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IT podpora

IT podpora (angl. IT Support nebo Technical Support) je soubor sluzeb zamérenych na zajisténi
bezproblémového provozu informacnich a komunikacnich technologii (ICT) v organizaci nebo pro
koncové uzivatele. Cilem IT podpory je rychle resit technické problémy, poskytovat poradenstvi a
zajistovat stabilitu, bezpec¢nost a dostupnost IT systémd.

Urovné IT podpory

IT podpora se obvykle ¢leni do nékolika Grovni (tzv. support tiers), podle slozitosti problémd a
kvalifikace technik{:

Uroveld 1 (L1 — Help Desk / Frontline Support)

Prvni kontakt s uZivatelem. Redi zakladni problémy: zapomenutd hesla,
problémy s prihlasenim, zakladni konfigurace zarizeni. Pokud problém nelze
vyreSit, presméruje ho na vysSsSi Uroven.

Uroven 2 (L2 — Technical Support)

Pokro¢ilej$i technickd podpora. Redi problémy se softwarem, sitovymi
sluzbami, konfiguraci aplikaci nebo hardwarovymi poruchami. Casto pracuje
vzdalené.

Uroven 3 (L3 — Expert / Engineering Support)

Nejvyssi odbornad uroven. Zahrnuje vyvojare, systémové administratory nebo
specialisty na konkrétni technologie. Re3i z&vazné chyby, ladi vykon systémd
nebo navrhuje architektonicka reSeni.

Uroven 4 (L4 — External / Vendor Support)

Podpora poskytovana vyrobci hardwaru nebo softwaru (napr. Microsoft,
Cisco, Oracle). Zapojena, pokud problém nelze vyreSit interné.

Formy poskytovani IT podpory

Lokdlni podpora — technik primo na misté (tzv. on-site support).

Vzdalena podpora — pomoc prostrednictvim telefonu, chatu, e-mailu nebo
vzdaleného pristupu k zarizeni.

Self-service portal — uzivatelé si sami vyhledaji reSeni v databdazi
znalosti (knowledge base) nebo prostrednictvim FAQ.

Outsourcing — podpora je zajisStovana externi firmou (napr. managed service
provider — MSP).

Klicové nastroje IT podpory

Helpdeskovy systém (napr. Jira Service Management, Zendesk, Freshdesk) —
pro spravu pozadavkl a sledovani incidentd(.
Vzdaleny pristup (napr. TeamViewer, AnyDesk, Microsoft Remote Desktop).
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Sprava zarizeni (MDM/UEM — napf. Microsoft Intune, Jamf).
Monitoring a vystrahy (napf. Nagios, Zabbix, Datadog).

Méreni efektivity IT podpory

Primérna doba reSeni (Average Resolution Time)

Prvni kontakt — vyresSeno (First Contact Resolution Rate — FCR)
Spokojenost uzivatell (Customer Satisfaction — CSAT)

Pocet opakovanych incidentd

Souvisejici pojmy

[[ITIL]] — rémec pro spravu IT sluzeb
[ [Helpdesk]]

[[Incident Management]]

[[Service Desk]]

[ [DevOps]]
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