
Förenkla / effektivisera din ärendehantering med S.O.S HelpDesk

Kunden är i behov av hjälp och ringer 
till HelpDesken och får förhoppningsvis 
omedelbar hjälp. Om SOS Web-
applikation är installerad kan 
kunden/användaren själv logga ärendet 
via sitt intranet eller via internet.Om 
ärendet fördelas till annan handläggare 
informeras kunden via automatiska 
mail under ärendets gång.

Handläggaren i HelpDeskens ”Frontline” utför de 
ärenden denne klarar av direkt. Ärenden som kräver 
specialkompetens eller platsbesök fördelas vidare via 
mail eller sms..

Ett mail går till en handläggare 
som har den specialkompetens 
som behövs. Ärendet läggs 
dessutom i dennes ärendelista. 
Handläggaren löser sen ärendet 
per telefon eller genom att besöka 
kunden.

Dom handläggare som är 
mobila får även sina ärenden 
via sms eller wap. De avslutar 
sedan ärendet på plats hos 
kunden och noterar direkt i 
S.O.S Online eller via sin 
waptelefon. 

Ärendehantering i S.O.S HelpDesk

Allt som loggas i systemet går att det att få ut 
rapporter på. Ex.vis:

• Antal ärenden och av vilken typ?

• Antal ärenden/dag

• Handläggares ärenden

• Kundstatus

• Uppföljningsrapporter

• 10 i topplista

Inventariemodul finns för att hålla reda på 
programvaror, garantitider, service-avtal och 
övrig inventarie. Kan kopplas 
till handdator/streckkodsskrivare.

”Under ärendets hantering, från registrering 
till avslutat ärende, förs en automatisk dialog 

mellan kund/användare och handläggare. 
SOS Helpdesk sänder automatiska mail som 

talar om status i ärendet samt ger 
kund/användare kvitto på den slutliga 

lösningen av problemet.
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Ärendelista med alla öppna ärenden visas när handläggaren loggar in i systemet. Från ärendelistan kommer 
man lätt vidare in i ärendeformuläret för att handlägga sina ärenden.
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Detta är ärendeformuläret som visar vem kunden är, vilket problem, typ,undertyp, lösning, handläggare, 
status, nedlagd tid och den kontakthistorik som finns (logg).



Förenkla / effektivisera din ärendehantering med S.O.S HelpDesk

Visar samtliga ärenden 
på kunden

Visar all personal 
hos kunden

Visar 
kundens alla 
inventarier

Kundinformation
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Rapporter

Här ovan visas två exempel på hur rapporter kan tas fram. 

Till S.O.S Helpdesk följer ett antal fasta rapporter med, samt att det finns en inbyggd rapportgenerator. Det 
går att använda andra externa rapportgeneratorer ifall man så vill.



Förenkla / effektivisera din ärendehantering med S.O.S HelpDesk

Administration

I programmets admin-del anpassas strukturen efter den egna organisationen. Här lägger ni in 
användare, kompetenser, användargrupper, bygger automatiska maildialoger, typer, 

undertyper, problem/lösningar mm.
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Handläggning via webben

Det finns även möjlighet att handlägga 
ärenden direkt via webben. Logga in via 

internet/intranet och sök dina ärenden och 
slutför din handläggning direkt på plats. Du 

kan även lägga in nya ärenden direkt via 
webben.

På din webb-sida finns en möjlighet att 
lägga dokument och filer. Ex.vis 

installationsanvisningar, manualer, 
drivrutiner mm.



Förenkla / effektivisera din ärendehantering med S.O.S HelpDesk

Kundrapportering av ärenden via webben

Som kund/användare kan du själv lägga in 
dina ärenden via webben. Dessa fördelas 
vidare till pc-support/it-stöd eller den 
grupp ni bestämmer ska handlägga dessa 
ärenden. Här uppnås en viktig fördel. 
Helpdesken är öppen dygnet runt och 
handläggarna kan själva bestämma i 
vilken takt och prioritet de handlägger 
alla ärenden.

Som kund/användare får du en översikt av dina ärenden 
så du ser dess status. Dessutom går det att söka efter 
tidigare problem och lösningar för att själv lösa 
problemen. 


