyhody alebo prinosy:

e skvalitnenie IT sluzieb,

e zlepsSenie spokojnosti klientov profesionalnej$imi sluzbami,

e zvysit produktivitu,

e 7znizit’ ndklady,

e zosuladit projekty s podnikatel'skymi potrebami.[10]

Prostrednictvom metodickych roli ITIL, zadania a povinnosti, ktoré mozno prisposobit’ sa
prideluju akejkol'vek IT organizicii. Cielom tohto overeného postupu je mat kvalitnejSiu
komunikaciu a riadenie v IT organizacii. Zabezpe€uju pozadované prvky na stanovenie cielov a

sposobov zlepSovania, ktoré by mali pomoct’ organizacii dozriet’ a rast’. [10]

Continual
Service Improvement

Obrazok 2 Schéma integracie zivotného cyklu[5]

1.2.3 Implementdcia ITIL 3 v organizdciach a jeho vztah k Service desku

Zavedenie ITIL 3 v organizaciach je proces, ktory predstavuje zavedenie a zaclenenie
zasad a postupov ITIL 3 pre kvalitnejSie riadenie a poskytovanie sluzieb IT sektora. ITIL 3 definuje

procesy ako manazment problémov (Problem Management), riadenie incidentov (Incident
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Management), riadenie zmien (Change Management). Pouzitim tychto procesov v Service desku

pomaha v efektivnom rieSeni problémov, ¢im zvysuje kvalitu poskytovanych sluzieb. [3]

Poskytovanie sluzieb
Takticka uroven

Riadenie Grovne sluzieb

Finanéné Riadenie Financne Riadenie
riadenie Kapacit riadenie dostupnosti
Service Desk ) L
vy — ——d Prevadzkova uroven
Riadenie Riadenie Riadenie Riadenie w
Incidentov problémov zmien vydavania verzii POdeI'y sluzieb
Riadenie konfiguracie

Obrazok 3 Zdkladné funkcie a procesy riadenia sluzieb ITIL (vlastné spracovanie)

1.2.4 Riadenie urovne sluzieb (Service Level Management)

Proces SLM by mal zabezpecit, aby sa poskytovatel’ sluzieb nad’alej zameriaval na zédkaznika
pocas celého planovania, implementicie a priebezného riadenia poskytovania sluzieb. Ako

napriklad:

e zachytenie pociatocnych obchodnych poziadaviek a priebeZznych zmien objemov
a oCakavani,

e definovanie a dokumentovanie sluzieb v katalogu sluzieb,

e Monitorovanie, meranie a vykazovanie dosiahnutych urovni sluzieb,

¢ iniciovanie napravnych opatreni. [12]
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1.2.5 Konfiguracny manazment (Configuration management)

Proces zodpovedny za udrziavanie informécii o konfiguraénych polozkéch potrebnych na
poskytovanie sluzby IT vratane ich vztahov. Tieto informdcie sa spravuju pocas celého zivotného

cyklu. Sprava konfiguracie je sucast'ou celkového aktiva sluzby a procesu riadenia konfiguracie.

Systém ITIL pre poskytovanie sluzieb a podpory mdze byt aplikovany na operativnej
urovni, pricom sa zlepsi starostlivost’ o sluzby podpory. ZlepSovanie procesu zabezpeCovania
sluzieb ako zlepSenie kvality a znizenie ndkladov na prevadzku, posilnenie postavenia spolo¢nosti

natrhu. [12]

1.3 ManaZment problémov (Problem management)

Sprava problémov je naro¢ny proces. Mnoho organizacii uz roky poskytuje svoje sluzby
prostrednictvom centra technickych sluzieb prostrednictvom Helpdesku. Postupom ¢asu sa centra
zlepsili vo vsetkych oblastiach poskytovania sluzieb. Tieto zdokonalenia maju charakter
zlepSovania procesov, zlepSovania vykonnosti, znizovania ndkladov a zvySenia efektivnosti.
Servisné centrd tieZ nepochybne zistili, Ze mézu mat’ bud’ vel'mi pozitivny, alebo vel'mi negativny
vplyv na finan¢né vysledky svojej spolocnosti. ManaZzment problémov sa preto zniZuje negativny
vplyv incidentov a vyhladava ich pri¢iny. Jeho cielom je zaviest’ prevencné opatrenia, aby sa
prediSlo budicim incidentom. Zameriava sa na zniZenie poctu incidentov a zabezpecuje stabilitu
sluzieb IT. Vzhl'adom na to, Ze ide o hl'adanie zdkladnej pri¢iny problému, rieSenim prinésa aj

dlhodobé alebo kone¢né riesenie. [11]

1.4  Riadenie zmien (Change Management)

Na tomto svete vSetko, €1 uz Zivé alebo nezivé, prechddza zmenou. Je to proces zodpovedny
za riadenie zivotného cyklu vSetkych zmien s cielom umoznit’ vykonanie prospesnych zmien s ¢o
najmens$im naruSenim sluzieb IT. Riadenie zmien moéze byt velmi vhodnym nastrojom pri
rozhodovani, ¢i sa méa dana vec zmenit’ alebo nie. Uskutociiuje sa hodnotenie rizik, ktoré dokaze
zvazit vyhody a nevyhody konkrétnej zmeny. To moze spolo¢nosti usetrit’ vel'a ¢asu a finanénych
prostriedkov. Riadenie zmien moze poskytnut’ vyhodnejsSie rieSenie na dosiahnutie rovnakého

vysledku zmeny pouzitim inej metddy. Podla ITIL je to najvhodnejSie, ¢o mdze IT urobit’ na
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udrzanie stabilného prostredia. Zaroven sa zaobera tym, aby akékol'vek zmena, ktora sa vykona v
aktualnom prostredi, nebola nepriaznivd. Ak ma podobu aktualizacie hardvéru alebo softvéru,
implementacie nového systému alebo len zmeny v suc¢asnom IT, mala by sa povazovat’ za zmenu

a mala by prejst’ procesom zmien. [11]

1.5 Riadenie Incidentov (Incident Management)

Proces, ktory je zodpovedny za riadenie zivotného cyklu vSetkych incidentov. Manazment
incidentov zabezpecuje, ze normalna prevadzka bude obnovena co najrychlejsie ako je to mozné
a dopad na biznis je minimalizovany. Riadenie incidentov je velmi ddlezité na zabezpecenie
plynulého chodu systému a maximdlny servis v sulade s poskytovanymi sluzbami. Mnohé

problémy, ktoré vznikaju v IT sfére, pochadzaju z incidentov, ktoré nie su riadne oSetrené. [12]

1.6  Plnenie poziadaviek (Request fulfilment)

Pojem "ziadost o sluzbu" sa pouziva ako v§eobecny opis pre mnohé rozne typy poziadaviek,
ktoré na oddelenie IT kladli pouzZivatelia. MnoZstvo z nich napr. poZiadavka na zmenu hesla,
poziadavka na inStaldciu softvéru, poziadavka tykajlica sa nového hardvér, poziadavka na
odstranenie aplikacii alebo otazky poZadujuce informacie. No vSak ich rozsah a casta
nizkorizikové podstata znamend, ze ich lepSie ked’ ich zvladnu pracovnici skor ako by mali byt

pretazené a branit’ normalnemu postupu procesov riadenia incidentov a zmien.

Plnenie poZiadaviek je proces rieSenia poziadaviek na poskytovanie sluZieb predlozenych

pouzivate'mi. Medzi ciele procesu plnenia poZiadaviek zarad’ujeme:

e poskytnut’ pouzivatel'om kanal, prostrednictvom ktorého moézu pozadovat’ a dostavat
pozadované Standardné sluzby, pre ktoré existuje vopred stanoveny schvalovaci a
kvalifikujuci proces.

e Poskytnut’ informécie pouzivatelom a zdkaznikom o dostupnosti sluzieb a postupov pre
ich dosiahnutie.

e Zabezpecenie zaobstarania a dodania zloziek pre dosiahnutie poZadovanych Standardnych

sluzieb napr. licencii a softvérovych aplikacii alebo hardvérov.
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e Poskytovanie pomoci pri podavani vSeobecnych informécii, staznosti alebo roznych

namietkam

Procesy potrebné na spracovanie ziadosti sa odliSuju v sulade s jej konkrétnym typom. Pre
niektoré¢ organizacie moéze byt primerané rieSit Ziadosti prostrednictvom procesov riadenia
incidentov, pri ktorych sa s nimi zaobchiddza ako s konkrétnym typom incidentu a preto
rozdelujeme Ze incident je zvyCajne neplanovana udalost, pricom ziadost' o sluzbu sa da
naplanovat’. Preto v organizaciach s velkym poctom poziadaviek na sluzby a so zameranymi
¢innost'ami na ich spracovanie je vhodné mat’ samostatné pracovné postupy pre poziadavky na

sluzby. Rozdiel medzi incidentom a poziadavkou rozozname ako:
e Incident

Incident povazujeme ako neplanovanu udalost’ ktord ma negativny vplyv na organizaciu alebo
fungovanie chodu IT infrastruktury a systémov organizécie. Prejavuje sa r6znymi faktormi, ako
softvérové chyby, bezpeénostné tniky, hardvérové chyby. Zakladnym cielom IT oddelenia je

efektivne odhalit’ dévod priciny, monitorovanie a zaznamenanie a jej vyriesenie.
e Poziadavka

Poziadavku povaZzujeme ako pldnovanu od strany pouZivatela alebo zikaznika, ktory Ziada o
poskytnutie konkrétnej sluzby alebo vykonanie Cinnosti. Medzi poziadavky moézZeme zaradit
napriklad Ziadost' o inS$taldciu softvéru, Ziadost o novy hardvér, aktualizicie ovladacov,

odpovedanie na rézne otazky ohl'adom IT. [6]

