@ OpenEye
HelpDesk

Zarzadzanie
zgtoszeniami
serwisowymi

Swiadczenie  codziennego  wsparcia
technicznego nie musi by¢ uciazliwym
problemem. Skorzystaj z profesjonalnego
systemu do helpdesku.

HelpDesk pomaga lepiej zarzadzac
zgtoszeniami  serwisowymi.  System
helpdesk sprawdza sie w firmach
niezaleznie od profilu dziatalnosci, ktére
obstuguja  krdtkotrwate  zgtoszenia
lub sprawy typu reklamacje, awarie,
btedy, zadania etc. Jego zastosowanie
usprawnia funkcjonowanie dziatéw
serwisowych i prace konsultantow,
czynigc  proces obstugi  zgtoszen
skuteczniejszym i szybszym.

Dziatanie systemu HelpDesk opiera sie
na kontrolowaniu poprawnosci obstugi
zgtoszen serwisowych oraz wykonywaniu
ustug zgodnie z podpisanymi umowami
SLA (ang. Service Level Agreement).
Przestrzeganie  terminowosci przez
system  zapobiega  konsekwencjom
nieprawidtowego funkcjonowania dziatu
serwisowego. Wdrozenie OpenEye
HelpDesk moze by¢ wdrazane w réznych
konfiguracjach. Jako samodzielna
aplikacja lub  modut wzbogacajacy
wdrozenie systemu OpenEye SCADA.
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Korzysci

Obstuga wielu proceséw dla wielu
organizacji, na jednej platformie

Organizacja pracy — ustandaryzowanie
procedur obstugiwania zgtoszen

Skuteczniejsze realizowanie zgtoszen
i eliminacja powtarzajgcych sie

Przyspieszanie procesow obstugi

zgtoszen
Wzrost efektywnosci

Optymalizacja kosztéw funkcjonowania
dziatéw helpdesk/service desk

Usprawnianie komunikacji wewnatrz
organizacji



Funkcjonalnos¢
systemu

Systemn daje mozliwos¢ elastycznego
sposobu obstugi zgtoszen, jest zgodny
z modelem ITIL. Ma przejrzysty i intuicyjny
interfejs, utatwiajacy przegladanie, z lista
kolumn do wyboru i zaawansowanymi
opcjami  filtrowania, a zarzadzanie
srodowiskiem jest dostepne z poziomu
przegladarki internetowej. Funkcjonalnosc¢
helpdesku wspiera wszystkie obszary
obstugi zgtoszen:

W rejestracje zgtoszen

biezace monitorowanie
i modyfikowanie statuséw

szczegotowa historie zgtoszen
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generowanie statystyk wedtug
zadanych parametrow,

wymiane uwag dotyczacych
rozwigzania problemu

Wsréd funkcjonalnosci HelpDesku mozna
wyrdzni¢ tworzenie Sciezek eskalacyjnych
dla obstugujacego i zamawiajacego,
dzieki czemu sytuacja danego zgtoszenia
i dalsze etapy jej obstugi sa catkowicie
przejrzyste. Istotna jest rowniez petna
ewidencja zgtoszen oraz wszystkich dziatan
Zwiazanych z ich obstuga.

Szeroki zakres konfiguracyjny, pozawala na
elastyczne dopasowanie rozwigzania do
potrzeb klienta.

INFORMATYCZNE ROZWIAZANIA DLA JEDNOSTEK PUBLICZNYCH
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Funkcje
HelpDesku

v rejestracja i kategoryzowanie
incydentow

zarzadzanie zgtoszeniami od
uzytkownikow

S

obstuga kontraktéw utrzyma-
niowych

zarzadzanie grupami uzytkow-
nikow

zarzadzanie SLA obstugi

zgtoszen
definiowanie sciezki obstugi
zgtoszen
powiadomienia i sciezki

eskalacyjne

lista i historia zgtoszen

statystki i raporty

kontrola uprawnien i dostepu
do danych
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