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Reseni ALVAO Helpdesk

ALVAO Helpdesk je profesiondlni néstroj pro fizeni a organizaci prace v oddéleni ICT a v
dalSich odd€lenich, jejichz dkolem je poskytovani urcitych sluzeb (sprava budov, sprava
vozového parku, sekretaridt,...). Systém poskytuje platformu pro standardizaci tizeni
servisnich oddéleni. UmozZnuje méfit a hodnotit kvalitu jednotlivych sluzeb a tim dava do
rukou fidicich pracovnikt klicové informace pro efektivnéjsi nakladani s provoznimi zdroji
organizace.

Soucasti jsou manazerské prehledy o préci jednotlivych pracovniki i celého oddé€leni a také
prehledy o chovani konkrétnich piijemct poskytovanych sluzeb. Tiskové sestavy zahrnuji jak
aktudlni zpravy o ¢innosti odd¢€leni, tak i historické analyzy, které jsou podkladem

pro prognézu vyvojovych trendd.

Protoze kazdy pozadavek zadany na helpdesk ma svoji prioritu, usili pracovniki je vZdy
efektivné smérovano k vyfeseni aktudlné nejdulezitéjsich ukoli. Pozadavky jsou
zdokumentovany jednak z hlediska komunikace mezi Zadatelem a feSitelskym tymem, tak i z
hlediska zpiisobu a postupu feseni. Tato dokumentace zlistivd uchovana v archivu systému,
do kterého mohou oprdvnéni uzivatelé nahliZet a vyhleddvat informace.

Systém je navrZen a vyvijen s ohledem na uzndvané standardy pro fizeni sluzZeb informac¢nich
a komunikacnich technologii (IT Service Management - ITSM), pfedevS§im na knihovnu ITIL
(Information Technology Infrastructure Library).

Efektivni zpracovani:

e Uzivatelé sluzeb si mohou, dle konfigurace systému, vybrat pro n¢ nejpfirozencjsi
zpusob podavani poZadavkil. Systém podporuje komunikaci elektronickou postou,
telefonem nebo pres webovy portal.

® Pozadavky se nemohou nikde ztratit ani byt zapomenuty. Systém dokumentuje cely
pribéh feseni a v piipadé neocekdvaného zpozdéni zajist'uje informovani uZivatele
v ptedem dohodnutych terminech. Tim jsou nastavena transparentni a srozumitelna
pravidla podavani a zpracovani pozadavka. UZivatelé jsou také informovani o
poruchich a pfedem planovanych odstavkach systému.

e Technici nejsou pfi praci ruSeni pfijimanim novych pozadavki od uZivatelll ani jinou
administrativou a mohou se tak plné soustfedit na feSeni technickych problémai.
Systém techniklim poskytuje detailni informace o technickém vybaveni uZivatele (v
propojeni se systémem ALVAO Asset Management) a o jeho minulych poZzadavcich
vcetné feSeni. Stejn€ tak jsou pro jednotlivd zafizeni k dispozici informace o vSech
jeho zdvadach a provedenych servisnich zéasazich.

Pouzité technologie

MS SQL Server

MS Exchange Server (voliteln¢)
MS Active Directory

NET Framework

ASP.NET

MS Office Automation
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Architektura systému ALVAO Helpdesk
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(1) Databaze - Srdcem systému je databaze na SQL serveru. Ta zarucuje plynuly chod svymi
vynikajicimi parametry.
(2) Portal - Soucasti systému je portalové rozhrani, které slouzi predevsim uZivatelim
k zaddvani novych pozadavki a ¢teni aktualit (naptiklad vypadky systému). Portdl je vSak
pln¢ funkéni i pro role operdtora Ci feSitele. Je zde umisténa i bdze znalosti. Diky
technologiim, na kterych je zaloZen, je zde podpora riiznych vzhledl a tedy neni tu Zadné
omezeni napiiklad v jazykovych mutacich.

(3) Konzola - Jedna se o Win32 aplikaci. Konzola je moZnou alternativou pro resitele,
operatory a manazery. Diky své jednoduchosti a pfehlednosti se hodi k vyfizovani velkého
mnozstvi tiketi.

(4) Helpdesk server — Sever, na kterém je samotny systém Helpdesk IT nasazen. VyuZiva se
sdilené slozky, ze které operatofi, fesitelé ¢i dalsi uzivatelé systému mohou spoustén
Konzoli. Na serveru bézi MailboxReader, ktery automaticky vycita vSechny nové zpravy
z postovni schranky (pfipojeni pfes WebDAV, IMAP)

(5) Admin.exe — Administritorska konzole slouZi pro zjednoduSeny import z AD, nastaveni

roli uzivatelim, k definici sekci a mnoho dalSich nastaveni systému.
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Shrnuti systému
ALVAO Helpdesk

Technici se systémem pracuji pomoci Konzoly, coz je aplikace s modernim
uzivatelskym rozhranim bézici pod Windows. Jeji ovladani je pro rutinni pouZivani
mnohem pohodlIngj$i a efektivnéjsi nez webové rozhrani, které pouziva vétSina
podobnych systém1.