1.7 Service desk

Service desk je technicka alebo systémova podpora. Poskytuje informaéna a technicka
podporu pouzivatel'om s cielom rieSit problémy, s ktorymi sa pouzivatelia stretli pri uzivani
zdrojov alebo zariadeni danej organizécie. Pracovisko pozostava z skupiny IT technikov, ktoré
vyuzivaju telekomunikac¢né zariadenia alebo softwarové aplikécie na evidenciu stavu problémov
ktorym nasledne poskytuju rieSenie na dany incident. Je to zakladny sektor ktory efektivne
ul’ahCuje pracu a riesi konkrétne problémy organizécie ¢i uz priamo v organizacii alebo cez internet,

technické problémy ktoré st uz na dennej baze v kazdodennej praci ¢i v organizaciach alebo aj
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inych odvetviach. Dalsou vyhodou ktort organizacie vyhl'adaji je zniZenie nakladov, ako rie§enie
samostatne pomocou Helpdesku a IT technikov problémy v danej organizacii a uSetrenie
finan¢nych prostriedkov v oficidlnych servisoch. Preto je potrebné efektivne monitorovat
incidenty pre efektivnejsie vyriesenie podobného problému. Pracovnici Helpdesku eviduju taktiez
aj hardvérové produkty, o ktoré si pouzivatelia poziadali alebo st na sklade IT podpory. Pouzivatel’
si vytvori tiket s poZziadavkou na konkrétny druh hardvéru ktory sa nasledovne pripise danej osobe
a nasledne sa cely Cas eviduje stav produktu. Helpdesk je skonstruovany a prispésobeny tak, aby
poskytoval podnikom interny systém podpory, ako aj prepojenie na poskytovanie pomoci svojim

zakaznikom. Medzi hlavné faktory patria :

e centralizovana podpora,

e rychle a efektivne rieSenie problémov,
e evidencia a analyza,

e Sprava znalosti,

e Spokojnost’ pouzivatel'ov.

Service desk ma vo vSeobecnosti vyznamny dopad na riadenie problémov, komunikaciu a
efektivnost’ IT alebo inych sluzieb podpory. Je to délezity pracovny néstroj pre organizacie, ktoré

si chcu zabezpeCit hladky chod svojich technickych a podpornych ¢innosti. [1]

1.7.1 Definicia a ucel ndstrojov Servis Desku

Nastroje Service desk su softvérové aplikacie ur¢ené na podporu funkcii a ¢innosti Service
desk v organizacii. Tieto nastroje si kl'u¢ové pre efektivne riadenie a rieSenie incidentov,
poziadaviek na poskytnutie sluzieb a d’alSich problémov stvisiacich s IT. Zakladnym ucelom
nastrojov Service desk je zefektivnit’ komunikaciu, automatizovat’ procesy a zvySovat’ celkova
efektivnost pri poskytovani IT sluzieb pouzivatel'om a klientom. Medzi kI"ai¢ové charakteristiky a

funkcie nastrojov Service desku patria:
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1. Riadenie incidentov (Incident Management)

Proces sledovania, stanovenia priorit a rieSenia incidentov hlasenych pouzivatelmi. Cielom
procesu riadenia je Co najefektivnejSie obnovenie normdlnej prevadzky sluzby, aby sme
minimalizovali vplyv na obchodné cinnosti organizacie ako zaznamenavanie incidentov,
zorad’ovanie a stanovenie priorit na zadklade daného problému, vySetrenie priciny na efektivnom

vyrieSeni podobnych problémov.

2. Manazment riadenia sluzieb (Service Request Management)

Tento bod zahffia vybavovanie poziadaviek na sluzby od pouzivatel'ov, ako instalacie softvérov,
ziadosti o novy hardvér, pristup na zdiel'any server, zmena hesla alebo Ziadost’ o licenciu. Takze
zabezpecuje, aby sa tieto poziadavky od pouzivatel'ov vcas splnili podl'a stanovenych postupov a

schval’ovacich procesov s cielom vyhoviet’ potrebam pouzivatel'ov.
3. Manazment znalosti (Knowledge Management)

Zameriava sa na ukladanie a zdiel'anie znalostnych ¢lankov, dokumentov a osvedcenych postupov,
ktoré pomahaju riesit’ problémy rychlo a efektivne. Ku zdrojom mozu pristupovat’ pracovnici na
IT ku prisluSnym informécidm, ktoré poméhaju riesit’ problémy, a prispievaniu k vylepSovaniu

miery prvého hovoru, skracovanie ¢asu rieSenia a posilneniu celkovej kvality sluZieb.
4. Tiketovaci systém (Ticketing System)

Zakladnou stcéastou nastrojov Service desku je Ticketing system, ktory ul'ahCuje vytvaranie,
monitorovanie poziadaviek pre rozlicné typy poziadaviek a problémov. Sluzia ako evidencia
incidentov, sluzieb, tloh ktoré obsahuju zakladné idaje o pouzivatel'ovi a jeho probléme ako je
opis , priorita a stav popripade priradeny technik. Tento systém zefektivnit’ pracovny postup a

poskytnut’ danym technikom prehl’ad o priebehu poziadaviek a incidentov.
5. Samoobsluzny portal (Self-Service Portal)

Portal umozinuje pouzivatelom samostatne zaznamenavat’ problémy, pozorovat’ priebeh rieSenia
svojich poziadaviek a mat pristup k zdrojom bez priamej pomoci Service desku. Tym si pouzivatel’

dokaze vyhladat’ vyrieSenie beznych problémov a svojpomocne pomdct’, ¢im sa znizuje pracovné

zatazenie IT podpory.
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6. Nahlasovanie a analytika (Reporting and Analytics)

Funkcie reporty a analyzy v nastrojoch umoziuju generovanie reportov o vykonnosti, trendoch a
kl'acovych indikatoroch. Analyzou udajov o pocte incidentov, ¢asov rieSenia a d’alSich hlavnych
ukazovatel'och vykonnosti, monitorovanie kvality sluzieb a prijimanie rozhodnuti zalozenych na

udajoch s hlavnym ciel'om zvySsit’ efektivitu a sluzby. [12]

7. Moznosti integracie (Integration Capabilities)

Integra¢né moznosti nd&m umoznuju prepojenie Service desku s inymi systémami na efektivnejsie
riadenie IT sluzieb ako bezproblémovy tok a vymenu udajov. Integracie na monitorovanie
nastrojov, databazy aktiv alebo platformy ktoré umoziiuju automatizované procesy,

synchronizacia dat a lepSia komunikacia medzi rozlicnymi funkciami IT. [5]

1.7.2  Charakteristika nastrojov

V stvislosti s riadenim sluzieb IT sa nastroje vzt'ahujii na nastroje, softvérové aplikacie

alebo systémy pouzivané na podporu rozli¢nych postupov a funkcii v ramei podniku.
e Funkcionalita

Nastroje st navrhnuté na vykonavanie Specifickych funkcii alebo uloh suvisiacich s

procesmi riadenia sluzieb IT, ako je riadenie incidentov, riadenie zmien a riadenie trovne sluzieb.
e Automatizacia

Mnohé néstroje na spravu sluzieb IT st vybavené funkciami automatizacie, ktoré zjednodusuju
opakujuce sa Ulohy, zniZuji manualnu ndmahu a zvysuju efektivitu.

e Integracia
Nastroje mozu integrovat’ s inymi IT systémami, nastrojmi a platformami s cielom ulah¢it’ vymenu
udajov, koordinaciu pracovnych postupov a komunikaciu medzi réznymi ¢ast'ami IT prostredia.

MozZnosti integracie vytvaraju sudrznejsi a prepojenejsi ekosystém IT.
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e PrispOsobenie
Niektoré¢ nastroje pontkaju moznosti prispdsobenia Specifickym poziadavkam a pracovnym
postupom organizacie. Funkcie prispdsobenia umoziiuji organizaciam prispdsobit’ nastroj svojim

Specifickym potrebam, procesom a preferenciam, ¢im sa zvysuje pouzitel'nost’ a efektivnost’.

o Skélovatelnost
Nastroje by mali byt’ rozsiritelné, aby sa prisposobili rastu a meniacim sa potrebam organizacie.
Mali by byt schopné zvladnut' aby sa prisposobili rastu a meniacim sa potrebam organizacie,

pouzivatel'ov a objemy idajov bez toho, aby sa znizil vykon alebo funk¢nost’.

e Bezpecnost
Pri préci s citlivymi IT udajmi a procesmi je bezpecnost’ mimoriadne dolezitd. Preto musia néstroje
obsahovat’ spol'ahlivé bezpecnostné opatrenia na zabezpec€enie integrity, dovernosti a dostupnosti
udajov. Tieto opatrenia by mali zahfiiat’ kontrolu pristupu, Sifrovanie, auditné zaznamy

a dodrziavanie bezpecnostnych noriem.

Organizacie mozu optimalizovat svoje IT procesy, zlepsit’ poskytovanie sluzieb a neustale
zlepSovat svoju IT prevadzku, ak pri vybere a zavadzani nstrojov na riadenie IT sluzieb zohl'adnia

tieto vlastnosti. [6]

1.7.3 Ddlezitost spravneho vyberu nastrojov pre efektivne ITSM

Rozhodujucou castou je vyber spravnych nastrojov pre dosiahnutie efektivneho riadenia
IT sluzieb (ITSM), pretoZe ma priamy vplyv na efektivnost, kvalitu a GspeSnost’ poskytovania IT
sluzieb v organizacii. Tu je niekol'ko kl'icovych dovodov, ktoré zdorazituju ddleZitost’ vyberu

vhodnych néstrojov pre ITSM:
e Automatizacia a efektivnost’

Nastroje ITSM modzu organizaciam pomdct’ uSetrit’ ¢as a zdroje automatizaciou opakujucich sa
uloh, zefektivnenim pracovnych postupov a zvySenim celkovej efektivnosti. Rutinné procesy, ako
je sprava incidentov, sprava zmien a poziadavky na sluzby, mozno automatizovat, ¢im sa
zamestnanci I'T mozu ststredit’ na strategickejSie iniciativy.

