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Helpdesk

profesjonalne wsparcie
informatyczne w firmie o ———————




W najbardziej generalnym ujeciu helpdesk to pomoc informatyczna dla uzytkownika.
Wszedzie tam gdzie mamy komputery, tam pojawiajg sie problemy informatyczne, ktére
w najlepszym mozliwym wypadku nalezy szybko i skutecznie wyeliminowaé.

Z reguty uzytkownicy nie sg jednak wystarczajgco doswiadczeni w rozwigzywaniu
nawet prostych probleméw tego typu, nie wspominajac juz o bardziej
skomplikowanych kwestiach, z jakimi czasami trzeba sie uporaé.

Zwykle uzytkownicy sami sobie z tym po prostu nie radzg, a jesli juz

sg w stanie je wyeliminowaé, trwa to bardzo dtugo.
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Drogocenny czas

Zwykle, nawet przy bardziej skomplikowanych problemach
informatycznych, inteligentny pracownik czy manager,
poswiecajac na to wystarczajaco duzo czasu, jest w stanie
po pewnym czasie taki problem rozwigzaé. Takie dziatanie
to jednak ogromna i niepotrzebna strata czasu.

Proces bezkosztowy?

Dlatego wtasnie wsparcie helpdesku - eksperta w dziedzinie
informatycznej - jest tak potrzebne, ale co wiecej -
korzystne finansowo. Warto bowiem przeliczyé sobie, ze jesli
obcigzymy naszego pracownika zadaniem rozwigzania
problemu technicznego, on po pieciu czy szesciu godzinach
najprawdopodobniej sie z tym upora. Czesto mylnie
postrzegamy to jako proces bezkosztowy. Jesli jednak
przeliczymy te godziny pracy, ktére pracownik mégt
poswieci¢ firmie, koszt catego procesu nagle okazuje sie
niewspétmiernie duzy. Sumuja sie tutaj bowiem koszt pracy
pracownika (jego wynagrodzenie w wymiarze godzinowym)
oraz to, ile potencjalnie 6w pracownik zarobitby dla firmy,
gdyby poswiecat swéj czas na swoje gtéwne obowigzki.

;-

Okazuje sie wiec, ze koszt ostateczny jest niewspo6tmiernie
wiekszy od tego, ile kosztowatoby w takiej sytuacji

profesjonalne wsparcie helpdesku. Co wiecej, jest to bardzo

tatwo policzalne. Mozemy oszacowaé, ze to co helpdesk

zrobi w dwie godziny, zwykty pracownik firmy robitby przez

godzin co najmniej pieé. D

W praktyce czesto sytuacja wyglada tak, ze pracownik
dziatu, np. marketingu, zajmuje sie problemami
komputerowymi w firmie. Nie do$¢ ze poswieca czas na
rzeczy niezwigzane z jego stanowiskiem, generuje z tego
powodu nadgodziny (réwniez ptatne), to dziat marketingu
lezy odtogiem i nie wypetnia zadan, ktére zostaty mu
powierzone.
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Outsourcing — perspektywa

nieunikniona, bo najlepsza

_—

Biznesowa Swiadomos¢
Firma, ktéra chce optymalizowaé czas i wydajnosé

pracownikéw, nie bedzie na nich zrzucata obowigzkéw
rozwigzywania kwestii helpdeskowych. To sg elementarne
zasady Swiadomego zarzadzania.

To sa kwestie, ktore w organizacji nastawionej na zysk,
niezwykle poprawiaja, lub kompletnie rujnuja, wydajnosé
pracownikow. Pracownik jest bowiem wydajniejszy, jesli
zaczyna specjalizowa¢ sie i nabieraé¢ doswiadczenia z
dziedziny przypisanej jego stanowisku. Wtedy pracownik
zajmuje sie tylko tym na czym sie doskonale zna. Robi to
sprawnie i efektywnie. Odwrotny efekt osiggniemy
rozdrabniajac i pomnazajac jego obowigzki.