Vsechna data je moZné z Konzoly exportovat pitimo do Excelu nebo do Wordu

k dal§imu zpracovani, coZ rozhodné€ neni standardni funkce u obdobnych systémi.
Bézni uzivatelé pouZzivaji webové rozhrani tzv. Helpdesk Portdl, pies ktery mohou
zadavat své pozadavky, sledovat jejich vyfizeni a ptipadné také vyhleddvat feseni

v bézi znalosti. Neni nutné, aby béZni uZivatelé portdl pouzivali. Systém zdroven
podporuje posilani pozadavki elektronickou postou nebo telefonicky.

Zda bézni uzivatelé vyuzivaji portal nebo ne neni rozhodujici pro naplnéni jednoho z
hlavnich tcelt systému, coZ je zavedeni pravidel pro zpracovani pozadavku uZzivatell
a jejich dokumentovani s moznosti zpétného vyhodnoceni.

Postovni komunikace je nativni a pIn¢ automatizovana. Pomoci automatickych
pravidel je mozné pozadavky dale filtrovat a pfipadn¢ upozornovat specifické osoby.
Vsechny poZadavky jsou fizeny podle nastavenych SLA sluzby, o kterou uZivatel
zada.

Systém podporuje fizeni poZadavkli pomoci Workflow.

Systém podporuje schvalovaci procesy ve firmé, které 1ze jednodusSe konfigurovat.
Soucasti systému je baze znalosti, kterou plni oddéleni technické podpory ndvody na
feSeni béZnych potiZi s vypocetni technikou.

Uzivatelé a technici jsou o klicovych udalostech informovani elektronickou postou.
Tyto zpravy jsou rozesilany automaticky.

Toto feSeni je dobfe Skalovatelné od nasazeni pro jednoho technika aZ po viceclenny
tym s odd€lenymi rolemi operatorti, technikli a manazera helpdesku.

K systému nabizime servisni smlouvu, kterd zahrnuje urcity predplaceny pocet hodin
technické podpory. V ramci technické podpory lze provadét také drobné zakaznické
Upravy.

Systém je jinak dobfe zdkaznicky konfigurovatelny. Podle ptani zdkaznika Ize snadno
vytvéret nebo upravovat tiskové sestavy, vzhled portalu a jiZ zminéné automaticky
posilané zpravy elektronické posty. VétSinu dprav zpravidla zvladne zédkaznik sam,
nicméné my jsme schopni podle poZzadavkl zdkaznika udélat i v&tsi Gpravy.

Technicka podpora dodavatele
ALC poskytuje kompletni sluzby spojené s nasazenim a provozem svych IS.
Systém je kontinudln€ vyvijen na zdklad¢ zkusSenosti a poZadavki zakazniki.

Reference

Vybrané reference vyznamnych spolecnosti na ceském trhu
AZD Praha

B: TECH

Automotive lighting

s IT Solution
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Shrnuti viastnosti ALVAO Helpdesk:

Oblast ALVAO Helpdesk
Service Desk (Sbér incidentli a problémi) X
Incident/Problem Management (Sprava incidentl a X
problému)

Service Management (SLA) X

Change Management (Rizen{ zmén) X

Béze znalosti (Knowledge Base) X
Workflow X
Vzdélend sprava pocitact a technickd pomoc X
Manazerské vystupy X

Unikatni vlastnosti oproti jinym systémdim:

ALVAO Helpdesk
e optimalizované feSeni pozadavki v systému
nativni e-mailova pln¢ automatizovand komunikace
moznost napldnovani pozadavku piimo do kalendére feSitele
operatorska / fesitelskd WIN32 aplikace pro praci s pozadavky
portalové feseni pro vSechny skupiny uzivatelt HD (uZivatel, operdtor, manazer,
fesitel)
® Dbdze znalosti

Produkt ALVAO Helpdesk zajistuje fizeni a organizaci prace v ICT oddéleni. Systém
pokryva tyto oblasti:

sbér incidentl a problémt (Service Desk)

sprava incidentii a problému (Incident/Problem Management)

tfizeni IT sluzeb (Service Management)

proces fizeni zmén (Change Management)

Workflow

baze znalosti (Knowledge Base)

manaZzerské vystupy
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Ocenéni Microsoft Technology Awards 2008

Microsoft

Spolecnost Microsoft udéluje ocenéni
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ALC, spol. s.r.o.
za nejlepsi reseni

vyuzivajici Microsoft Windows server 2008

Implementace systému ALVAO
Helpdesk v AZD Praha s.r.o.
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ralni reditelka

Vicrosoft Ceska republika
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