22



e Zlepsenie kvality sluzieb

Vhodné nastroje ITSM umoziuji organizaciam poskytovat’ zakaznikom vysokokvalitné sluzby.
Tieto nastroje ponukaji funkcie na monitorovanie vykonu sluzieb, sledovanie SLA a zabezpecCenie
v€asného rieSenia incidentov a poziadaviek na sluzby. Udrziavanim Standardov kvality sluzieb

modzu organizacie zvysit’ spokojnost’ a lojalitu zdkaznikov.
e ZvysSena vidite'nost’ a podavanie sprav

Na spravu IT sluzieb (ITSM) poskytuju prehl'ad o prevadzke IT a umoziuji organizaciam
sledovat’ kI'aicové ukazovatele vykonnosti, analyzovat’ trendy a vytvarat spravy. Vd’aka vhodnym
nastrojom mozu timy IT prijimat’ rozhodnutia zaloZzené na idajoch, identifikovat’ oblasti, ktoré

treba zlepsit', a preukazat’ hodnotu sluzieb IT pre podnik. [7]
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2 Ciel prace, metodika prace a metody skiumania

Cielom prace bude vyber vhodného nastroja pre Service desk, v ktorom zvolime
a analyzujeme proces ku ktorému navrhneme mozné zlepSenia ako zvySenie efektivity IT

oddelenia ale aj zvySenie spokojnosti pouzivatel'ov v organizacii.

2.1 Metodika prace a metody skiimania

V ramci metodiky prace a metdd skimania sa zameriavame na analyzu a chapanie procesu
rieSenia jednotlivych poziadaviek prostrednictvom IT podpory, ktoré vytvaraji pouzivatelia v
danej organizacii. Vd’aka tejto metodike zistime, ako identifikovat, analyzovat, postupovat a

vyhodnocovat’ procesy IT podpory prostrednictvom IT Helpdesku v organizacii.

V nasej praci budeme vyuzivat softvér IT ServiceDesk Plus v nemenovanej organizacii

Vv ktorej budeme pracovat’ a analyzovat’ rozne typy poziadaviek od pouzivatel'ov.

Analyza

V naSej praci sme analyzovali Fulfillment process (Proces plnenia), ktory je postupnostou
krokov alebo operacii, ktoré organizacia alebo v naSom pripade IT Heldesk vykonava s cielom
splnit’ poziadavky pouZivatel'ov. Proces zahffia vSetky €innosti od prijatia a spracovania azZ po

vyrieSenie poZiadavky.
Korelacia

Proces plnenia ur¢ime, ze sme IT helpdesk v spolo¢nosti a chceme preskimat’ vztah medzi
roznymi hl'adiskami procesu plnenia a spokojnostou pouzivatelov. V naSej analyze sme

identifikovali niekol’ko kI'icovych premennych:

e Cas na odpoved: ¢asovy tsek od prijatia poziadavky po prvi odpoved'.
o (as na vyrieSenie problému: dasovy usek od prijatia poziadavky po jej vyriesenie.
e Urover riesenia: Poet opakovanych poziadaviek na ten isty problém.

e Spokojnost’ pouzivatelov: v organizacii nie je spdtnd odozva.

24



Po analyze sme zaznamenali, ze Cas odozvy a Cas rieSenia problému koreluju so spokojnost'ou
pouzivatel'ov. Konkrétne sme pozorovali, Ze rychle a efektivne rieSenie problémov vedie k vyssej
urovni spokojnosti. Tato koreldcia ndm poskytuje dolezité poznatky o tom, ako moézeme zlepsit’
efektivnost’ rieSenia poziadaviek ktoré s jednoduchsie a ¢asto sa opakujii a nezaznamenali sme

ziadnu spétni odozvu od pouzivatel'ov kde by zhrnuli celkovl spokojnost’.

3 Vysledky prace
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Vo vysledkoch prace sme sa venovali procesu riesenia poziadaviek od pouzivatel'ov
V organizacii a prispeniu efektivnejSiemu rieSeniu a riadeniu poziadaviek pri rieSeni poziadaviek
roznych problémov spojenych s organizaciou. Analyzovali sme proces rieSenia a navrhli mozné
rieSenia ako vylepsit’ konkrétne body pri efektivnejSom rieseni poziadaviek ako vytvorenie spétnej
védzby, mobilnej aplikacie, a spojenie umelej inteligencie s IT Helpdeskom ¢o by viedlo k vicésej
spokojnosti pouzivatel'ov a technickej podpore.

Hlavné body

e Efektivne rieSenie poziadaviek
e Analyza procesu rieSenia a nastrojov v Service desku
e ZlepsSenie spokojnosti pouzivatel'ov

3.1 Analyza procesu rieSenia

V analyze procesu sme sa zamerali na proces rieSenia poziadaviek od pouzivatel'ov kde
sme si vysvetlili pohl'ad rieSenia poziadavky z pohl'adu pouZzivatela a technika. Na pracu sme
vyuzili Service Desk Plus v nemenovanej organizacii v ktorej sme navrhli mozné vylepSenia.
Pre postup prace sme vytvorili vyvojovy diagram ktory zndzorfiuje postup prace pri rieseni
poziadavky podl'a ktorého sme sa odrazali v nasledujtcich postupoch. V dalsich castiach si

prejdeme jednotlivé kroky rieSenia poziadavky.

3.2 Vyvojovy diagram procesu rieSenia poziadavky

Pre rieSenie poziadavky sme vytvorili vyvojovy diagram ktory ndm znédzorfiuje postup
rieSenia poziadavky od zaciatku vytvorenia az po zavretie. V diagrame sme znazornili postup
4 poziadaviek ako Ziadost’ o hardvér, inStalacia softvéru, pristup na server, zablokovany ucet
ktoré vytvoril pouzivatel amy sa prdve zamierame na Ziadost' o hardvér ktoré kroky si

prejdeme v tejto kapitole.
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3.3 Ziadatel’ (Requester)

Ako ziadatel'a v ramci Helpdesku, moZzeme oznaéit napriklad pouzivatela v ramci
organizacie, ktory moze Ziadat' podporu, rieSenie technickych problémov, konkrétny produkt,
informacie od centralneho timu IT technikov ktori obsluhuja Helpdesk. Ziadatel’ moze kontaktovat
Helpdesk pomocou telefonneho hovoru, vytvorenie tiketu v Helpdesku, emailom alebo osobne. V

tomto pripade moézeme oznacit’ kazdého pouzivatela ktori vytvori ziadost’ na podporu ziadatel'om.

3.3.1 Vytvorenie poziadavky z pohladu pouzivatela v Helpdesku

Ako prvé si pouzivatel’ otvori Helpdesk stranku na ktorej ma na vyber z 3 odveti podpor pre
pouzivatelov ako IT Helpdesk ktory sa venuje hlavne v oblasti IT ako napriklad problémy
S hardvérmi, sietovymi poruchami a celkovou spravou IT aktiv. Pouzivatel m4 na vyber taktiez
Central Team podporu ktora sa venuje hlaseniam, komunikacii a Specialnym problémov
v IT. ASSC podpora ktora rieSi podporu pre problémy s auditom. V naSom pripade ziadatel
zaklikne moznost’ pre IT Helpdesk

IT Helpdesk

Pouzivat’ si zaklikne moznost’ IT Helpdesk, ¢o ho presmeruje na Helpdesk, ktory je priamo v

organizacii a riesi problémy pouZivatel'ov.

Welcome to - One Service Desk

IT Helpdesk Central Team ASSC
Helpdesk to manage all IT sup... PP /Reporting, P.. Audit Sharey

Obrdzok 5 IT Helpdesk rozhranie (vlastné spracovanie)
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Po zakliknuti IT Helpdesk sa pouzivatel’ presmeruje na druhu stranku, na ktorej ma znazornene

popisom aj graficky o aky problém sa jedna ako napriklad:

Prihlasenie do aplikacie (Application Login)
e Prihlasenie sa do aplikacie
e Vytvorenie uctu do aplikacie
e Aktivacia uctu

Komunikacia (Communication)

e Problémy s komunikaciou
e Ziadost o novy telefon

e Rozsirenie pre komunikaciu
Sprava tdajov (Data Management)
e Spravovanie udajov
e Zalohovanie
e Obnova dat
E-mail

e Vytvorenie emailového uctu
e InStalacia klienta

e Obnovenie zabudnutého hesla
Hardvér (Hardware)

e Nefunk¢nost’ zariadenia
e Vymena laptopu
e Poziadavka na novy hardvér
Internet
e Nefunk¢nost’ VPN
e Problém s pripojenim
e Wi-fi pristup
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Softvér (Software)

e Aktualizacia aplikacie

e Instalacia aplikacie

e Poziadavka pre obnovu licencie

Sprava pouzivatel'ov (User Management)

e Vytvorenie uctu pre nového zamestnanca

e Zmena oddelenia

A=

Application Login

Services related to application login
like creating CRM account, SAP
account, MSSQAL account, Active

X

Hardware

Services related to hardware
purchase, upgrading RAM, requesting
a laptop or a desktop, etc., are placed

A2

Communication

Services related with communication
like requesting for a telephone or DID
extension, a mobile phone for on-call

S

Internet

Services related to internet access,
WiFi access, creating a VPN account
booking a domain, proxy

=
—

°S

Data Management

Services related to data management
like performing backups, restore and
clean up data are placed in this

Lo

Software

Services related to software
installation/un-installation, software
purchase, license purchase, software

>

Email

Services related to email like creating
an email account, email client
installation, password reset for email

a

User Management

Services related to hiring a new
employee, requesting a
department/place change, etc., are

Obrazok 6 Vyber odvetia poziadavky v IT Helpdesku (viastné spracovanie)

Ako priklad v naSej praci zvolime pouzivatel'a, ktory potrebuje na pracu monitor aby vedel

zvysit efektivitu pri praci s viacerymi sibormi ktorymi pracuje. Pouzivatel si zvoli v tomto pripade

moznost’ hardvér (Hardware).
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Hardware

E | need new hardware
E | need to borrow hardware
E My hardware is broken

E I'm requesting for hardware as a newcomer

E | need extra hardware

Hardware Incident

Obrazok 7 Vyber z moznosti hardvéru (vlastné spracovanie)

Nésledne sa dostaneme do nového otvoreného okna, kde ma vyber z moznosti o akl poziadavku
spojenu s hardvérom sa jedna. V nasom pripade sa jednd moznost’ s ndzvom “potrebujem novy
hardvér” (I need new hardware), kde sa uz nachadza vopred definovana predloha pre prehl'adnejSie

vyplnenie poziadavky.

