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DAS d.help — zakladni popis funkénosti

DAS d.help je jeden ze sedmi modull systému DAS. Je urcen pro zadavani, feSeni a vyhodnocovani ukol a pozadavki v riiz-
nych oblastech lidskeé cinnosti.

Program je snadny na pochopeni i ovladani, m(ize jej proto pouzivat kazdy pracovnik, ktery ma pristup k lokalni siti nebo Interne-
tu bez specialniho Skoleni. Dodava se ve standardizovaném provedeni s moznosti Uprav podle potieb zakaznika.

DAS d.help je mozné implementovat ve dvou verzich

e Help Desk - pro ukoly a servisni poZzadavky v malych organizacich zpravidla s jednim feSitelskym tymem.

e Service Desk - pro vétSi organizace s vice fesitelskymi tymy a pro servisni organizace, které zabezpecuji sluzby pro vice
zékaznikd s implementaci sluzeb na zakladé doporuceni procesnich standard( ITIL.

Vyhody systému

e Dostupnost z libovolného pocitate s www prohlizecem,
moznost okamzitého zadani pozadavku
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PUDONEEGY

¢ Uspora ¢asu proti feseni klasickym delegovani ukolG

Poadevek

e Standardizace postup( pfi fe$eni probléma, pozadavk( nebo
ukol(l
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e Prehled o provoznich ukonech rozdélenych do urovni: uziva-
tel, fesitel, manazer, operator, administrator
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e Piehled o reakcich, prodlenich, priibéhu feseni a jeho vysled-
ku

¢ Sledovani dodrzeni smluvnich parametr(l sluzeb =SLA ( Ser-
vis Level Agreement) definujicich dobu odezvy, reakce a vy-
feSeni pozadavku
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Funkcionalita produktu

e Synchronizace uc¢td s adresarovymi sluzbami (Active e Oznameni - nastaveni oznameni (systémovych zprav) o
Directory, eDir, LDAP) pravidelnych nebo necekanych akcich.
e Moznost pfidani u¢tu mimo domeénu. e Kategorie - nastaveni kategorii, typ( polozek a vlastnich

o Statisticke prehledy a vyhodnoceni. Eslzi‘iﬁ’eggs:e kterych budou pozadavky a ukoly priraze-
* Nastaveni priorit dle SLA. e Znalostni baze deélena na vefejnou cast (pfistupna vsem
e Pfehledneé filtrovani a vyhledavani pozadavk. uzivatellim) a nevefejnou ¢ast pfistupnou pouze ur¢enym

e Eskalace pozadavk( v pripadé nedodrzeni terming. uzivateltm (podie roli).

e Stavy pozadavk( (Zadani pozadavku, Schvaleni/zamitnuti
pozadavku, Pfifazeni pozadavku, Reseni, Uzavieni, Rekla-
e UZivatelske role - administrator, manazer, operator, mace pozadavku)
fesitel, uzivatel.

e Emailove notifikace.

e U moznosti schvaleni pozadavku nastaveni procesu

e Vyuziti d.help pro rizné ¢innosti napf. servis, udrzba, schvalovani tak, aby prosly schvalovacim procesem bez
projekty, sprava budov , obecné zadavani a sledovani zapocitani SLA terminu (napf. nakup techniky, software
ukold apod. apod.),

e Prava - nastaveni prav pro jednotlivé skupiny uZiva- e Nastaveni pracovni doby d.help mimo niz se nezapocitava
teld a jim pridélenym oblastem vyuziti aplikace. Cas vyfeseni.

e Moznost pfidavani jakychkoliv pfiloh.
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Novy pozadavek

Kazdy pozadavek (poi,adavek = vyplnény elektronicky formular) je zafazen do odpovidajici kategorie: napfr.
Problem s MS Office, Ukol z porady, Pozadavek na nakup .. Pozadavek do kategorie zafadi Uzivatel nebo
Operator a odesle jej. Pozadavek m(ize zadat za uzivatele Resitel nebo Operator.

Mohou existovat kategorie, u kterych jsou smluvné definované doby odezvy, pfevzeti feSitelem, vyifeSeni a
uzavreni pozadavku. VloZzenim pozadavku se zacinaji ,odecitat" ¢asy jednotlivych fazi jeho feseni. UZIVATEL

Operator

Operator pozadavek prifadi bud konkrétnimu feSiteli nebo skupiné fesitell, napf. personalnimu oddéleni,
technikdim, externi firmé, ... a pod. VSechny pozadavky ,operuje" (kontroluje, dohlizi) operator. V pfipadé po-

tfeby maze byt operator(l vice a kazdy z nich se m{ze starat o ur¢itou mnozinu pozadavka.

Resitel OPERATOR

Pozadavek m(ize pfijmout nebo odmitnout. Pokud pozadavek pfijme, kdykoli ho m(ze pfedat jinému fesiteli.
Veskera cinnost spojena s timto pozadavkem (vlozeni pozadavku, pfedani fesiteli, pfijmuti pozadavku fesite- g g

lem, dotaz od fesitele k zadavateli..) je auditovana se zaznamem datumu a ¢asu. Pozadavek mdze byt pre-
dan i externimu fesiteli mimo Vasi spole¢nost.

L. . . RESITEL
VyieSeny pozadavek

Individualné Ize nastavit, kdo rozhoduje o tom, zda je pozadavek spravné vyresen. Mlze to byt technik nebo &

zadavatel pozadavku. Pokud zadavatel neni spokojen, Ize vyfeSeni pozadavku ,reklamovat".

Vybrana nastaveni
Standardni postup

Casy aktivit zpracovani pozadavku:
—_— _— v . v ..
& @ \ . Cas do prvni reakce fesitele
Latae OPERKTOR 5& SCOPNARESTELD | ® Cas do kdy ma byt zahajena prace na fe$eni pozadavku
. Cas do kdy ma byt pozadavek vyfesen

RESITEL

Vykazovani prace: U feSeni kazdého pozadavku Ize evidovat ¢as

Automatické odeslani k fesiteli (Fesiteliim) vénovany feSeni pozadavku

Sledovani nakladl: pro feSeni pozadavku lze nastavit hodinovou
sazbu fesitele, naklady spojené s dopravou a pouzitym materialem.

OPERATOR Emailova upozornéni: 0 kazde vyznamne ¢innosti (pfijeti pozadavku,
& R SKUPINA RESITELU zahajeni praci, atd. ..) je zadavatel pozadavku informovan emailem.
e — Reporty: dynamicke reporty
Schvalovaci postup Podporovana platforma
Ej Aplikace je vyvinuta v prostfedi .Net spole¢nosti Microsoft a vyuziva
\ MS Windows Server, IIS Server, MS SQL Server a standardni interneto-
veé prohlizece.

/7 OPERATOR SKUPINA RESITELO

NADRIZENY
(zamitnuti / schvaleni)

UZIVATEL RESITEL

Rozsiritelnost a navaznost na dalSich systémech (moznost rozsifeni)

Aplikace d.help je otevienym systémem s moznosti rozSifovani funke-
nosti a propojeni s jinymi aplikacemi.
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