Specjalizacja i rozdziat kompetencji

W polskich przedsiebiorstwach widaé pewna krystalizacje -
jesli firma ma dziesieciu pracownikéw, to sa oni w stanie
sami poradzié¢ sobie z wiekszosScia technicznych probleméw
na jakie sie natykaja przy okazji swojej pracy.

Jednak juz przy 15-20 osobach firmy dojrzewaja do tego,
zeby rozdzielaé¢ kompetencje, ale co wiecej - outsourcowacé
wszystko, co tylko moga.

Zeby odcigzyé wtasnych pracownikéw i daé im przestrzen do
skupienia sie na kluczowych elementach wykonywanej przez
nich pracy, wsparcia w sprawach dodatkowych zleca sie
firmom zewnetrznym.
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Kompetencje helpdesku

Z barkéw tych uzytkownikéw zdejmowane jest wiec zajmowanie sie problemami
informatycznymi - kazdy problem zwigzany ze stacja robocza, z tym co jest do niej
podtaczone (skanerem, drukarka, kopiarka, myszka, wszelkimi peryferiami) oraz
wszelkie oprogramowanie, ktére znajduje sie na tej stacji roboczej (system
operacyjny, pakiet Office, oprogramowanie graficzne, ksiegowe, wszelkie
oprogramowanie specjalistyczne, oprogramowanie antywirusowe), wszystko to
powoduje duzo btedéw i rézne problemy.

Juz sam pakiet Office potrafi wygenerowaé uniemozlwiajgce normalna prace
trudnosci. Program taczy sie z Internetem, przesyta dane miedzy urzadzeniami,
miedzy uzytkownikami. Pracownik, ktéry doskonale wie jak z tych narzedzi
korzystaé, niekoniecznie radzi sobie z rozwigzywaniem wszelkich, pojawiajacych
sie w trakcie jego uzytkowania probleméw. Tak zwany trouble shooting jest
wtasnie domeng helpdesku, ktéry z najbardziej zawitymi i nietypowymi
przypadkami awarii poradzi sobie szybko, znajgc doskonale nature i potencjalne
przyczyny probleméw natury informatycznej.
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Kompetencje helpdesku

Wdrozenia pracownika

Co wiecej, helpdesk jest wsparciem kompetencyjnym w
przypadku nieumiejetnej obstugi sprzetu lub
oprogramowania - pomaga wdrazaé zesp6t w nowe
oprogramowanie lub zaznajamiaé nowych pracownikéw
ze Srodowiskiem informatycznym, w ktérym pracuje
firma. Czas potrzebny na opanowanie nowych systemow
i programow, dzieki edukacyjnemu wsparciu ekspertéw,
spada nawet pieciokrotnie.

Serwis sprzetu

Oprécz oprogramowania, rownie czesto problemy
generuje sprzet. Helpdesk, o czym trzeba pamietag, jest
rowniez serwisem sprzetowym. Niektore firmy traktuja
takie ustugi jako dziatke osobng. Profesjonalne wsparcie
IT zawiera jednak ten element w pakiecie podstawowej
obstugi uzytkownikow. Czesto tez okazuje sie, ze jest to
jeden z dominujgcych elementéw wsparcia technicznego
pracownikéw.

Serwis w ramach helpdesku jest nieporéwnywalny z
jakimkolwiek innym serwisem sprzetu IT. Tutaj priorytet ma
zawsze sprzet klienta - wsparcie dziata tak, zeby ewentualne
przestoje w funkcjonowaniu firmy byty minimalne.
Urzadzenie naprawiane jest czesto u klienta w biurze, a
nawet jesli nie jest to mozliwe, jest ono zabierany przez
dedykowanego pracownika z placéwki klienta do osrodka
serwisujgcego, wiec nie trzeba sie fatygowaé, na wtasnag
reke poszukujac specjalisty, ktory sie tym zajmie.
Ponownie - jest to ogromna oszczednosé czasu i
maksymalna optymalizacja wydajnosci pracownikéw oraz
catej firmy.