+  Ineed new hardware Template | | need new hardware
* Requester Search Requester List - @
Status Open v Group Hardware
Technician Not Specified
* Subject Hardware request
Description . Sl e -
& BIUGAAl viov ABXvEvEYEvELvWOREEHBOY
I'm requesting for new assets selected from the ist
Resources
Choose assets
Please selecet all required assets B
Bag for laptop Cable Lock Headphones Keyboard Laptop Laptop battery charger Monitor
Optical Mouse SIM Card LTE WiFl Modem
Attachments

se Files or Drag files here | Max size: 30 MB. |

Addrequest | Reset  Cancel

Obrazok 8 Predloha na vyplnenie poZiadavky (vlastné spracovanie)
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3.3.2  Vyplnenie poziadavky z pohladu Ziadatela
e Ziadatel’ (Requester)

Osoba ktora vytvara poziadavku, v naSom pripade pouzivatel’ zada svoje meno.
e Popis (Description)

Pouzivatel objasni technikom aky ma problém a dovod pre¢o ziada novy hardvér.

VedPajsie body
e Status

Status ostava vzdy otvoreny z dovodu, Ze na poziadavke sa eSte nepracuje a nebol vykonany ziadny

proces zo strany technika.
e Technik (Technician)

Ak pouzivatel’ zadava poziadavku, méa z moznosti vybrat’ si konkrétneho technika, ku ktorému sa
poziadavka pripiSe. Ak by sa tak nestalo, poziadavka sa zobrazi v Helpdesku ako nepriradena,
ktoru si technici pridelia. Napriklad, ak pouzivatel’ uz bol v kontakte s technikom s ktorym riesil

dany problém.
e Predmet (Subject)

Predmet je zadefinovany predlohou, ktort si pouzivatel’ dokéze upravit’ podl'a svojich poziadaviek.
e Skupina (Group)

Vo pred definovana predloha, ktora nam hovori Ze sa nachadzame v skupine hardvér.
e Pridat’ poZiadavku (Add request)

Ako posledny bod pre odoslanie poziadavky pouzivatel' zaklikne pridat’ Ziadost’ (Add request).
Tymto sa odosle poziadavka na IT Helpdesk, ktora sa zobrazi v skupine nepriradeny (Unassigned),

ak si pouzivatel’ nezvoli konkrétneho technika.

32



B 1T Helpdesk

@ E ADManager Plus ~ | Zoho Creator App |§] W<« Product Overview 452
@ [ AllActive Requests ~ {2 Groupby | Technician ~
SUA
& @ 0 I X Unassigned 2 ® Emp— — 1 X
& W7 #6192 7 #7309 datasnipper
DueBy Date : - DueBy Date : -
= Requester : B8 Requester : o
Status : [l Open Status : ll In Progress
& Priority : - Priority : -
= [0 &0
i‘? \7 #7304 1 need new hardware
- DRAG AND DROP HERE DueBy Date : -
: Requester : mym=—
% Status : [l Open
Priority : -
D = [0
I

Obrazok 1 Priradenie Ziadosti do skupiny Unassigned (vlastné spracovanie)

3.4  Proces rieSenia poziadavky z pohladu rieSitel’a

e Helpdesk

Poziadavky moézeme prijat prostrednictvom Helpdesku, ked pouzivatel' vytvori
poziadavku, ktora systém priradi do kategorie poziadaviek (requests). Prijme vytvorenu
poziadavku a zaradi ju do skupiny s nazvom nepriradené (Unassigned). IT technici mozu vidiet
nova poziadavku, v ktorej je uvedeny nazov, meno ziadatela a popis problému, ku ktorému mézu

pouzivatelia prilozit’ prilohu pre lepSiu efektivitu vyrieSenia daného problému.
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e Aplikacie

UZzivatelia m6zu kontaktovat’ Helpdesk aj prostrednictvom aplikacii, cez ktoré komunikuju
vo svojej organizacii ako E-mail alebo pomocou aplikacie Teams, cez ktort dokazu spolu
komunikovat’ pomocou sprav alebo taktiez video hovorom. Aplikacia Teams ma vyhodu v tom,

ze obsahuje funkciu zdiel'anie obrazovky, ktora vie zefektivnit’ vyrieSenie problému.
e Telefonny hovor

Ako dalsou formou kedy sa pouzivatel moze spojit’ s Helpdeskom je prostrednictvom
telefonneho hovoru. PouZzivatel si vyhlada technikov v konkrétnej organizacii na ktorych
odkazuju telefonne Cisla. Tato moznost’ sa vyuziva hlavne ked pouzivatel nema moznost’ sa
pripojit’ na internet, ma problémy z laptopom a nema inti moznost’ ako Helpdesk kontaktovat’. Ak
problém dokaze technik vyriesit, vytvori poziadavku a uzavrie ho ako vyrieSeny a nasledne bude
problém evidovany v Helpdesku. V pripade, kedy pouZzivatel'ovi nedokaze pomdct’, vytvori sa

poziadavka s konkrétnym problémom, ktory sa priradi do skupiny nepriradené (unassigned).
e Osobny kontakt

S problémami ktoré¢ stvisia s hardvérovou formou, ako napriklad pri laptope nefunkéna
klavesnica, touchpad, vymena disku vie pouzivatel' prist na IT Helpdesk aj osobne ktory sa
nachadza priamo v organizacii. Tam mu dokazu technici pomdct’ aj s takymito problémami ktoré

by nebolo mozné vyriesit’ online formou.

3.4.1 Analyza poZiadavky

Je to proces v ktorom sa preskiimava dana poziadavka na zéklade poskytnutych informaécit,
ktoré st uvedené v poziadavke. Ulohou technika je porozumiet poziadavke a danému problému a
prist’ s moznym rieSenim, vylepSenim, alebo Gplnym odstranenim problému. Poziadavky ktoré

technici analyzuji mozu byt typu:
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e Hardvérové poziadavky

Problémy s hardvérom ako poskodenie obrazovky, klavesnice, alebo samotného laptopu
ktory ma pouzivatel' priradeny. NetspeSne zapnutie laptopu, poskodeny disk a iné komponenty
pocitac¢a. Problémy priamo v organizacii ako nefunk¢nd tlaciaren ¢i nefunkénost’ konkrétnych

hardvérov ktoré st rozdelené v rdmci organizacie.

#7304 My hardware is broken [ view Details

by e on Mar 15,2024 10:04 AM | DueBy: N/A Priority : -
Details Resolution Checklist History
Description © &
Broken hardware:

How did this problem arise?:
Ahojte, mam problémy s ntb, nefunguje touchpad, niekedy nefunguje reproduktor a taktieZ nestaci jeho vykon na efektivnu pracu, nezviada velké databazy

Dakujem pekne
& Browse Files or Drag files here [ Max size: 30 MB. |

Reply All Reply Forward

Zdroj: vlastné spracovanie Obrazok 10 Hardvérova poziadavka

e Siet'ové poziadavky

Taktiez ¢asto vyskytovanymi problémami s spojené so siet'ou. Strata pripojenia k
internetu alebo nestabilné siet'ové pripojenie ktoré mézu byt aj problémom internetu na
ktory je pouZivatel pripojeny ale aj zastaralym sietovym ovladacom, ktory si pouzivatel

nedokazZe z dovodu bezpecnostnych politik nainstalovat’ samostatne.

35



#7256 WiFi not working

i/

by * “ums on Mar7,202410:15AM | DueBy: N/A
Details Resolution Tasks Checklist Work Logs Time Analysis History
Description “ “ ~
Problem description:

Ahojte, nejde sa mi pripojil na wifi, viete sa na to pozrief ? )

Vdaka
If you see error message, please insert it in attachment.

& Browse Files or Drag files here [ Max size: 30 MB. |

Reply All Reply Forward

Obrazok 11 Sietova poziadavka (viastné spracovanie)

e Softvérové poziadavky

Softvérové chyby st spojené Casto s hlasenim chyb, zlého fungovania programu, problém so
spustenim, s dlhym nacitavanim samotnej aplikdcie alebo zastaralou verziou ktord potom

nefunguje spravne ¢o méa dopad na samotny chod danych funkecii a nastrojov v aplikacii.
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\— #7253 error message

| —

o by 1 on Mar 6,2024 01:40 PM | DueBy: N/A

Details Resolution Tasks Checklist Work Logs Time Analysis History

Description A I T 4

Hi,
Description of you problem:
When working with Microsoft Word, the following error message appears repeatedly:

If you see error message, please insert it in attachment.

Microsoft Visual Basic for Applications x

Compile error in hidden module: modRibbenCallbacks

This error commaonly ocours when code is incompatible with the

version, p rm. or architecture of this application. Click "Help”® fior

nformalion on how to cormect this error.

