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6 korzysci wdrozenia nowoczesnego helpdesku

Jak obnizyc koszty pomocy technicznej i oszczedzic czas specjalistow IT? Z pomocg
przychodzi oprogramowanie typu helpdesk nowej generacji, w ktorym wiekszosc

procesow mozna zautomatyzowac.

Pomoc techniczna, czyli popularny helpdesk, to
jeden z najwazniejszych dziatow kazdej firmy i
instytucji. Specjalisci, ktérzy codziennie dbajg o
usuwanie usterek IT, stanowig pierwszg linie obrony
przed kosztownymi przestojami oraz usuwaniem
awarii. Jak wiele proceséw biznesowych mozna
usprawni¢, minimalizujgc wystgpienie powaznego
incydentu? Jak wiele zasobdw, takze finansowych,
mozna oszczedzi¢? Wie o tym kazdy, kto cho¢ raz
doswiadczyt sytuacji, w ktorej btedy systemow IT

skutecznie wstrzymywaly, czesto na wiele godzin,

prace kluczowych pracownikéw badz dziatow.
Whiosek jest prosty: nalezy dba¢ o najwyzsza Marcin Matuszewski

jako$¢ helpdesku. Ale jak robi¢ to skutecznie? Inzynier Pomocy Technicznej w Axence

Doswiadczenie pokazuje, ze inzynierowie pomocy technicznej czesto sami potrzebuja
réznego rodzaju wsparcia. Lawina zgtoszen serwisowych, przy ograniczonych zasobach
osobowych, moze powodowaé pojawianie sie waskich gardet, a tym samym powiekszac ryzyko
zaistnienia duzej awarii. Co zrobi¢? Odpowiedzig jest wdrozenie oprogramowania, ktére
~pomoze pomagac”. Jego koszty sa nieproporcjonalnie niskie w poréwnaniu z mozliwymi
stratami, jakie moze ponie$¢ przedsiebiorstwo. Jakie funkcje takiego rozwigzania pozwolg

usprawnic prace w dziale wsparcia i jakie niosg ze sobg korzysci?
1. Baza wiedzy

To jedna z ,najbardziej widocznych” funkcji oprogramowania helpdesk, dzieki ktérej mozna

stworzy¢ poradniki dla pracownikéw, przedstawiajgce rozwigzania najprostszych
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problemoéw. W wyniku jej wdrozenia specjalisci pomocy technicznej moga skupic sie na bardziej
ztozonych zgtoszeniach.

2. Automatyzacja procesow

Automatyzacje upraszczajgce proces obstugi zgtoszen sg dostepne w wybranych systemach
helpdesk od dtuzszego czasu. Umozliwiajg tworzenie indywidualnych regut do réznych
scenariuszy, ktére mogg wystapi¢ w obiegu zgtoszen. Pozwalajg oszczedzic¢ czas pracownikéw
pomocy technicznej oraz osdb zgtaszajgcych problemy. Przydzielanie zgtoszen do odpowiednich
kategorii po rozpoznaniu stow kluczowych, generowanie w watkach odpowiedzi odsytajgcych do
artykutdw z bazy wiedzy czy zmiana statusu po odpowiedniej akcji uzytkownika, to zaledwie kilka

przyktaddw zadan, ktére mozna zautomatyzowac dzieki dedykowanemu oprogramowaniu.
3. Mobilnos¢

Coraz wiecej przedsiebiorstw posiada strukture oddziatowa. Takie rozproszenie nie utatwia pracy
inzynierom pomocy technicznej. Wiekszos¢ problemoéw da sie rozwigzac zdalnie, ale niektére
wymagajg osobistej wizyty w danej lokalizacji. Jak w czasie podrozy zarzgdzac zgtoszeniami?
Kluczowa funkcjg kazdego nowoczesnego systemu helpdesk jest dostepno$¢ z poziomu urzadzen
mobilnych, co zapewnia szybka reakcje na krytyczne problemy z dowolnego miejsca na

swiecie.
4. Odswiezanie w czasie rzeczywistym

Warto zwrdci¢ uwage, czy oprogramowanie typu helpdesk posiada funkcje od$wiezania
watkow/zgtoszen oraz powiadomienia w czasie rzeczywistym. Umozliwiajg one ptynne i szybsze
procesowanie zgtoszen. Dodatkowg zaleta jest kategoryzacja zgtoszen, dzieki ktdrej od razu

wiemy, jakiego typu problemu mozemy sie spodziewac.
5. Historia zgtoszen w jednym miejscu

Ta funkcja utatwia analize dziatan uzytkownikow i pozwala ustali¢, kto lub co jest
najczestsza przyczyng wystepowania usterek w firmowej sieci. Analiza tego typu danych pozwala
podjac¢ konkretne kroki naprawcze, ktére zminimalizujg wystepowanie awarii w przysztosci:

Axence Sp. z 0.0. Sp. k. ul Na Zjezdzie 11, tel. +48 12 426 40 35 E-mail: axence@axence.pl
30-527 Krakow, Polska/Poland fax. +48 12 426 40 36 axence.net



Qz{CNcCe Krakéw, 01.06.2016

skierowanie najbardziej destruktywnych pracownikdw na szkolenie z bezpieczenstwa IT badz
zakup nowego sprzetu, ktdry zastgpi wadliwy.

6. Dane na lokalnym serwerze

Cho¢ promowane s3 rozwigzania w chmurze, tylko lokalna baza danych zapewnia w petni
bezpieczng wymiane informacji, poniewaz dane na temat usterek i awarii nigdy nie
wychodza poza firme. To bardzo wazne szczegdlnie w przypadku firm notowanych na gietdzie,
gdzie przeciek takich informacji moze skutkowac spadkiem notowan, utratg zaufania przez

akcjonariuszy czy reputacji firmy.
Marcin Matuszewski, Inzynier Pomocy Technicznej w Axence.

Zachecamy do $ledzenia oficjalnych kanatéw Axence w social media:

e  YouTube: youtube.com/user/Axence

e  LinkedIn: linkedin.com/company/Axence

e  Twitter: twitter.com/Axence
e  Google+: google.com/+Axence

Informacje o firmie Axence

Axence od ponad 10 lat dostarcza przedsiebiorstwom i instytucjom na catym $wiecie profesjonalne rozwigzania do
kompleksowego zarzadzania infrastrukturg IT. Flagowy produkt firmy, oprogramowanie Axence nVision, odpowiada na kluczowe
potrzeby administratoréw i oficerow bezpieczenstwa IT w zakresie monitorowania sieci i uzytkownikow, inwentaryzacji sprzetu i
oprogramowania, zdalnej pomocy technicznej oraz ochrony danych przed wyciekiem. Zarzgdom pozwala za$ optymalizowac
koszty obstugi infrastruktury informatycznej niezaleznie od jej wielkosci. Rozwigzania Axence zainstalowano dotychczas na
ponad 600 000 urzadzen, a liczba ta stale sie powieksza. Ich wysoka jako$¢ doceniajg zaréwno liderzy rynku, jak réwniez

miedzynarodowe organizacje i media branzowe.
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Jacek Dabrowski
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