Najczestsze problemy, ktore
rozwigzuje helpdesk

Oprogramowanie

Najczestszymi problemami informatycznymi, z jakimi borykajg sie firmy, to problemy z
oprogramowaniem. Na przyktad czeste problemy zwigzane s3 z praca Outlooka czy wszelkiego rodzaju
oprogramowania pocztowego.

Klienci czesto konfiguruja takie oprogramowanie sami, robigc to nieumiejetnie. Czesto Zle podtaczaja
certyfikat, Zle wprowadzajg porty. Gdy oprogramowanie jest juz w miare skonfigurowane, zacigga czesé
informacji z Internetu, ale generuje p6zniej btedy - czy to przy wysytaniu wiadomosci, jej archiwizacji,
przy generowaniu duzych plikéw poczty, o ktérych klienci nie wiedza, ze taki zatgcznik pézniej
powoduje problemy z jej funkcjonowaniem.

Kopie zapasowe

Bardzo czestym btedem, bardzo brzemiennym w skutkach, jest brak odpowiednich kopii zapasowych.
Wazne pliki czy firmowa korespondencja narazone sg na cze$ciowa lub catosciowg utrate, w ktérej
przyczyng jest btahe niedopatrzenie. W przypadku plikéw sktadowanych na stacji roboczej, nadal
méwimy tutaj o kompetencjach helpdesku, ktéry wspomaga uzytkownika, umozliwiajgc nalezyte
zadbanie o newralgiczne informacje i utworzenie ich tatwych do odtworzenia kopii.

0 kopiach zapasowych wiecej mozecie przeczytaé¢ w dedykowanym poradniku ,,Kopie zapasowe i
bezpieczenstwo danych w firmie”.

itomega.pl



https://www.itomega.pl/strefa-wiedzy/poradniki/

Najczestsze problemy, ktore
rozwigzuje helpdesk

Wdrozenie i uspéjnienie

Wsparcie ze strony helpdesku to réwniez odpowiednia konfiguracja réznego typu oprogramowania, tak,
zeby mogto one wspétpracowaé ze sobg i wymieniaé miedzy soba dane. Jest to na przyktad odpowiednie
skonfigurowanie poczty elektronicznej tak, zeby dziatata bez probleméw z zainstalowanym
oprogramowaniem antywirusowym oraz firewallem. Brak odpowiedniej konfiguracji powoduje btedy i
czesto uniemozliwia wtasciwe funkcjonowanie ktéregos z elementéw. Podobnego dziatania wymaga
réwniez oprogramowanie CRM, ERP, systemy bazodanowe i inne.

Peryferia

Kolejny bardzo czesty problem, ktéry rozwigzuje helpdesk, to dziatanie urzadzen peryferyjnych wobec
jednostki roboczej. Najprostszy przyktad to chociazby niedziatajgca drukarka czy skaner. Z pozoru
prosta awaria wstrzymuje wazne procesy firmowe na godziny, czasem dni, skutecznie uniemozliwiajgc
sprawna prace w firmie. Uzytkownik widzi jedynie wyskakujace btedy, ktérych nie potrafi w pierwszej
chwili ani zinterpretowaé, ani tym bardziej zniwelowaé.

Problemem moze w takiej sytuacji byé sam sprzet, niewtasciwa konfiguracja stacji roboczych lub sama
sieé, do ktérej podtaczone sg wszystkie urzadzenia. Pojawia czesto kwestia adresu IP i uzytkownicy nie
wiedza juz czesto co to w ogéle jest. Firma, mimo ciggtego zapotrzebowania na wydruki, nie moze
normlanie pracowac.
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Najczestsze problemy, ktore
rozwigzuje helpdesk

Sprzet i jego konserwacja

Jednym z waznych potrzeb z zakresu wsparcia helpdesk sg kwestie sprzetowe dotyczace samych
komputeréw. Firmowe stacje robocze to urzadzenia, ktére sg eksploatowane w bardzo duzym natezeniu.
Uzywane po osiem, dziewieé godzin dziennie bez przerwy, narazone sg na szybkie zuzycie. Aby takim
urzadzeniom zapewni¢ dtugotrwata sprawnosé i uniknaé niechcianych awarii, nalezy takie jednostki
odpowiednio czesto konserwowaé. Kazdy komputer, nawet przenosny laptop, powinien by¢ co jakis czas
zupetnie rozebrany, gruntownie oczyszczony z kurzu i zakonserwowany uktad chtodzenia.