0K Help

Thanks for your help )

Obrazok 12 Softvérova poziadavka (vlastné spracovanie)

Ziadosti o intalaciu softvérov sa zarad’uju na dve kategorie a to na schvalené konkrétne
danou organizéaciou, ¢o znamena Ze pouzivatel si vie samostatne stiahnut’ aplikaciu bez vytvéarania
tiketu a to konkrétne v aplikécii Software Center. Je to overend a zndma aplikécia ktort mézu
organizacie pouzivat’ pre vytvaranie novych inStalacnych bali¢kov ktoré st schvalené a mozu sa
pouzivat’ alebo rézne dostupné predlohy, aktualizacie, doplnky pre aplikacie. Pre organizaciu je
vyhodou to Ze pouzivatel' si moéze stiahnut' dany subor bez akéhokol'vek strachu z r6éznych
internetovych virusov, nebezpecnych suborov ktoré by ohrozovali unik citlivych udajov. IT
Specialisti vytvoria balicek ktory obsahuje stibory na inStalacie a importuju ho priamo do software

centra, v ktorom si ho pouZivatelia vedia stiahnut’ bez Ziadosti na podporu.
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& software Center - o x

E& Applications
52 rppications | e 5
~
&7 Updates Filter: |All - ‘ Sort by: | Most recent - ZEIEH
[ Operating Systems
P Installation statrs Name Publisher Version Status
£¥ Options
Q Microsoft Visual Studio Code - Install Avail
@ elD - Slovensko.sk - Install Avail
WinZIP Pro 27 - Install Insta
Lingea 5 v5.1.0.5 - Install-Ts Avail
i Microsoft Power BI Desktop - Install A Avail
Outlook Signature - Install Avail

Obrazok 13 Aplikacia Software Center (viastné spracovanie)

Do druhej kategorie sa zarad’uji aplikécie, ktoré sa musia poslat’ na schvalenie 1SO
(pracovnik pre bezpecnost’ sieti a informacnych technolégii). ISO musi overit” aplikaciu, cestu z
ktorej sa moze dany softvér stiahnut’, a tak isto hrozby ako tnik citlivych tidajov. Medzi takéto
aplikacie mozu patrit’ softvéry ktoré nie st v ramci firemného balicka alebo su nové ktoré
organizacia nepozna a nepouziva. Po schvaleni sa v tikete zobrazi odpoved’ schvalené (Approved)
a pouzivatel'ovi sa moze aplikacia nainstalovat’. Ked’ sa vSak zobrazi zamietnuté (Rejected). 1SO
poskytne kompletnu spravu a vysvetlenie pre¢o bola dana aplikacia zamietnuta a poskytne mu
alternativu v podobe aplikécii, ktoré ma organizacia schvalené a zauZzivané. V tomto pripade sa

tiket uzavrie s moznostou zatvorené (Closed).
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L s Mar 6,2024 12:24 PM “«“ H [

To: | o= Seegmmgmy -
Subject: Approval required for a Request: F s iwia B n

Your approval is required for a request to proceed with its execution. The details of the Request can be found at

Uséfj é‘,; S
Category: Data Center

Alternatively, you can reply to this email with your decision in the first line of the message. The request approval
will be accordingly processed.

Reply All Reply Forward Resend

Obrazok 14 Ziadost o schvalenie poZiadavky (vlastné spracovanie)

3.4.2  Zavaznost a priorita pozZiadavky

Poziadavky na Helpdesk st rozdel'ované podl'a zavaznosti daného problému. Po analyzovani
poziadavky technik zhodnocuje prioritu, ktord sa rozdel'uje podla zdvaznosti. Ak je problém ktory
obmedzuje pouzivatela pri vykonavani prace a nie je mozné aby pracoval, tak sa dostava nad
poziadavku ktord nie je nevyhnutna a neobmedzuje pouzivatela pri praci. Pre porovnanie mézeme
pouzit’ ziadost’ o inStalaciu nového prehliadaca, ktory pouZivatel’ osobne preferuje a Ziadost' o
inStalaciu softvéru bez ktorého nedokaze dokoncit’ svoju pracu. Tieto poziadavky su urgentnejSie
a su uprednostiiované na zaklade prave zavaznosti poziadaviek, ktoré sa stavaji prioritou cislo

jedna. Priority rozdel'ujeme na 4 kategorie ktoré pomahajt v rozdel'ovani Ziadosti o podporu.

1. P1 (Najvyssia priorita)
Tieto problémy st prave spojené s najvysSou prioritou pri ktorych st pouzivatelia alebo cela
organizacia obmedzena pracovat. Treba ich rieSit’ neodkladne a za ¢o najrychlejsi Cas pre

odstranenie problému. Jedny z najzavaznejSich problémov mézeme povazovat’:

e Vypadok sieti alebo serverov
e Nefunk¢nost’ softvéru
e Bezpectnostny incident

e Zablokovanie uctu
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#7347 Report Server Issues

by on e mmomem | DueBy : N/A

Details Resolution Tasks Checklist Work Logs Time Analysis History

e

Hello,

Could ﬁ ilease fix the rein server once and for all? These downtimes are ievenuni the business from closmi eiaﬁems Thank iou

& Browse Files or Drag files here | Max size: 30 MB. |

Reply All Reply Forward

Obrazok 15 Poziadavka s najvyssou prioritou (vlastné spracovanie)

2. P2 (Vysoka priorita)

Oznacujeme ich vysokou prioritou zavaznosti. Problémy ktoré stvisia s produktivitou

pouzivatel'ov a s nimi aj produktivitou celkovej organizacie. Maju celkovy vplyv na pracu alebo

spdsobuju obmedzenia bez ktorych nie je mozné pokracovat’ ako napriklad :

e Nefunk¢nost” hlavnych funkceii
e Nefunkénost’ nahravania suborov

e Problém s pristupom k udajom

#7242 service account creation
by - 0 Mar 5, 2024 0330 PM | DueBy : Mar 6, 2024 03:30 PM

Resolution Tasks Checkhst Work Logs Time Analysis History

Description

jplease create 2 new service accounts for Prod SQL cluster (one for agent and one for services)
SK-

1SK-

lyou can user following ones as reference

SK-

BK

¢ [ es or Drag files here | Max size: 30 MB.

Reply All Reply Forward Recommended Template

Obrazok 16 Poziadavka s vysokou prioritou (vlastné spracovanie)
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3. P3 (Stredna priorita)

Problémy maju mierny vplyv na prevadzku alebo aj na pouzivatel'a, ktoré nie su nevyhnutné na

okamzité rieSenie poziadavky ako napriklad :
e Nefunkény Add-in pre konkrétny softvér

e DIlhé ukladanie suborov

e Update ovladacov

A #7265 List of LEAVERS with ENABLED AD account
2 v on Mar 11,2024 0703 AM | DueBy - Mar 13, 2024 0500 PM

Details Resolution Tasks Checklist Work Logs Time Analysis History

To ta 8 wm= - B . e——— -
CC & o o 8 = ol el

@@FEQUESTER= 138, gy
@@REQUESTTEMPLATE= IT-Leavers@@

Employee_ID Employee DateEnd  RPT_EMP_Function DaysAftesEnd AD_SK_Users AD_AccoumtComtrol
20747 BB "l 2024-02-29 Adwisory 1 NO
I6T26 mnn s | 2024-02-29 Audnt 1 NO
48012 " 2024-02-25 Central Team 15 NO

This message was generated with solution developed by " LB m.. &

& Browse Files or Drag files here | Max size: 30 MB. |

Reply All Reply Forward

Obrazok 17 PozZiadavka so strednou prioritou (vlastné spracovanie)

4. P4 (Nizka priorita)

Maji minimalny vplyv na produktivitu organizacie alebo pouZivatela. Poziadavky sa moZzu riesit’

ako druhoradé¢ ako napriklad :

e Ziadost o0 novsi model hardvéru
e ZaSifrovanie USB

e Informacie ohl'adom softvéru
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#7023 Language setting - 888 A8yl ] view Deta

by on Feb,2024 0230 PM | DueBy : N/A Priosity - -
Details Resolution Checklist Hiﬂaly
Description ©
Hello,

Can you please change the language setting for the F*'%. SIS based on the picture below (SK instead of CZ). This is required by the Software602, because some files have Slovak characters in the
filename "€” for example.

Fomity Sprva ¥ Nastaveni oblasti x

Uvodni obrazovka a nové ulivatelské adty Vyberte jazyk (mistni nastaveni systému), kterj ma byt poutivin k zobrazovini
textu v pregramech nepedporujicich kéd Unicode. Nastaveni ma viiv na

imod F e Vi indrodni nastav - - o .
UmoZAuje zobrazit a zkopirovat mezindrodni nast viechny ufvatelské téty v pocitad

obrazovku, do systémovych Gétl a do novyich ufivatelskycl
koy Oviadacich pan Aktudind mistnd nastavend systéma

5 Kopirovat nastaveni.. Cestina (Cesko)

[] Beta: Pousivat Unicode UTF-£ pro celosvétovou podporu jazyka
Jazyk pro programy nepedporujici kéd Unicode
Toto nastaveni (mistni nastaveni systému) fidi jazyk poutivany k .

zobrazovini textu v programech nepodperujicich kéd Unicode.

Altudini jazyk pro programy nepodpoerujic sadu Unicode

Cestina (Cesko

) Zménit mistni nastaveni systému...

