Case Study

MagikHELPDESK usprawnia obstuge uzytkownikéw w CF CEFARM SA

Klient: Centrala Farmaceutyczna Cefarm SA
Liczba uzytkownikow: ok. 400
Wykorzystywane rozwigzanie: MagikHELPDESK

Sprawna obstuga zgtoszen i lepsza organizacja pracy

Przy obstudze okoto 400 uzytkownikéw zgtoszenia do dziatu IT trafiaty réznymi kanatami —
telefonicznie, e-mailowo lub bezposrednio do konkretnych pracownikéw. Utrudniato to kontrole
nad liczbg i statusem spraw, ustalanie priorytetéw oraz terminowa realizacje zadan. Informacje
0 wczesniej rozwigzanych problemach pozostawaty natomiast rozproszone w korespondencji,
notatkach i wiedzy poszczegélnych cztonkéw zespotu.

Wdrozenie systemu MagikHELPDESK pozwolito objaé caty proces jednym,
uporzadkowanym obiegiem. Wszystkie zgtoszenia sa rejestrowane w systemie,
klasyfikowane, przypisywane do odpowiedzialnych oséb i monitorowane wedtug statusu.
Kierujacy pracg komérek IT moga dzieki temu na biezaco oceniaé obciazenie zespotu,
identyfikowa¢ sprawy wymagajace reakcji oraz skuteczniej organizowaé codzienna prace.

Istotng korzys$cia okazat sie réwniez dostep do petnej historii zgtoszen. Przy ponownym
wystgpieniu podobnego problemu mozna szybko sprawdzi¢ sposob jego wczesnhiejszego
rozwigzania, osobg prowadzgcg sprawe oraz wykonane dziatania. Usprawnito to przekazywanie
zgtoszen miedzy pracownikami, organizacje zastepstw i wykorzystanie wiedzy zgromadzonej
w zespole, ograniczajgc jednoczesnie ryzyko pominiecia spraw.

Kolejny krok - petniejszy obraz srodowiska IT

Naturalnym, kolejnym etapem rozwoju jest podazanie w kierunku rozszerzenie rozwiazania
o moduty MagikAUDIT i MagikMONITOR. MagikAUDIT umozliwitby uzyskanie aktualnych
informacji o wykorzystywanych komputerach, ich konfiguracji sprzetowej i zainstalowanym
oprogramowaniu, natomiast MagikMONITOR pozwolitby na biezgce monitorowanie
infrastruktury oraz szybsze wykrywanie nieprawidtowosci.

Potaczenie tych modutow z MagikHELPDESK stworzytoby spdjne Zrédto informacji o srodowisku
IT— od zgtoszenia uzytkownika, przez historig jego obstugi, po konfiguracje zasobu i stan ustug,
ktorych dotyczy problem. Utatwitoby to diagnozowanie incydentéw, planowanie dziatan
operacyjnych oraz rozwdj infrastruktury.
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