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Arendehanterlng 1 S.0.S HelpDesk
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Kunden &r i behov av hjalp och ringer
till HelpDesken och far forhoppningsvis ~ Handlaggaren i HelpDeskens ”Frontline” utfor de
omedelbar hjélp. Om SOS Web- arenden denne Kklarar av direkt. Arenden som kréaver
applikation &r installerad kan specialkompetens eller platsbesok fordelas vidare via
kunden/anvandaren sjalv logga arendet ~ mail eller sms..

via sitt intranet eller via internet.Om
arendet fordelas till annan handlaggare
informeras kunden via automatiska
mail under drendets gang.

”Under arendets hantering, fran registrering
till avslutat arende, fors en automatisk dialog
mellan kund/anvandare och handléaggare.
SOS Helpdesk sander automatiska mail som
talar om status i arendet samt ger
kund/anvandare kvitto pa den slutliga

lésningen av problemet.
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Allt som loggas i systemet gar att det att fa ut
rapporter pa. Ex.vis:

» Antal arenden och av vilken typ? Inventariemodul finns for att halla reda pa
programvaror, garantitider, service-avtal och
ovrig inventarie. Kan kopplas

» Handlaggares arenden till handdator/streckkodsskrivare.

« Antal arenden/dag

» Kundstatus
 Uppfoljningsrapporter
10 i topplista

Dom handlaggare som ar
mobila far aven sina drenden
via sms eller wap. De avslutar
sedan arendet pa plats hos
kunden och noterar direkt i
S.0.S Online eller via sin
waptelefon.

Ett mail gar till en handlaggare
som har den specialkompetens
som behdvs. Arendet laggs
dessutom i dennes &rendelista.
Handléaggaren loser sen arendet
per telefon eller genom att bestka
kunden.
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.15" Urwal handlaggare: MICKE

Egna arenden ‘Handlaggares 5TEH'I|E”5| Tvp £ Undertyper m.m.l Nyckelbegreppl

¥ Antal poster [12
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& EjAvslutade "-."'al.da har?.d!aggare: Llsta.av bef. handlaggare:
Micke Farlin Apita Qlzzon :I

= " Awvshitade BACKOFFICE
= = 2lla Bengt Petterszan ll

vili drende |

Spara inst. tabel | Uppdat. intersall: 1

ity ‘i:]”_'::}‘

ID-nr Frioritet M amn Froblerm

2."2 MELLAM HOCAM Mardic &B Internetllik.an inte koppla upp testar att starta n:-rné

265 MELLAM

263 MELLAM Héardwara PCIN

162 MELLAN i MOCAM Mordic 4B Swart att komma igang med excel.

161 iMELLAM §{Llan Swenszka 4B H andhawvandellllF.an inte logga in. Glamtillosenord

185 MELLAM  § Perzzons Bygg HandhawvandellliH ar problem med waord.

153 MELLAN i Datyma AB F.ommunikationlilF.ommer inte in | centrala affaress

136 MELLAM  §Farlin & Jonszon Fritid & B Fommunikationlilinget funkar. naoll kontall

121 i MELLAM i Farlin & Jonsson Fritid & E TjansterllKommunikationlllH ar for (3 licenser + lls

120i HOG Dratyrna A6 Har behoyy av uthildring

119 MELLAM  {Farlin & Jongzon Fritid & E Bengan har problem med zin pe. Folla varfar det a
_I_I ZiPRICRITET All Data AR Faktureringsrutinen hanger sig nar wi tpcker pé "'k

L |

Lozning

Stoppa i sladdeniil
Hade fel exe-fil. Jag andradesMicke
bt [Gzenord under inztalliningar. IFunkade direk

Ge honom ett nytt pazsord eller et blfallgt.