Obrazok 18 Poziadavka s nizkou prioritou (vlastné spracovanie)

3.4.2  Schvalenie poziadavky

Schvalovanie je proces v ktorom je poziadavku musi schvalit nadriadeny daného
pouzivatel'a alebo bezpe¢nostnym technikom pre informacné technoldgie ktory je zodpovedny za
bezpec€nost’ IT sektora v organizacii pred hrozbami ako Unik informécii, bezpecnost” aplikacii, a
celkovi bezpecnost’ IT. Ak pouzivatel Ziada napriklad novy hardvér, ziadost sa odosiela
nadriadenému konkrétnej osoby, ktora nasledovne rozhodne ¢i schvali alebo neschvali poziadavku.
Ak ide 0 inStalaciu neznameho softvéru ktory sa v organizacii nepouziva ale ma vyhody, ktoré by
mohol pouzivatel’ vyuzit pre efektivnu pracu, tak Ziadost’ sa posiela na schvalenie bezpecnostnému
technikovi, ktory preveri softvér. Organizacie maju svoje politiky, ktoré neschvaluji niektoré
aplikacie, lebo m6zu byt’ hrozbou v podani uniku citlivych udajov, alebo hackerskych utokov. Ak

sa ziadost’ schvali, na poZiadavke mozu technici pracovat’. Ak nie, bezpe¢nostny technik poskytne
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ziadatel'ovi struéné vysvetlenie preCo bola danad ziadost' zamietnutd, a poskytne mu rieSenie
podobou iného softvéru s ktorym organizacia pracuje a ma snim skusenosti. Schval'uji sa r6zne
ziadosti aj ako pristupy na sever, vytvorenie druhého profilu, pridanie Add-in pre aplikacie ako
napriklad Microsoft Powerpoint, alebo r6zne makra ktoré urychl'uji vykonavanie opakujucich sa
uloh v programe Excel. Pri ¢om kazdu ziadost’ musi ziadatel’ podrobne vysvetlit’ ddvodom, alebo
jeho zamer Ziadania softvéru alebo poziadavky. Pri schvaleni pristupu na server, musi technik
pouzivatel'a pridat’ do bezpecnostnej skupiny v AD, pomocou ktorej bude mat’ pristup na dany

Server.

3.4.2.1  \Vytvorenie poziadavky na schvalenie
Technik musi mat’ prehl'ad’ o aplikaciach pouzivanych v organizacii, niekedy nieje potrebné
zasielat’ ziadost’ o schvalenie ak dana aplikécia je vyrazne proti organizaénym politikam.

1. Ako prvé si otvorime ziadost, v ktorej zhodnotime ¢i bude potrebné schvalenie

nadriadenym alebo bezpecnostnym technikom.

* Assign |~ Custom Actions ~ Reply ~

1—, #7393 | would like to ask the team to allow me to install slovensko_sk app [ view petaiis

by on Mar 28,2024 03:37 PM | DueBy: N/A Priority - -
Details Resolution Checklist History
Description “« O ~
I'm ing for softy i ion from the list: Not Specified (slovensko_sk app)

If you selected Different Software from the list:

- Software name: app from Slovensko.sk

- Website of Software: Na stiahnutie - UPVS (slovensko.sk)

- Reason: | would like to use the ID card reader that my laptop has (instead of purchasing a separate reader) to access my tax documents.

& Browse Files or Drag files here [ Max size: 30 MB. |

Resources

Requested software

Choose requested software
Different Software

Reply All Reply Forward

Obrazok 19 Poziadavka na schvalenie (vlastné spracovanie)
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2. Nasledne zaklikneme Pozriet’ detaily (View Details).

* Assign | ~ Custom Actions ~ Reply ~

#7393 1 would like to ask the team to allow me to install slovensko.sk app| [ view petails
by on Mar 28,2024 03:37 PM | DueBy: N/A

o0

Open in new tab

Details Resolution Checklist History

Obrazok 20 Pozriet detaily (View Details) (vliastné spracovanie)

3. Dalsim krokom zaklikneme vlastné akcie (Custom Actions) a zvolime moznost’ predlozit’

na schvalenie (Submit for Approval).

Actions ~ Custom Actions ~ Reply ~ & Timer

Add Task [nt] Submit for Approval Associate PO
Add Tasks from Template Associate Change
View Task(s)
Add Notes [nn] Associate Project
View Reminder(s)
Enter Resolution Search Solutions
Add Attachment View Requester Details Share Request
Add Reminder View Requests by Requester Add Tags
Add Work Log (nw] | M
- . Move Request
Add Dependency View Assets belonging to €q
User Associate Checklist(s)
Merge Request
Link Requests [1] Print Preview [shift+p]

Duplicate Request

Delete

Obrazok 21 Predlozit na schvalenie ( Submit for approval) (viastné spracovanie)

44



4. Ako posledny krok, vyplnime komu zasielame (T0), kde po zvazeni poziadavky sa jedna
o bezpecnostnu ziadost’ alebo vyZziadanie hardvéru. Ak sa jednd o bezpecnostnu Ziadost’
vyberieme bezpecnostného technika pre informacné technoldgie a ak ina ziadost’, ktora

napriklad ziada hardvér naviac, zasielame ho nadriadenému konkrétneho ziadatela.

Nasledne sa moze ziadost’ odoslat’.

Send Notification X
To+*

Subject * Approval required for a Req C R

Description

B I UG Aial viov A B Xy EviEvEve LyvweeRr=

e

BHO ¢ v

Your approval is required for a request to proceed with its execution. The details of the Request can be found at $Ap;
User

Category

$ApprovalEmailAction

Reply All Reply Forward

Obrazok 22 Odoslanie schvdlenia pozZiadavky (vlastné spracovanie)

5. Ziadost’ ktora bola odosland, sa zobrazi osobe ktora ho bude schvalovat’ v podobe celej
poziadavky, aj so ziadost'ou o schvalenie. Ak sa ziadost’ schvali, technikovi pride hlasenie,
ze ziadost’ bola schvalena v podobe schvalené (Approved). V pripade ak by bola Ziadost’

zamietnutd, technikovi pride hlasenie v podobe zamietnuté (Rejected).
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- Assign  Custom Actions ~ Reply ~

#7385 Slido Add-in for Powerpoint [ view Details
by on - =] w . | DueBy: N/A Priority - -

Details Resolution Checklist History

Description «“ (e

We kindly request the system-wide whitelisting of the Slido PowerPoint add-in across all users. This add-in is integral to pi and gies. Your prompt attention to this matter will
ensure smooth operations for all users who requested Shido. Thank you for your assistance.

& Browse Files or Drag files here [ Max size: 30 MB. |
Reply All Reply Forward
Conversations ¥ E-mail System Notifications ¥ Notes Add Notes $ Jr
3 Lofay, Filip Mar 27, 2024 0253 PM “ “ Pl e

To: ' mrsmm—— w

Subject: Approval required for a Request: \mum =

Your approval is required for a request to proceed with its execution. The details of the Request can be found at 5/
User: im im
Category: Software

Alternatively, you can reply to this email with your decision in the first line of the message. The request app will be gly p

Reply All Reply Forward Resend

Obrazok 23 Schvadlena poziadavka (viastné spracovanie)

3.5 Priradenie poziadavky

Prirad’'ovanie alebo rozdelenie poZziadavky je proces, v ktorom si technici rozdeluju
poziadavky. Podpora IT mozZe obsahovat’ viac ¢lenny tym technikov, ktori maju viaceré zamerania
ako IT Specialisti, IT podpora. Poziadavky na podporu riesia technici z podpory, ale ak by bola
poziadavka zlozitad, moZu sa obratit’ alebo popripade presunut’ poziadavku na Specialistov. IT
Specialisti riesia zlozitejSie tlohy, ktorymi sa staraji o spravny chod sieti, serverov a aktualizécii
v organizacii. PoZiadavky ktoré boli vytvorené sa nasledne rozdeluji medzi technikov.
Poziadavku vytvorenu v skupine Nepriradené (Unassigned), si technik prehodi na seba a moze

riesit’ dany problém. V Helpdesku mame 3 fazy stavu tiketov.
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1. Otvoreny (Open) ndm hovori Ze poziadavka bola vytvorend, ale eSte sa na ilom nepracuje

alebo nebol este prideleny danému technikovi.

Unassigned It X

\7 #7304 My hardware is broken

DueBy Date : -
Requester : Katiakaas,
Status : ] Open
Priority : -

1 [

Obrazok 24 Otvoreny status pozZiadavky v skupine nepriradené
(Unassigned) (vlastné spracovanie)

2. Prebieha (In progress) ndm ukazuje Ze poziadavka bola priradena technikovi a momentalne

je v procese rieSenia. Technik uz komunikuje s Ziadatelom a snazi sa vyrieSit’ ziadost'.

\7 #7334 Installation - Power Bl for Report ..

DueBy Date : -
Requester : mmmmmmy ==
Status : [l| In Progress
Priority : -

= [

Obrazok 25 Status pozZiadavky prebieha (In Progress) (vlastné spracovanie)

3. Podrzané (Onhold) tento status sa pouziva pri poziadavkach, ktoré boli pozastavené z
dovodu ako napriklad Cakanie na schvalenie, na dodato¢né informacie alebo postup
rieSenia. Tym si dokdzu IT technici sledovat dant poziadavku. Ked sa ndsledne

poziadavka schvali, zmeni sa status na prebieha (In progress), ktory pokracuje v rieSeni
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problému.