Uzytkownicy sami takich konserwacji nie przeprowadzajg, i czesto koczy sie to praca na sprzecie, ktéry
co kila godzin sie wytacza z przegrzania. Nieraz zdarza sie, ze w firmach pracownicy laptopy ktada na
parapetach badz pracuja przy oknie, zeby wydtuzyé nieznacznie czas nieprzerwanej pracy zaniedbanego
komputera. Takie przyktady zdarzyty sie w historii pracy helpdesku ITomega, na ktére ustugi firmy byty
wyczekiwanym remedium.

Edukacja

Réwnie wdziecznym przyktadem nieznajomosci sposobu funkcjonowania sprzetu IT niech bedzie Pani,
ktdra nie chciata dopuscié¢ do wymiany monitora na biurku, bo ,,na pulpicie ma wszystkie wazne pliki”.
Dlatego tak waznym elementem wsparcia helpdesku jest edukacja uzytkownika, nawet na tym
elementarnym, jednak czesto niezbednym, poziomie.

Przyktadem takiej elementarnej wiedzy, sprawiajgcej na co dzien czeste problemy uzytkownikom, to

v zamiana klawiszy ,,Z” z,,Y”. Niektérzy pracownicy nie wiedzg nawet dlaczego tak sie dzieje (powodem
jest jednoczesne wcisniecie klawiszy Ctrl i Shift), nie méwigc juz o tym, jak ten btad odwrécié.
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Forma wspotpracy

Kazda firma, ktéra podpisuje umowe abonamentowa na wsparcie helpdesk ITomega,
otrzymuje swoj dedvkowany, czteroosobowy zespot, czyli osoby, ktére w pierwszej
kolejnosci beda reagowaé na pojawiajace sie u niej problemy natury technicznej, oraz
komunikowaé sie z klientem.

Zesp6t sktada sie przede wszystkim z tzw. pierwszej linii wsparcia - kogo$, kto pojawia sie
u klienta i jest u niego, kiedy co$ sie dzieje. Druga osoba to osoba pracujgca w biurze, ktéra
udziela zdalnego wsparcia i zastepuje tg pierwsza, kiedy jest niedostepna. Jest naturalnym
zastepstwem przede wszystkim dlatego, ze dobrze zna klienta. Trzecia osoba w zespole to
administrator, ktéry zajmuje sie administracjg serwerami oraz sieciami u klienta. Czwarta,
ostatnig osoba, jest koordynator, ktéry koordynuje prace cztonkéw zespotu, ale tez
odpowiednio rozdziela naptywajgce zgtoszenia.
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Zgtaszanie problemu

Z klientem, ktéry ma podpisang umowe abonamentowa, wspétpracujemy na
,»systemie zgtoszen”. W momencie, w ktérym po stronie klienta pojawia sie jakis$
problem natury technicznej, zamieszcza on drogg mailowa zgtoszenie, na ktére jak
najszybciej odpowiada siedzacy po drugiej stronie koordynator.

W tym momencie to koordynator decyduje, czy jest to sprawa dla pierwszej linii
wsparcia, wymagajaca wizyty u klienta, czy moze mozna sprawe zatatwié zdalnie.
Sprawa moze mie¢ tez charakter handlowy i wtedy trafi do dziatu sprzedazy. W
przypadku sytuacji wyjatkowych, np. przedstawienia zapotrzebowania
projektowego, ,ticket” kierowany jest na wyzsze szczeble zarzadzajace do
specjalnego trybu realizacji.

