TCPdesk

Service Management Simplified

Az incidens definicioja

Az incidens (vagy mas néven hibajegy)
barmely olyan esemény vagy nem vart
szituacio, amely az lzleti folyamatok
folytonossagat veszélyezteti. Ez

lehet példaul panasz, kérés, kérdés,
megjegyzés, rendelés, probléma, hiba
vagy lizemzavar. Ennek megfelelGen egy
incidenst a lehet6 leggyorsabban meg
kell oldani. ATOPdesk kiilonbséget tesz a
front és back office bejelentések kozott.

A bejelentd definicidja

A bejelentd az tigyfélszolgalathoz
tartozo termék vagy szolgaltatas
felhasznaldja. Ha 6nnek egy bels6
lgyfélszolgalata van, a bejelenték azok
a kollégak, akik a vallalat eszkozeit,
irodait és gépjarmiveit hasznaljak.
Kiils6 igyfélszolgalat esetén a
bejelentd az a vasarlo, aki megvasarolta
a terméket vagy szolgaltatast.

A Tekintse meg sajadt és osztdlya feladatait

Incidenskezelés

ATOPdesk egyik legfontosabb funkciéja az incidenskezelés. Ez a modul
azért felelGs, hogy a bejelentések megfelelGen legyenek rogzitve, majd
kiosztva a megoldasért felel6s munkatarsnak vagy osztalynak. Az
Incidenskezeld modul feladata segiteni a hibajegyek minél gyorsabb,

atfogdbb és egyszerlibb megoldasat.

Atlathaté incidensek

Amikor beérkezik egy incidens példaul egy elromlott nyomtatorol, a TOPdesk

egy kartyat hoz létre, amit automatikusan kitolt a bejelent6 adataival. Ezutan
kalkulaciot készit a lezaras hataridejérdl az incidens sulyossaga és a megoldashoz
szlikséges id6 alapjan.

Miutan a hibajegy a megoldasért felel6s munkatarshoz (az operatorhoz) keriilt,
6 a feladatai kozott atja a sziikséges adatokat az adott hataridékkel egyiitt.
Ezeket az incidens kartyajarol ki is lehet nyomtatni, igy azok is értesiilhetnek a
teenddkrdl, akik nem hasznaljak a TOPdesket.

Az incidens megoldasardl a rendszer automatikus e-mailt is kiildhet a
bejelentének. A feladat elvégzése igy gyorsan, hatékonyan és mindenki szamara
kovethetéen torténik.

Tudastar és Alapértelmezett megoldasok

ATOPdeskben lehet&sége van Tuddstdrat 1étrehozni, amely ravezet6 kérdésekkel
segit megtalalni a megoldast egy adott incidensre korabbi, hasonlé hibajegyek
elmentett informacidi alapjan. Tapasztalataink szerint ez nagy terhet vesz le az

operatorok vallarél.

Az incidensek egy része (példaul jelszévaltas) rendszeresen feltiinik az
operatoroknal. Az ilyen tipusu bejelentések megoldasa nagyon egyszerd,
viszont regisztralasuk sok idébe telik. Az Alapértelmezett megolddsok pont az
ilyen helyzetekben jelentenek hatékony segitséget. A TOPdesk a kategodria és

a megadott kulcsszavak alapjan fel is ajanlja a lehetséges megoldast, ha az
adott problémara van elérhetd sablon. A megoldas néhany kattintassal
rogzitésre keril, a kartya igy lezarhatova valik, ami értékes perceket spérol meg
operatorok szamara.

Bepillantas a részletekbe

Hany nyitott bejelentés van még? Hany lezart hibajegyet sikeriilt id6ben
megoldani? A TOPdesk személyre szabhaté menedzsment-tablat, tgynevezett
Dashboardot nyujt a vezet6knek, amelyen a legfontosabb informaciékat azonnal
meg lehet tekinteni. Diagramokat hozhat Iétre par kattintassal, amelyeket
elhelyezhet a f6oldalon a legfontosabb, folyamatosan frissiil6 mutatokkal egyuitt.
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A Tekintse meg mely eszkbzokhoz érkezett a
legtobb bejelentés

Szolgaltatasmenedzsment
egyszeriien

ATOPdesknél hiszlink az egyszer(iség
erejében. Megoldasunk a vilag 6t
legnagyobb szolgaltatas-menedzsment
szoftverének egyike. Eppen ezért biznak
benniink felhasznalok milliéi, nap, mint
nap, vilagszerte 47 orszagban.
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Hatékony iigyfélszolgalat

Tudni szeretné, hogy a héten melyik munkatars lesz az tigyfélszolgalaton?
Vagy mely feladatokat kell mindenképpen szétosztani, amikor valaki
megbetegszik? A TOPdesk grafikus Erdforrds-tervezdje ezekben a kérdésekben
segit, hiszen pontosan mutatja, hogy kinek milyen és mennyi feladata van.
Raadasul a drag-and-drop technikanak készonhetéen par mozdulattal gyors,
mindenki szamara egyértelm(i valtoztatasokat hajthat végre.

Onkiszolgalé iigyfélportal

ATOPdesk Self Service Desk enyhiti az ligyfélszolgalatra nehezed6 nyomast.
Ugyfelei egyszeriien bejelenthetik a problémaikat a sajat 6nkiszolgald
felliletiikon, ahol nyomon is kovethetik azok allapotat. A Tuddstdron keresztil
pedig konnyen megtalalhatjak kérdéseikre az alapértelmezett megoldast.

Integracio mas modulokkal

ATOPdesk, modularis felépitésének koszonhetéen, hatékonyan testre szabhato.
Az Incidenskezeld modul folyamatai 6sszevonhaték mas modulokkal is,

példaul a Szerzédésmenedzsmenttel vagy a Konfigurdciokezeléssel. Utébbival
integralva lathato lesz, hogy konkrétan melyik vallalati eszk6zho6z kapcsolodik

a bejelentett incidens. Igy késébb egyértelm(ivé valik, hogy példaul melyik
szamitogépet indokolt lecserélni, vagy melyik irodat érdemes el6szor feldjitani.
A Szerzédésmenedzsment modullal valé integracié esetén pedig azt is pontosan
lathatjuk, hogy az SLA-k alapjan mennyi idénk van megoldani egy adott incidenst.

Ingyenes bemutato és tobb informacio

Amennyiben felkeltettiik érdekl6dését, keressen minket batran! Készséggel allunk
rendelkezésére kérdései megvalaszolasaban, ingyenes demo bemutaténk soran
pedig elsé kézbdl tapasztalhatja meg, hogyan konnyiti meg munkajat a TOPdesk.
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