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SAZETAK

S razvojem tehnologije, ali i smanjenjem cijena osobnih racunala i pristupa
Internetu, profil korisnika CARNeta postao je jako diversificiran. U trazenju
modela podrske koji bi obuhvatio informacije i rieSenja problema s kojima se
susre¢u nametnuo se Wiki CMS kao jednostavni i interaktivni sustav za
upravljanje sadrzajem. WikiDesk projekt pokrenut je na CARNet helpdesku kao
dodatak telefonskoj i e-mail podrsci. Ovim projektom nadamo se posti¢i vecu
interaktivnost sa korisnicima, ali i dodatnim sadrZajem i poveznicama na drugi
sadrzaj nadamo se potaknuti znatizelju i time Zelju za u€enjem kod korisnika.

U radu s korisnicima koji se sa racunalom i Internetom susreCu po prvi put,
uvidjeli smo nedostatke telefonske i e-mail podrske, koji se najvise pokazuju u
apstraktnosti postupaka i pojmova kroz koje pokuSavamo voditi korisnike u
razgovoru. Cilj je bio jednostavan tekst popracen slikama, dodatne informacije za
sve koji Zele znati viSe, sve sa jednim ciljiem — rijeSen problem u Sto manje
vremena. Posluzili smo se "screenshotovima" kao primarnim alatom za
vizualizaciju rjeSenja problema kod korisnika, no kao potpunu novost u
CARNetovoj podrsci ukljuCili smo animirane video upute ("tutorijale"), koji ¢e u
prvim mjesecima pokrivati najkoriStenije operativne sustave i programe, ali se
nadamo da ¢emo s razvojem sadrzaja pokriti veliki dio open source operativnih
sustava i programa.

Sadrzajno smo WikiDesk podijelili u tri cjeline: informacije o uslugama, postavke
raCunala i rjeSavanje problema koji se javljaju u radu. Informacije ¢e biti
pojednostavljene, popra¢ene poveznicama za sve klju¢ne pojmove. Nadamo se
stvoriti naviku kod korisnika redovitog pracenja informacija objavljenih na
WikiDesku kako bi osigurali pravodobnu informiranost o promjenama u sustavu,
najavljenim radovima ali i novim uslugama koje CARNet priprema.

Bitna novina u ovakvom tipu podrSke je otvorenost sadrzaja prema korisnicima.
Veliki broj raCunala sa razli€itim operativnim sustavima i softverom, manifestira
se u velikom broju greski za koje je teSko u kratkom roku pronadi kvalitetno i
jednostavno rjeSenje te je cjelokupan sadrzaj koji se odnosi na podrSku i
rieSavanje problema korisnika biti ¢e otvoreni i svi korisnici CARNeta ¢e ih moci
uredivati. Kod uredivanja sadrzaja svi korisnici ¢e se modéi prijaviti na sustav
koriStenjem svojih korisniCkih podataka iz sustava AAl@edu. Sav doradeni ili
izmijenjeni sadrzaj biti ¢e provjeren od strane agenata sa Helpdeska kako bi se
osigurala tonost podataka. Tim modelom Zelimo osigurati da dobijemo uvid u
greSke koje se rijetko javljaju, ali i proSirimo podrSku prema open source
softveru.