Bengt tar kontakt ang licenzer. NiMicke ang uth
Ber Micke prata med honom far att faresla [3mp
Eesdk honom omgaende

Fel drivrutiner laddade i anvandarens PC. Omin:

Arendelista med alla 6ppna drenden visas nar handlaggaren loggar in i systemet. Fran arendelistan kommer

man latt vidare in i arendeformuléret for att handlagga sina arenden.
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#15.0.5 Help Desk ¥Yersion 5.1 - 01-02-14 10:41 - [Arendeformulér: ndra. >>>Namn: Farlin & Jons =1ol x|
m grkiv  Redigera  Admin  Ureal &k Rappork Awsluta  Eopia  Brew  Eonsker 7 ;lilﬁl
=1 Urval: | | [Micke Failin
Arende |.5.rendenyckelbegrepp|
Kundrr.... |50002 Tel.n|0651-25159 Kundtp. IMcrmalkund Lapnr......... oo/ 136
Mamm............... |Failir & Jiinszon Friid & Fest ﬂl Fundref.. Reg.datum. |2000-08-23 1329
Kortak.......... |Bengt Jinsson | |Attest Pabor... [2001-0214  [10:29
Adresz. .. |5tacksho Pricritet .. I MELLAM j Aeslutat..... | |
Tatalt Tim JO bin |10
Postad........... [32041  [FARILA s (FRaORIAD =] I in |
Prablem | K.ormmunik ation ;I Tup... IM,.-:-.,E j IIndertyp ISK,E,HM j
inget funkar. noll kontakt Lidsring ﬂ

= =

Hand. bicke Farlin 1 00-08-23  00-08-25 1331

Logqg.... Mottagare | Avsandare| Inkom | Awsant | Aber Atgard Signatur

lengt i Micke 0102141 01-02-16) 01-02-18: Byt till ry sladd. Testa och Aterkom. MICKE

X@|o LA L

I

Detta ar arendeformulédret som visar vem kunden ér, vilket problem, typ,undertyp, l16sning, handlaggare,
status, nedlagd tid och den kontakthistorik som finns (logg).
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Kundinformation

Visar samtliga arenden L : x|
pa kunden fiverderi | ressonal] Loga inventaier|
. Eunded.. ... {50002 Korkakiperson, [Bengt Jrason ﬂ|
Visar all personal o [ ——— I
hos kunden At [Giockibe Postavess ... 82001 [FARILA

279 | 20000124 107 Irdterrat i an it koppl Skicks m® progam@ilit: REGISTRERAL

E?EEHI]‘I-[H-EEHEEZI ilrlu-rﬂh EIEI:.:‘I-ua-nmimfI MLIJTAD
Visar 257 | 20001 2-29] 1042 :Irlurcﬂ:miluknnilFlﬂnduinﬂ.MiputE:MUJThD
262|20001218/0825 | HandhavanceliifBegips | PABORJAD
kundens alla 260|200012180922 | Mall | REGISTRERAL
Inventarier 260 2000M 2180920 | Hisdvara MaCEN | REGISTRERAL
6| 000129201058 lies immm..mm-mémme_hI:I

mikasl FatlriBnocon 55

K-:;m.ldalEl:uia.m
Srbdae
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Rapport tver antal drenden fir Nyckelbegrepp, ﬁ.relldst_vper och Undertyper.

Nyckelbezrepp:
Internet

Mail
Eommunikation
Hirdvara PC
Handhavande
Progranwara PC
Hardvara MAC
Tjinster
Akuiproblem

ﬁmnﬂegm:
FOMMITHIE.A TION
PROGEAMN

PC

Ml AT

TFPDRAG
APPLIKATIOHER
PASIORD
BKRIVARE
UTBILDHING

From

2000-01-01 tom 2001-02-14
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33
13
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Underiyp:
Internet

B adl

WIORD
RIMHE

rTS
QOUTLOORE
EXCEL
POVWER POINT
SKARM

THIE
ARAIETANS
Exchange
EOMITLTING
LOEAL

LOH

MOTES
NATVERE

FPLWER PN T
SEARM

Rapporter

Mkl G i et
a3 Frem ZD000E00  1&m 00214
10 lasillggars: I DATAJOUN
4 M rams: Tabfonc Pkl LErelag-
m Rt Her 181 gy s tmememet.
3 151 i b Pattein Dats AR 040 JEDE 1B Aledmp g
3 Dl s B irfer i bl il
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1 malm phnwr baln e
1 L LGRS Dlatyrs AR LEE L bt
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1 Gl
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Har ovan visas tva exempel pa hur rapporter kan tas fram.

Till S.0.S Helpdesk foljer ett antal fasta rapporter med, samt att det finns en inbyggd rapportgenerator. Det

gar att anvanda andra externa rapportgeneratorer ifall man sa vill.




