Helpdesk jako nastroj
zkvalitnéni sluzeb

Spoleénost, ktera interaktivné komunikuje se svymi zakazniky | [P Sarvisol ceganizace P — |
a denné fes jejich problémy a stiznosti, obvykle provozuje klientskeé :
centrum zaznamendvajici velké mnoZstvi pozadavki. Takové spoled-

nosti se vyplati implementovat specializovanou helpdeskovou apli- |

kaci, kterd umozni centralné spravovat pozadavky zdkazniki | - o

a soutasné kontrolovat jejich fedeni. M{izeme hovofit o helpdesku, ktery . i

slougf internim & externim uZivatelim. Internim helpdeskem rozu- D 2 - oo I v )

mime technickou podporu vlastnim zamé&stnanctim, zatimco externi
helpdesk poskytuje padporu firemnim zdkaznikim nebo partnertim.

JAK FUNGUJE HELPDESK Standardni postup zadani pozadavku do
helpdesku je ten, e zadavatel (Zadatel, popt. telefonnf operitor call
centra, pracovnik na pfepazce klientského centra, sam facility mana-
ger) vyplni v helpdeskové aplikaci veskeré znamé informace o prob-
1ému. Tento pozadavek je odeslan na ptislu$né pracovi§té. Tam je
pFevzat a postoupen k vyfeseni. Po celou dobu tedeni je pozadavek
evidovén v jednom rozhranf. Prosttednictvim nastaveného work-flow
fesitel i zadavatel pozadavku vidy vidi, v jaké fazi se aktudlné poza-
davek nachézi a kdo na ném konkrétné pracuje. Poté, co je poZadavek
vyresen (ukonden), ziistdvé i nadale v systému. Je moZné jej otevrit

a vidét jeho historii, napf. vyhodnotit Ihiity plnén, dodrzovani finané-
niho rdmee & zptisob roziétovani na jednotliva ndkladovd stfediska.
Data uloZen4 v aplikaci pak slou#i k analyzam a reportim, které
mohou zkvalitnit a zefektivnit poskytované, ale i ¢erpané sluzby. R '

P ———

HELPDESK V PRAXI Se svymi zdkazniky denné komunikuje i spo-
le¢nost RPG Byty, s. - 0., nejvétsi poskytovatel ndjemniho bydleni

v CR. Helpdesk je neodmyslitelnou soucdsti jejtho informacniho sys- = .
tému, usnadiiuje ¥izeni feeni pozadavki, komunikaci s ndjemniky Sl : ; logzia ‘
i dodavateli sluzeb. Helpdesk implementovany ve spole¢nosti RPG S e ™ s A n 18 5 B s—
Byty, 5. I. 0., je soudasti aplikace FaMa+, specializovaného CAFM fe-
feni s mno#stvim vécného know-how, od spoleénosti TESCO SW a. s.

Obr. & 2: Ugivatelské prostiedi aplikace a grafické vyhodnoceni

Implementované fesent je unikatni, nebot pokryvé Zivotni cyklus fi- pottu zakazek v jednotlivych stavech

zeni pozadavkii a zakazek v oblasti idrzby a opravy bytovych a neby-

tovych prostor, tedy proces od vytvofeni planu oprav, ptipravy za- nizaci i elektronickou likvidaci faktur zadavatele s podporou rtiznych
kazky, po jeji realizaci a ndslednou likvidaci faktur, jak na strané re#imi uplattiovani odpocti.

zadavatele, tak i na strané servisnf organizace a jejich subdodavateli Do systému vstupuje vice nez 300 uZivatelfi véetné 50 externich do-

v jednotném webovém rozhranf (viz obr. €. 1). davatelfi slugeb facility managementu, z nichZ mé kazdy nastavenou

Cely systém umozfiuie procesni fizeni riiznych druhti zakazek, komu-  specifickou a bezpe¢nou trovefi datového ptistupu.

nikaci nad zakazkami, jejich sledovéni a vyhodnocovani podle SLA

Ihiit, ndvaznost na rezpodet, elektronickou fakturaci servisnich orga- PRINOSY HELPDESKU

» okam#ité a komplexni informovani klientil o stavu poZadavku a ter-
minu fedeni v call centrech a klientskych centrech

« kontrola managementu nad kvalitou a véasnosti plnén{ pozadavki
dle nastavenych SLA lhiit

» sledovani priibéhu pozadavku, jeho cenového vyvoje

e prehled o priibéZném ¢erpani vyhrazenych finanénich prostfedki

« evidence a sjednoceni diléich ¢innosti spravy a idrzby majetku spo-

,Implementované feSeni nam umozZnilo sjednotit dil&i ¢innosti
spravy a udrzby majetku spole¢nosti na jednotnou troven,
integrovat informaéni potFeby jednotlivych oddélent
spoleZnosti do jedné aplikace se spolecnou datovou
zakladnou a zprahlednit toky penéz na spravu a Gdrzbu

nageho majetku. Doslo tak ke zkvalitnéni a zefektivnéni leénosti do jednoho informaénfho systému
nasich sluzeb a tim i vétsf spokojenosti nasich najemnikd. « pteneseni znalosti jednotlivcti do SW ndstroje spole¢nosti

RPG Byty, s.r. 0.
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