£y ¢ #6881 Configure email server - =
DueBy Date - Jan 31, 2024 04:47 __
Requester : rummiuy e

Status - Onhold
Priority : Normal

= [

Obrazok 26 Status poZiadavky podrzané (Onhold) (viastné spracovanie)

3.6 Zaciatok rieSenia poziadavky

Proces rieSenia zacina kontaktovanim pouzivatela o dostupnosti prostrednictvom
Helpdesku, e-mailu alebo aplikacie ktorti organizacia pouziva na efektivnejSiu komunikaciu
napriklad Teams v ktorej technik vidi ¢i je pouzivatel’ aktivny. Ak je aktivny spolu sa dohodnt da
konkrétny cas. Pouzivatel’ vysvetli technikovi ak sa jedna o problém ¢o ho spdsobuje, kedy sa
opakuje alebo pretrvava. Ak sa jednd o ziadost nového monitoru, technikov postup vyzera

nasledovne:

3.6.1 Overenie hardvéru u uzivatela

Technik skontroluje stav dostupnosti monitorov, ak nie st na sklade, technik oznami
ziadatel'ovi o nedostupnosti a ziadost’ ostava priradena technikovi so statusom podrzané (onhold).
Ak monitor je na sklade technik podl'a ziadatelovho mena skontroluje v Databaza aktiv (Assets
database) o stave monitora pri Ziadatel'ovi. Na liste s nastrojmi zaklikne Assets ktory ho presmeruje

priamo do databazy.
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2 [ 1T Helpdesk

@ B ADManager Plus ~ | Zoho Creator App E] me« Product Overview 452

@ [ Al Active Requests ~ {2 Groupby | Technician ~
o)
& ® 0 o X Unassigned 2 X @ — — ] X
& 7 #6192 7 #7309 datasnipper

DueBy Date: - DueBy Date : -
S Requester : B8 = Requester : == -

Status - [}l Open Status : ll In Progress
% Priority - - Priority - -

=0 Ak

\7 #73041 need new hardware
DRAG AND DROP HERE DueBy Date: -
Requester : mym——
Status : [} Open
Priority : -

=[5}

O E § M @ & & <

Obrazok 27 IT Helpdesk sekcia Ziadosti (vlastné spracovanie)

Technik vyberie moznost’ vSetky aktiva ktoré nie su spojené s IT Non-1T Assets (Non-IT Assets)
v ktorej zvoli moznost’ Monitory (Monitors). Ktora ho presmeruje do databazovej skupiny v ktorej

sa nachadzaju vSetky monitory v organizacii.

i B T Helpdesk QG IOELBOQ
® | AOManager Plus ~ | Zono Creator App | 1 me Procuct Overview | #2
Q search Monitors @ New ~ Fiters | {2 X | B > 25+ |1-25 >
” S Name Product Type Product Asset State User M Department Org Serial Number Purchase Cost (EUR)
[ massas
G £, - — Monitors Acer EK240Y Abi 24" In Store

[Z] Virtual Hosts and VMs

= S —E— Moritors Acer EK240Y ADi 24 in Store
f2] Non-IT Assets
8 £, v — Monitars Acer EK240Y Abi 24" Broken
~+ Cameras - CCTV
%, - — Monilors BenQ GW227021.5 In Store
+ Key Locks 3] . it
[+ monitors o ——— Monitors Acer EK240Y Abi 24 in Store
~+ Other 2 -
£, - — Monitors Beng GW2270-T InStore
~+ PhoneList
$, T — )0nitors Acer EK240Y ADi 247 In Store
@ Lo prines

Obrazok 28 Kategoria monitory (monitors) v skupine Non-1T ASSets (viastné spracovanie)
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Nasledovne vo vyhl'adavani vyberie moznost’ pouzivatel’ (User) a zada Ziadatel'ove prihlasovacie

meno ktoré mu vytvorila organizacia. Prihlasovacie meno sa sklada z mena a priezviska a kazdy

jeden uzivatel’ musi mat’ jedine¢né idaje aby sa predislo duplicitdm. Technik po zadani mena zisti

¢1 ma pouzivatel' evidovany monitor. Ak by mal pouzivatel monitor prideleny, ziadatel musi

odovodnit’ za akym zadmerom potrebuje druhy monitor. Nasledne ak organizacia ma dané politiky,

ktoré maju dané jeden monitor na jedného uzivatela, bude potrebné poslat’ ziadost’ na schvalenie

nadriadenému, ktory rozhodne o prideleni monitora. Ak nie moéze sa pustit’ do d’alsieho kroku.

i [ mHelpaesk

[ | ADManager P || Zoho Crestor App | [ e Product overvew
Q sesrcn Monitors @ tew -
Summary Name
L IT Assets
-

(2] Virtual Hosts and VMs

- =
= Non-IT Assets
.
+ Cameras - CCTV.
- -
+ Key Locks
|< Monitors 5 ——
= Other
- =
+ PhoneList
- =
@ - primess
Software ’ f, M——
[} Asset Booking and Loan » 4, EEa—
- o =
1 Asset Replenishment
( - =
1l Barcode
u
oo - = =
8 - e =

!

62

Filters

Product Type

Monitors

Monitors

"= Monitors

Product

Acer EK240Y Abi 24

Acer EK240Y Abi 24"

Acer EK240Y Abi 24°

BenQ GW227021 5

Acer EK2:

Beng GW2271

Acer EK2:

40Y Abi 24"

0-T

40Y Abi 24"

BenQ GL2250-T

BenQ 6L

Acer

Acer EX

Acer

Acer EK2/

2250-T

K240Y Abi 24"

240Y Abi 24"

K240Y Abi 24"

40Y Abi 24"

Q¢ +OBEOBOQ

Asset State User | Department Org Serial Number Purchase Cost (EUR)

In Store
In Store
Broken
In Store
In Store
In Store
In Store
In Store
In Store
In Store
In Store
In Store

In Store

Obrazok 29 Vyhladanie pouzivatela (User) (viastné spracovanie)

3.6.1.1  Atributy v databadze aktiv

e Nazov (Name)

Nézov sa udava pre pomenovanie aké mu prideli IT technici pri importovani aktiva do databazy.

Moze zalezat’ od konkrétne technikov, alebo od nazvu samotného aktiva.

e Typ produktu (Product type)

Hovori nam o aky typ sa jedna pri konkrétnom aktive. Ak sa nachadzame v skupine Monitory, tak

typ produktu bude tak isto Monitory.
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e Produkt (Product)
Presny typ daného produktu.
e Stav aktiva (Asset State)

Stav aktiva nam hovori v akom stave sa nachadza produkt. Tak tiez pomaha technikom

efektivnejSie vidiet v akom stave sa nachadzaju.

e Na skade (In Store) Produkt sa nachadza na sklade.

e Pouziva sa (In Use) Produkt ma svojho majitela.

e V servise (In Repair) Produkt sa nachadza v servise.

e Vyprsana platnost’ (Expired) Produkt sa uz nepouziva.

e Zlikvidovany (Disposed) Produkt bol zlikvidovany.

e Pozi¢ané (Borrowed to) Produkt bol pozi¢any na danu dobu pouzivatel'ovi.
e Predany (Sold) Produkt bol predany.

e Pouzivatel’ (User)
Nazov pouZzivatel’a, ktory dany produkt vyuZziva.

e Oddelenie Department (Department)
Nazov oddelenia, kde sa produkt nachéadza.

e Sériové Cislo produktu (Org Serial Number)

Presny typ sériového Cisla pri overeni ¢i sa jedna o dany produkt.

3.6.2 Priradenie hardvéru pozivatelovi

Technik zoberie dostupny monitor z IT skladu, na ktorom vyhl'ada sériové Cislo, ktoré
nasledovne prepise do vyhladavania v databaze aktiv a to konkrétne v skupine Sériové ¢islo
produktu (Org Serial Number). Po vyhl'adani produktu pouzije moznost’ Upravit' (Edit), v tejto
funkcii dokaze technik upravovat’ vSetky udaje tykajuce sa hardvéru aj ako priradenie danému

pouzivatel'ovi.
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i [ mhelpdesk

[ | ADManager Plus ~ | Zoho Creator App | [E]| | me Product Overview

MMTJEEOD5124052353W01 &,
Acer EK240Y Abi 24" (Monitors )

AssetDetails  Relationships ~ Contracts  Financials

Asset Details
Name
4 Product  Acer EK240Y Abi 24
Manufacturer
Warranty Expiry Date
Barcode
@ Vendor
= Part No.
Purchase Order No.
= Model
Primary Contact
= Software List
1P Address
MAC Address
Description
Domain adress
Privacy Statemant reference

Consent to Personal Data
Processing

Sitein Use

o2

Associations  History

Product Type
Asset State

Asset Tag

Org Serial Number
Acquisition Date

Expiry Date

Backpack

Business Owner
Secondary Contact

Mouse & Keyboard
Domain registration status
Purspose of Website
Business Impact

Domain owner

Registered domain name

Monitors

In Store

Obrdzok 30 Uprava aktiva v sekcii aktiva (Asset) (viastné spracovanie)

V sekcii Stav komponentu (Component state), technik zmeni Aktivum je v sucasnosti (Asset is

currently) na pouziva sa (In Use) a nasledne vyberie moznost’ Vybrat’ pouzivatel'a (Choose User).

V tejto z moznosti technik priradi daného Ziadatel'a ku konkrétnemu monitoru.

s [ T Helpdesk

) [E] &

|| ADManager Pius + | Zoha Crestor App | (B | we Provuct Overiew | #5%

—_ Asset Home > Monitors > Edit Monitors.
Edit Monitors.

2/ Summary

] MM assets
Virtual Hosts and VMs

75 Non-IT Assets
Software

=, Asset Booking and Loan

] Asset Replenishment

1L Barcode »  Asset/Component State

. Groups

« Name
Domain adress
'Domain registration status

Business Impact

- Choose Business Impact — v

y

Purspose of Website

Asset is currently | In Use

site

Associate to Asset

Choose User | N, ju

Choose Department | No, just select user

Asset is Loaned

Comments

Not associated 1o any site

Q¢ +4OBRLBOQ

+ Product
Domain owner

Registered domain name

Acer EX240Y Abi 24*

Consent 9
Site in Use

Description

Location

- Choose Site in Use -—

Obrazok 31 Pridelenie aktiva pouzivatelovi (vliastné spracovanie)
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3.6.3  Vyhodnotenie Ziadosti

Technik po vyrieSeni ziadosti, zapiSe do Rozlisenia (Resolution) zavere¢né vyhodnotenie.

Znacenim postupov si dokazu technici pomoct’ tym ze ich Helpdesk uklada kazdu poziadavku do

databazy v ktorej si vie vyhl'adat’ podobnu ziadost’ aj postup akym bola vyrieSena. Postup by sme

zapisali do RieSenie (Solutions). V nasom pripade ked’ sa jedna o Ziadost’ na novy monitor, moze

technik zapisat’ do RieSenie “Pripravené na vyzdvihnutie”.

