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HelpCHANGE je produkt uréeny pro podporu
spravy uZivatelskych poZadavku - Help Desk.
Témito poZadavky mohou byt nejen poZadavky
vnitfnich uZzivatell (zaméstnanc(l) spolecnosti,
ale téZ poZadavky externich uZivatelli (zakaznika).

Tento systém predevSim umoZiiuje :

e zadavat uZivatelské poZadavky operatorem
nebo pfimo uZivatelem

* sledovat zadané uZivatelské poZzadavky

« sledovat stav poZadavk( a priibéh jejich feSeni

« sledovat feSitelské skupiny nebo samotné fe-
Sitele a jim pFidélené a feSené pozadavky

e evidovat zplsob FeSeni jednotlivych poza-
davk{

* sledovat spokojenost zadavatele poZadavku
se zplisobem jeho fesSeni

« sledovat ¢as od nahlaSeni poZzadavku uZivate-
lem aZ do jeho vyfeSeni a to v rliznych ¢aso-
vych fezech

« sledovat celkovy prilbéh feSeni a jeho historii

e provadét strukturované managerské vystupy

Déale umoZiuje v rdmci jeho nasazeni definovat
proces, kterym se sprava uzivatelskych poza-
davkl bude fidit, definovat odpovédnosti za

jeho dil€i ¢asti a zakotvit cely proces ve vnitini le-
gislativé spolecnosti.

Celkova sprava poZadavki je rozdélena do étyr

roli :

¢ Zadavatel - osoba pozadujici feSeni néjakého
pozadavku/problému

¢ Operator - osoba odpovédna za celkovou
spravu vSech poZadavkil (zadavani, smérova-
ni, uzavirani atd. )

* Resitelska skupina/FeSitel - osoba/by, odpo-
védné za feSeni jednotlivych uZivatelskych
pozadavkii

¢ Manager - osoba odpovédna za fungovani
celého procesu spravy uZivatelskych poZadavkil

Integrace s operacnim systémem MS umoziuje
jednoduchou autentifikaci vnitfnich uZivatel(,
coZ umoznuje diferencovany pfistup podle role,
kterou dany uZivatel v systému zastava. V pfi-
padé vyuziti integrace s poStovnim systémem
MS Exchange 5.5. nebo Exchange 2000 je
umoznéno informativni zasilani zprav o priibéhu
feSeni i pfipadné vyuziti zadanych dat o uZivate-
lich, jako jsou plnad jména a pfijmeni, umisténi
nebo telefonni spojeni.
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Technologie produktu HelpCHANGE je zaloZena
na trivrstvé architektufe a intranetovych techno-
logiich spole¢nosti Microsoft.

Zakladem je serverova ¢ast, kterd vyuziva ope-
racniho systému MS Windows NT nebo Windows
2000, databaze MS SQL 7.0 nebo SQL 2000
a MS Internet Information Server.

UZivatelskd Gast vyuZiva internetovy prohlize¢
MS Internet Explorer 4.0 a vy$si s preddefinova-
nou adresou.

Pfipadovéa studie je ze spoleénosti poskytujici
spotfebitelské (véry a ktera patfi k nejvétsi spo-
lenosti vtomto segmentu.

Zakladni informace o nasazeni

Pocet uZivatelli: 150 zaméstnanci

Pocet pobocek: 4

Pocet poZadavkii/mésic: 80-120
Nejcastéjsi zplisob zadani poZadavku: web
Pocet operatorii: 2

Pocet fesitelii: 10

Pocet fesitelskych skupin: 12
Technologicka Integrace: MS Exchange,
Hewlett-Packard TopTools