FOorenkla / effektivisera din arendehantering med S.0O.S HelpDesk

Administration

F!]S.EI.S. Help Desk Admin >>>Databas: nysos - 10| x|

Arkiv 7

Statuz Arendetyper Undertyper [Frupper Erupprmedlernmar

Kundtyper Lew willlzaor Lew. satt b ailbyp . . Myckelbear. problem
Ao flode 2

Alctiviteter Arrvandarkompetens. | Artikelyper Artikelarupper Auto, floden 1

I I

Myckelbegr lazning | Pricritet | Reqgion Saljare Sprakkod
I I
I |

Byaaga mail Drigtrikt Enketer K.ompetenser

:anika [ '
"BACKOFFICE — Eompetens amrdden
Bengt Petterszon b Stk

DATAIOUR S
DRIFTJOUR rhearg
FORWALTMINGSJOUR F.ommunikation
Garan Goranzson

HELFPDESE.

Jurgen von Rost

K.arin Petterzzon

k.atrin Milzzon

Larz Larszan -
Micke Farlin

PC-CEMTER

Petter Swenzzon

Standard LI Lagg till | Ta bort |

I

I programmets admin-del anpassas strukturen efter den egna organisationen. Har lagger ni in
anvandare, kompetenser, anvandargrupper, bygger automatiska maildialoger, typer,
undertyper, problem/lIésningar mm.
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Handlaggning via webben
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HI:EF | il-l Wil A Fredewils. - PR ioeslt Tnteenest Daploder
gk Bacgers  Wa  Bevoritar fakbyg e
Famtaki
@ | Enad - = - @[ A P Erete Sndges | T b SP
Liswing (Lj:

‘ Aras ] Tttt =Botart doburrmSFoplal e Sbo =t P00 0] | PG H Lk 50 Gl Help [k

Pa din webb-sida finns en mojlighet att
lagga dokument och filer. Ex.vis
installationsanvisningar, manualer,
drivrutiner mm.

=

“ SO80nline drendesida. SOl
Trvabiad: — [5 paicee, Oppes [ cccTitbata | | iovsions irende Ji Ny rende o8t |
Fusdwr: (5007 - 351 | Myt Gaende |
i [Fiitin & Jonssan Fritd & Fest  Bepdubm: fagnipzz 1307
S N SR SRS | Pt i i Plisce [
snw (460 [2002-02-27  |oskdrmen Sr svart Adrmes: [Saackal A — |
wan 482 |FOO2-02-26  |Skri.... Telehai  0RS1-75150 e MELLAM =
=32 (372 [2001-11-13  |Natvarsprobiam == [gen@ipres.ae e Fc
2= (370 |2001-11-1F  |Nytt arende St |REGISTRERAD zl L
5 [364  |2001-10-24 |Skrivare ] | Tvptenderny |
o DAO7, Compan Froling 456001 Pkl e Proling 8O .., Z000-01-13, Z001-92-20, Nir det kmmer =]
B 0e In Bn wy pe. ska desns shooiss
Det finns d&ven mojlighet att handlagga :II
arenden direkt via webben. Logga in via —
internet/intranet och sok dina arenden och
slutfor din handlaggning direkt pa plats. Du =
kan dven lagga in nya arenden direkt via iz handisggaer]
webben. I : ok Momtegare  Avsindore inkom  Rubrik  Atged
»zz 0 JyrgEn kundsr 5-':.."]-”- Shckst mfa makst Figa
al ; |
Ejar
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Kundrapportermg av arenden via webben
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Som kund/anvéandare kan du sjalv lagga in | 4 Dol | _|ﬂ
dina drenden via webben. Dessa fordelas #! / | B Jieme £

vidare till pc-support/it-stod eller den
grupp ni bestammer ska handlégga dessa
arenden. Har uppnas en viktig fordel.
Helpdesken &ar éppen dygnet runt och
handlaggarna kan sjalva bestimma i
vilken takt och prioritet de handlagger
alla arenden.

/

Som kund/anvandare far du en 6versikt av dina arenden
sa du ser dess status. Dessutom gar det att soka efter
tidigare problem och Iésningar for att sjalv lésa
problemen.