#7352 | need new hardware [ view Details
TE by on Mar 21,2024 03:43PM | DueBy: N/A
Details Resolution Checklist History
Resolution  Solutions  Tried Solutions
B I U®G Aad viv ARAXYyEviEvEveEe LvweRSHBOV
|
Aunachments

There are no files attached

& Browse Files or Drag files here [ Max size: 30 MB. |

Update request status to : [l In Progress ~

Save Cancel

Obrazok 32 Vyriesenie (Resolution) poZiadavky (vlastné spracovanie)

3.6.4 Uzavretie Ziadosti

Po splneni vsetkych krokov, technik moze uzavriet’ tiket ako ispesny a vyrieseny (Success).
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#7352- Close Request x

@) Request Properties First Call Resolution (FCR)
R Closure SUest Closre Cota
. equest Request Closure Code | | Success &

Request Closure Comments / Status Change
Comment

Update  Cancel

Obrazok 33 Uzavretie Ziadosti ako uspesne (Success) (vlastné spracovanie)

3.6.4.1 Moznosti uzavretia zZiadosti

e Uspesny (Success)

Moznost’ tspeSny pouZzijeme ak sme dany problém vyrieSili uspeSne ¢o znamend Ze sme tlohu

vyrieSili a uzatvarame Ziadost’ ako pozitivnu.
e ZruSeny (Canceled)

ZruSena Ziadost’ sa pouziva v pripade ak Ziadost’ je nevyhovujuca a nesplnitel'na zo strany IT

Helpdesku.
e Zlyhanie (Failed)

Zlyhanie byva ak sa dant zZiadost’ nepodarilo vyriesit a ukonc¢it’ ako uspesnu.
e Presunuty (Moved)

Ak ziadost’ obsahuje Specialne zameranie, ktoré si vyzaduje iny druh Specializacie problému s

ktorym nepracuje IT Helpdesk, méze sa presunat’ na iné oddelenie zamerané na dany problém.
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e OdloZeny (Postponed)

OdloZena ziadost’ sa pouziva z dovodu ako napriklad presunu terminu alebo zmeny priorit od

pouzivatela.
e Nemozné reprodukovat’ (Unable to Reproduce)

Nemozné reprodukovat’ je spojené s ziadostou s problémom na ktory nevie Helpdesk
reprodukovat’. Spajame to ak je Ziadost' vyrazne proti politikim organizacie alebo nedostatok

informaciam.
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3.7  Navrhy na vylepSenie pre IT Helpdesk

V kapitole navrhy na vylepSenie pre IT Helpdesk sme navrhli mozné navrhy na vylepSenia
v ramci aplikacie Service desk v ktorej sme pracovali a analyzovali proces rieSenia poziadaviek.
Navrhy boli vytvorené z dlhSieho hl'adiska viacerych poziadaviek pomocou ktorych sme spravili
analyzu z ktorej sme vyhodnotili mozné rieSenia vylepseni, ktoré by pomohli IT Helpdesku riesit
efektivnejSie poziadavky a prispeniu vicsej spokojnosti pouzivatel'ov.

3.8 Navrh na vylepSenie spitnej vizby od pouzivatelov

Vytvorenie a zavedenie systému hodnotenia a spdtnej vdzby od pouzivatel'ov pre IT podporu,
ktora dokaze pouzivatel'om dat’ moznost’ ohodnotit’ poskytnutt sluzbu od IT podpory. IT podpora
by mohla nasledovne vidiet' svoje plusy a minusy, 0d ktorych by sa mohla odrazit' a neustale

zlepSovat’ efektivitu prace a spokojnost’ zamestnancov.
1. Vytvorenie predlohy na hodnotenie

Predloha by obsahovala jednoduchy formulér, ktory bude zaslany po uzavreti ziadost’ zo strany
technika. Umoznil by pouzivatel'ovi uviest' svoje hodnotenie a spatni vizbu, ako su efektivne

rieSenie, spokojnost’, komunikdcia a celkovy proces rieSenia problému.
2. Zaclenenie predlohy do Help desk

Importovanie predlohy do Helpdesku, by umoznilo pouzivatelom jednoduchy pristup ku
formularu po uzavreti ziadosti, ktori by nasledovne mohli vyplnit a priamo odoslat

prostrednictvom Helpdesku popripade e-mailom danému technikovi.
3. Vyhodnocovanie spitnych vizieb

Po rozhodnuti v organizacii by sa stanovil pravidelny termin na vyhodnotenie spétnych vizieb,
ktoré by analyzovali vSetky hodnotenia, pomocou ktorych by predchadzali podobnym problémom.
IT technici by videli svoje nedostatky ktoré by mohli zlepsit’ a tym zefektivnit’ celkovi pracu na

podpore.
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Vyhody:
e ZlepSenie spokojnosti zamestnancov

Poskytovanim hodnotiacich formularov pouzivatelom ktory by mohli vyjadrit’ svoje skusenosti a
spatnt vizbu moze zlepsit’ moralku a vac¢siu oddanost’ organizacii. Pouzivatelia mézu nadobudnat’

pocit pomocou ktorého boli vypocuty v pripade pozitivneho alebo negativneho vysledku.
e Zistovanie oblasti na zlepSenie

Ziskanim spétnej véizby pomaha analyzovat slabé miesta a nedostatky, pomocou ktorych sa vieme

sustredit’ na nedostatky ktoré bude treba zlepSovat’ pri poskytovani IT podpory.
e ZvySenie motivacie sa zlepSovat’

Pomocou spitnej vizby by IT technikom umoziovalo vidiet’ svoje nedostatky, ktoré by im davali

motivaciu sa zlepSovat’ a skvalitiiovat’ poskytnuté sluzby ako aj celkovy rozvoj organizacie.

Hlavnym ciel'om by bolo zlepsenie efektivity a kvality poskytovanych sluzieb v oblasti IT podpory,

ktoré by zvysili spokojnost’ zamestnancov v organizacii.

3.9 Vytvorenie mobilnej aplikacie pre IT Helpdesk

Vytvorenie mobilnej aplikdcie pre IT Helpdesk ktorda by bola pouzivatel'sky privetiva.
Pomocou aplikacie by vedel pouZivatel vytvorit' poziadavku aj v pripade Ze ma problém
s laptopom, pripojenim v laptope, alebo intranetom organizacie. Pouzivatel’ by dostaval spravy
a vedel by si sledovat’ svoju poziadavku, ktora by mu posielala hlasenia ¢i uz o stave alebo novej
sprave ohl'adom poziadavky a tak isto po uzavreti poziadavky, by pouZzivatel'ovi prislo hlasenie

kde by mohol ohodnotit’ technika a poslat’ spatna vézbu.

1. Navrh aplikacie

Ako prvé by sme si vytvorili navrh ktory by spiial $tandard a bol by odstihlaseny
organizaciou ktora by bola podporovana pre Android ale aj i0S pouZivatel'ov. Pomocou grafikou
V organizacii by sa pozmenili $ablony ktoré uz organizacia ma na svojom IT Helpdesku a tak isto

naprogramovanie aplikacie aby mala spojenie so servermi organizacie
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2.  Rozhranie

Rozhranie by bolo pouzivatel'sky privetivé aby bolo jednoduché vytvorit’ poziadavku do
vopred pred delfinovych Sablén podla potreby poziadavky. Cely proces by sa odrazal od
zakladného IT Helpdesku ktory uz je vytvoreny.

3. Testovacia faza

Testovanie aplikacie by spocCivalo v testovani do ktorej by sa zapojila menSia cast
pouzivatel'ov, a tak isto aj technici z IT Helpdesku, ktori by hlasili mozné vylepSenia, chyby

a rozne nedostatky z ich strany.
4.  Optimalizacia

Po testovani by sme optimalizovali vykon a celkovil funkénost’ podla spétnej vizby

pouzivatelov.
5.  Instalacny balik

Aplikécia by mala svoj vlastny inStalacny balic¢ek ktory by bol pristupny na IT Helpdesku
pre stalych pouzivatel'ov a pre novych pouzivatel'ov by bol nainstalovany priamo pri nastupe do

organizacie.

Vyhody
e Rychle a efektivne vytvaranie poziadavky

Pouzivatelia by mohli rychlejSie vytvarat' poziadavky, tak isto by mali moznost’ jednoduchsie
pridavat’ fotky priamo z telefénneho mobilu, ¢o by viedlo k vdcSej spokojnosti a vyhnutim sa
komplikacidm pomocou ktorych by nedokazali vytvorit poziadavku na svojom pracovnom
pocitaci.

o Flexibilita

Prostrednictvom aplikacie by bolo moZne vytvarat’ poziadavky rychlejSie aj efektivnejsie aj keby
sa nachadzal pouzivatel' na cestach ¢i mimo organizdcie. Vdaka tomu by sme zrychlili ¢i

komunikaciu priamo s Helpdeskom ¢o by viedlo k vicsej spokojnosti pouzivatela.
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Zaver

Na dosiahnutie ¢o najlepSieho vykonu a spokojnosti zamestnancov je potrebné efektivne
riadenie asprava procesov v organizaciach a preto IT oddelenie zohrava doélezitd ulohu pri

poskytovani podpory pouzivatelom a zabezpeCovani bezproblémového fungovania organizicie.

V praci sme sa zameriavali na analyzu vybraného procesu v Service desku v nemenovanej
organizacii s cielom navrhnut moznosti zlepSenia a efektivnejSiecho poskytovania sluzieb

pouzivatelom v konkrétnej organizacii prostrednictvom Helpdesk.

Navrhli sme niekol’ko moznych vylepseni, ktorych ucel by mohol zlepsit’ efektivnost,
spokojnost’ pouzivatelov ale aj technikov IT podpory. Tieto zlepSenia zahfnaju zavedenie
mobilnej aplikacie organizacie IT Helpdesk pre efektivne vytvaranie a sledovanie stavu
poziadavky. Navrh spétnej vdazby od pouzivatelov pre technikov ¢o by viedlo k spokojnosti

pouzivatel'ov a zlepSovania nedostatkov z pohl'adu technikov.
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