Servicemanagement

Problemmanagement

Mit dem Helpdesk-System werden simtliche
Serviceanfragen der Anwender als Tickets er-
H e I p d es k fasst, Arbeitsauftrige fiir Servicemitarbeiter er-

stellt und Problemstellungen effektiv bearbeitet.

S ervice c a I en d anr Dabei ist ein direkter Zugriff auf Benutzerdaten

und Assetinformationen jederzeit/‘
DeskCenter .Web moglich.

//

Terminverwaltung

Der Service Calendar erweitert das Helpdesk
um die Funktion eines Planungsmoduls, mit
dem alle Termine der Servicemitarbeiter gesteu-
ert werden. Diese kdnnen mit einem System,
einer Komponente, einem Ticket oder einem
Benutzer verkniipft werden. Wiederkehrende
Aufgaben werden problemlos in Serientermi-

nen verwaltet.

Eine groBBe Verantwortung Wissensmanagement

Stellen Sie sich ein modernes Unternehmen Die Knowledge Base ist eine fiir jeden Mitar-
ohne ecinwandfreie Kundenbetreuung vor! beiter zugingliche Wissensdatenbank, in der
Unvorstellbar? Ebenso unvorstellbar wie eine Problemstellungen und Lésungen in Echtzeit
IT-Strukcur ohne organisierten Mitarbeiter- cingetragen werden kénnen. Die Eintrige kon-
support. Eine enorme Verantwortung fiir die nen iiber eine Suchfunktion gezielt angezeigt
Administratoren. Ein professionelles Tool zur werden. So bietet sie Hilfe zur Selbsthilfe und
Bewiltigung der Organisation, Dokumentation entlastet zusitzlich den Support.

und tiglichen Serviceanfragen ist daher um so
wichtiger. Mit dem DeskCenter Helpdesk lie-
fern wir Ihnen ein optimales Arbeitsmittel, das
alle Supportaufgaben erledigt, die Leistungs-
fihigkeit deutlich steigert und die Anwender

DeskCenter®

Management Suite

schnell wieder produktiv werden ldsst.



Servicemanagement

Finally united.

Servicemanagement-Losungen

praxisnah / leistungsfahig / ubersichtlich

Kernfunktionen

Helpdesk

. Genaue Ermittlung der Eskalationszeit

. Verwaltung mehrerer Projekte und Uber-
wachung verschiedener E-Mail Adressen

. Automatisierte Ticketerstellung aus
E-Mail - Nachrichten

. Zuweisung von Tickets an definierte
Techniker nach Skillsets

e Flexibles Benachrichtigungssystem

. Erstellen von E-Mail- & Ticketvorlagen
. Kategorisieren und Priorisieren von
Tickets in beliebiger Tiefe

Service Calendar

J Verwalten von Zeitplinen / Terminen
e  Vollintegrierte Ressourcenplanung
. Zuordnung von Terminen zu Systemen,

Benutzern und Tickets

DeskCenter .Web

. Single Point of Contact - Hilfefunktion

*  Knowledge Base fiir Self-Support

. Kommentarfunktion zum Abbilden der
kompletten Ticketkommunikation

e Granulares System zur Verwaltung und
gezielten Freigabe von Zugriffsrechten

e Exportfunktion fiir Microsoft Excel und
Adobe PDF

»Das Helpdesk-System ermaglicht uns einen
schnellen, zuverlissigen Support fiir alle Mitar-
beiter und eine tibersichtliche Verwaltung der

Tickets. AufSerdem haben uns der Preis und die

schnelle Implementierung iiberzeugt.”

Andreas Paland, Landkreis Cuxhaven
Der Landkreis Cuxhaven hat 11 Helpdesk-Ar-

beitsplitze im Einsatz und betreut damit 850

Clients.

lhre Vorteile

Einfache Integration und schnelle
Einsatzbereitschaft

Ubersichtliche Ticketverwaltung
Mafgeschneidertes Eskalationsmanagement
Ortsunabhingiger Webzugang
Dokumentation und Problemanalyse
Flexible, einfach zu automatisierende
Arbeitsabliufe

Direkter Zugriff auf System-Assets
Verbesserung der Service-Qualitit durch
schnelle Bearbeitungszeiten

Umfangreiche Reportingfunktionen
Zuordnung und Auswertung von Mafinahmen

und Kosten

Mobiler Webzugriff

Mit DeskCenter Web kénnen Sie jederzeit und
tiberall auf das Helpdesk-System zugreifen. An-
wender sind in der Lage, ortsunabhiingig neue
Tickets zu erstellen und den Bearbeitungsstatus
offener Tickets einzusehen. Genauso kénnen
Supportmitarbeiter diese online bearbeiten und
schliefen. Sie haben Zugriff auf alle Systemda-
ten und tiber die Suchfunktion kénnen Systeme
schnell gefunden werden. Problemstellungen

lassen sich so schneller und effizienter 16sen.

Lizenzierung

DeskCenter Helpdesk und Service Calendar
sind als Zusatzmodule erhiltlichund je Arbeits-
platz lizenziert. Das " Web-Modul ist bereits in

der Basis enthalten.
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