Help Desk Jusy jmoneje
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ITIL

Service support
Service Desk

Incident Management
Problem Management
Configuration Management
Change Management
Release Management

Service delivery
SLA management
Availability Management
Capacity Management
Financial Management
Continuity Management
Security Management
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Nuo ko pradeti ?

» Paruosti dokumentg, nupiesSiant] dabartine netoleruotinai
blogg situacijg ir busimg tvarkos jvedimag

» Parodyti valdziai ir gauti pritarimg. Arba patvirtinimg ir
finansavima

» Pradeti diegti tvarkas ir proceddras

* |pratinti vartotojus ir IT skyriaus darbuotojus laikytis
eismo taisykliy

* Po 0,5 mety akivaizdziai pamatyti, kaip situacija
nerealiai pageregjo

* Po 2 mety pamatyti, kad viskas sklandziai vyksta
savaime
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Pavyzdys: Paslaugy sarasas

IT skyriaus atsakomybiy
sgrasas

e Internetas
* El. pastas
 LAN/WAN

e KDV
— Hardware veikimas
— Windows, MS Office
—|r t.t.

* Navision

» Servering, kondicionieriai
* Nukasti sniegg nuo laipty
o |rt.t.

Maksimalus neveikimo

laikas

2h
2h
1h
8h

4h
2h
NE
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Prioritetal (Neveikimo laipsnis, jtakojimo

laipsnis)

Visiskai neveikia

Neveikia kai
kurios f-jos

Planiniai darbai

Visi vartotojai, VIP
vartotojai, stipriai
paveikiamas verslas

SOS - 2h

SOS - 2h

Normal — 8h

Vartotojy grupe
(filialas, buhalterija,
dizaineriai)

SOS - 2h

High — 4h

Low

Vienas vartotojas

High — 4h

Normal — 8h

Low
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Rolés ir Resursai

* Help Desk instrumentas (hardware, software)
* Help Desk tarnyba
 VVykdytojali

— IT skyriaus resursai (inzinieriai, administratoriai ir t.t.)

— Kiti jmonés padaliniai (programuotojai, sandélis, elektrikai,
telefonistai, transporto sk. )

— TrecCios Salys (techninés ir programinés jrangos tiekéjai /gamintojai,
interneto tiekéjai, garantijos teikéjai)

* Jmonés vadovybé (palaikymas, finansavimas)
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Help Desk tarnybos f-jos

* Kreipiniy priemimas (e-mail, telefonu, WEB)

* (Greitas incidenty iSsprendimas telefonu)

* Incidenty klasifikavimas ir registravimas

* Incidenty skyrimas vykdytojams (serviso koordinatoriui)
* VVykdymo kontrolé

* Vartotojy informavimas

 Ataskaitos
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Vykdytojy f-jos

 Kreipiniy nepriémimas is vartotojy ar jmonés vadovybés

* Reagavimas | paskirtas uzduotis, darby pasiskirstymas
tarpusavyje

* Incidenty sprendimas

* Incidenty eskalavimas (vertikalus, horizontalus)

* Atsiskaitymas (darby aktai, komentarai HD [S)
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Nauda IT skyriul

» Darbuotojai netrukdomi tiesioginiais kreipiniais bet kuriuo
metu

* IT skyrius nedirba jam nebldingy darby

* Né vienas incidentas neprapuola

» Matosi IT skyriaus darbas ir kiekvieno darbuotojo indélis

* TreCios Salys pastatomos | vieta.

* ISryskéja problemos, atsiranda argumentai gauti
Investicijoms

* IT vadovas zino, kiek jam bdtina turéti ir kiek pakanka

resursy, su vadovybe kalbama skaicCiy ir fakty kalba
ATCER



Nauda jmonei

« Sgnaudos ir investicijos yra geriau pagrjstos, patenka ten,
kur labiausiai reikia.

* Didéja jmonés darbuotojy darbo naSumas. Sumazéja
nuostoliai del IT prastovy.

» Geresné darbuotojy nuotaika >> efektyvumas
» Efektyviau dirba IT ir kiti skyrial

* Padidéja nematerialus jmonés turtas (nattraliai atsiranda
tvarkos ir proceddros)

* Tal virsta realiais pinigais
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Kokia pagalba gali pasiulyti ATEA ?

Pagalba diegiant Help
Desk

 Konsultavimas

* Help Desk programa
(nuoma, jsigijimas,
konfiglravimas)

* Help Desk paslaugos

* Sprendéjai nutolusiuose
taskuose

Kiti naudingi dalykeliai
* Techninés ir programinés
jrangos auditas

* Virtualizacija, klasterial,
Push-mail

* Visos kitos paslaugos ©

Kontaktai:
service@atea.lt
albinas.andriulis@atea.lt
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