Klient nie musi sie zastanawiaé jakiego typu pomocy potrzebuje i do kogo
powinien sie zgtosi¢. Ma jeden prosty i szybki sposéb kontaktu. Odpowiednie
przydzielenie zadan to juz dziatka helpdesku.

i
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Czas reakc}

Btyskawiczny czas reakcji

Pierwsza linia wsparcia dostepna jest juz od rana od O

godziny 8:00. Z reguty jesli jest taka potrzeba, pracownik o

jest u klienta po okoto pét godziny. Deklarujemy sie, ze k

pracownik w razie awarii bedzie na miejscu po czas rea CJ I u
maksymalnie jednej, dwéch godzinach. Musimy sie kI - t

ubezpieczyé na wypadek korkéw, zatamania pogody itp. Ien a

Jednak nawet te dwie godziny to duzo ponizej
branzowych standardéw, oscylujacych wokét godzin
czterech lub wiecej.

Czas reakcji zdalnej to juz zadeklarowane maksymalnie

p6t godziny od ztozenia zgtoszenia i opisania problemu
droga mailowa. To czas gwarantowany zapisami w O
umowie. k | I

czas reakcjl
zdalne)



Forma rozliczenia

Klienci do dyspozycji maja dwa typy abonamentu.

rozliczenie godzinowe

Cze$¢é naszych klientéw to podmioty mate lub
firmy o nie tak duzym zapotrzebowaniu. Te
wybieraja rozliczenia w firmie godzinowym, w
ktérym w ramach abonamentu maja
zagwarantowany pakiet wsparcia okreslony
roboczogodzinami. Klient ptaci wtedy niska
podstawe abonamentowa (niezbedna, zeby
zapewnié szybki dojazd w razie awarii), a wszelkie
nadprogramowe zapotrzebowanie na wsparcie
informatyczne rozliczane jest dodatkowo, w
zaleznos$ci od miesiaca.

Stawka godzinowa réwniez rézni sie w zaleznosci
od tego, czy jest to ustuga wykonywana zdalnie,
czy jest to wsparcie udzielanie na miejscu u
klienta.

abonamenty bez limitéw

Kierowane gtéwnie do wiekszych firm
posiadajacych powyzej dwudziestu pracownikow
pracujacych przy stacjach roboczych. Najczesciej
firmy takie majg pewne state potrzeby
informatyczne. Abonament liczony jest poprzez
ilos¢ stacji roboczych pomnozonych przez stawke
miesieczng za jedna jednostke komputerowa. Im
nowszy sprzet tym nizsza stawka miesieczna.

W ramach tego abonamentu klient w godzinach
pracy, moze zazyczy¢ sobie ustuge codziennie w
dowolnej ilosci, w zaleznosci ad aktualnego
zapotrzebowania, bez dodatkowych optat
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Minimalizacja przestojow w firmie

Najwazniejszy aspekt wsparcia helpdesku to wspomniany juz wczesniej aspekt
ekonomiczny.

Taka ustuga moze przez niektorych byé postrzegana jako niepotrzebna fanaberia
lub korporacyjny luksus. Ma ona jednak przede wszystkim i w pierwszej kolejnosci
walory ekonomiczne. Jest ustuga pozwalajaca optymalizowaé prace firmy i
zwiekszaé produktywnosé jej pracownikéw. Jest to wiec w pierwszej kolejnosci
wybdr natury biznesowej.

Serdecznie zapraszamy do skorzystania z naszych bezptatnych konsultacji.
Przyjedziemy do Twojej firmy i przeprowadzimy audyt. Polecimy rozwigzania
odpowiednie dla Twojego biznesu. ZYSKASZ wiedze - zupetnie bezptatnie.
Porady i opinie naszych specjalistow wskazg wtasciwy kierunek dziatah.

Bezptatne konsultacje
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Masz pytania? Chcesz wiedzie€ wiecej?

- Od ponad 10 lat swiadczymy kompleksowg obstuge informatyczng dla
I romega sektora matych, srednich i duzych firm na terenie Warszawy.
Od 2017 roku jestesmy zaangazowani we wdrazanie wymogow RODO w
firmach.

Tomasz Janas
CEO, Itomega Sp. z 0.0.
tomasz.janas@itomega.pl
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