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"Helpdesk” refererar till en organisations system for hantering av serviceférfragningar och felrapporter.

“Helpdesk” ar tillganglig for bade interna och externa kunder.

I sma organisationer kan IT-chefer enkelt ta emot felanmalan "Sjalvbetjaning”(linje 0)
via telefonsamtal. | stérre organisationer, dar fler felanmalnin-
. . ) o Programmet omfattar en komplett Internetgateway som
gar férekommer, blir det snabbt ett ineffektivt tillvdgagangs- , e , L
. B , . . ; enkelt kan integreras pa befintliga internet- och intranatsidor.
satt. For maximal effektivitet bor IT-chefer hantera drenden . .
o . ) e Kunder kan enkelt utféra atgarder sjalva i onlinekundcentret.
baserat pa prioritet, och inte hantera drenden utifran nar de . , ) ) R
o , Specifika data lagras om varje kund, inklusive fragestatus,
uppstar i turordning. L o .
historik och inkopshistorik. Informationen uppdateras fort-
Med SuperOffice far IT-personal hjalp att hantera, sortera och  I6pande. Det betyder att anvandare kan halla sig uppdaterade
besvara serviceforfragan med den effektivaste metoden, vilket  och fa svar pa frdgor som annars skulle resulterat i ett

ger lagre kostnader och nojdare slutanvandare. telefonsamtal till IT-avdelningen.

- AutoFAQ (Vanliga fragor)
FAQ &r en reserverad kunskapsdatabas med relevanta
arenden, fragor som besvarats tidigare och tips som
IT-avdelningen vill publicera. | kunskapsdatabasen finns
en sokmotor som hjdlper anvandaren att hitta relaterade
artiklar baserat pa sokord, tidpunkter, bransch o.s.v.
Det ar enkelt for IT-avdelningen att ldgga ut information
i FAQ-basen. De kan ocksa dela in FAQ-basen i kategorier
utifran bransch, produkt och problem for att underlatta
sokningen.

- Avancerade formular
Det ar viktigt att registreringen av drenden ar sa enkel
som mojligt. Ju mer forifylld information, desto battre.
Detta kan anpassas efter varje enskild IT-avdelnings krav,
sa att formular matchar produktportfolj,
serviceavtal 0.s.v.

- Dokumentation
Det ar enkelt for IT-avdelningar att géra dokumentation,
sasom anvandar- och underhallshandbdcker samt buggar/
programfixar allmant tillgangliga.



Servicedesk

Servicedesken hanterar felmeddelanden, driftproblem,

anvandarforfragningar, andringsénskemal o.s.v. Forfragningar

kan komma fran linje 0, telefon eller e-post. Nar ett arende

registreras far anvandaren automatiskt en bekraftelse och ett

arendenummer. Det ger kunder méjlighet att spara drendet

fran deras egna kundwebbsidor. All kommunikation och akti-

vitet for ett drende loggas, sa att historiken sparas.

Intelligent férdelning

Nya arenden styrs till IT-anstallda med anvandardefinierade

nycklar. Nycklarna kan baseras pa innehall (nyckelord),

geografi/sprak, arbetsbelastning, effektivitet, produktgrup-
per eller en kombination av dessa. Pa sa vis utnyttjas resur-

serna effektivt och antalet drendedverféringar minimeras.
Om en anstalld inte &r pa plats, vidarebefordras drendet
automatiskt till ndgon annan.

Eskalering/prioritering (SLA)

Individuella eskaleringsrutiner kan stallas in utifran
servicenivdavtal per anvandare/anvandargrupp.

Det sakerstaller att kritiska problem administreras inom
Overenskommen tidsram.

Arendehantering

Nar ett drende registreras far anvandaren en bekraf-
telse pa att det tagits emot. SuperOffice eJournal ger
IT-medarbetare mer an bara data fran registerdatabasen,
de far ocksd utmarkt 6versyn Gver anvandares 6ppna/
stangda drenden. IT-medarebetare kan anvanda bade
FAQ-basen och hela arendedatabasen for att soka

efter liknande eller identiska arenden, for att slippa
dubbelarbete.

All kommunikation mellan anvandare och IT-avdelningen
registreras i en journal som sparas i befintligt arende/befintlig
order eller 1dggs upp i en ny. Det betyder att all historik ar
|attillganglig pa en enda skarmbild, och att anvandare alltid
kan lagga till kommentarer via webbsidan. IT-medarbetare
avgor vilka meddelanden anvandaren far dtkomst till. Intern
kommunikation kan darfér doljas, medan svar pa fragor
publiceras i anvandarcentret. Uppdrag kan enkelt omdirigeras
nar en IT-medarbetare loggar ut eller slutar fér dagen.
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SuperOffice CRM

SuperOffice eJournal &r en integrerad del i SuperOffice
CRM-produktportfélj, som omfattar affarsprocesser
och funktionalitet inom personlig produktivitet,

SuperOffice CRM-16sningar ar ledande i Europa

och anvands av mer &n 11 000 organisationer for att
stodja, automatisera och férbattra alla kundorienterade
affarsprocesser.

marknadsforing, forsaljning, administrering, service

och support.

SuperOffice CRM - Solution Concept

Office automation / Personal productivity
Generic integrated throughout the SuperOffice CRM application:
il

For mer information om vara 6évriga produkter besok oss
garna pa www.superoffice.se, ring oss pa 08-522 33 800

Calendaring / Task handling,

Doc

Sales
Business process

specific functionality
and applications

Project manag:

Marketing
Business process
specific functionality
and applications

, Workflow, etc.

Business process
specific functionality

Service & Support
and applications
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SuperOffice Sweden AB
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SuperOffice.

www.superoffice.se

Systemkrav

eller skicka ett mail till info@superoffice.se.

Kontakta oss for tekniska systemkrav.

Nederlanderna
SuperOffice Benelux B.V.
TIf: +31 73 6 919191
www.superoffice.nl
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SuperOffice Software Ltd.
TIf: +44 870 770 3000
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