@ Bruger
% Bruger
ﬁ Bruger
ﬁ Bruger
5 Bruger
Bruger
@ Bruger
g

Bruger

IT RELATION

SPOC/HELPDESK

Med SPOC* / HELPDESK kan dine
brugere kontakte ét nummer, og fa
IT support 24 timer i degnet, aret rundt,

med ethvert IT spgrgsmal eller problem.

* Single Point of Contact
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SPOC - Single Point of Contact

Konceptet

Nér du indleder et samarbejde med os, skal du kun ringe til ét nummer og
tale med én person - uanset hvad henvendelsen drejer sig om. Vi tager
hédnd om en hver IT opgave - og vi ger det i 24 timer i degnet, hver dag.

Virksomheder har forskellige IT udfordringer. Derfor bliver din SPOC og
Helpdesk lgsning skraeddersyet til din virksomheds IT behov.

SPOC/Helpdesk

Nar en bruger ringer til vores Helpdesk, vil opkaldet blive besvaret af en
SPOC medarbejder. Den SPOC medarbejder der modtager dit opkald
bliver din eneste kontaktperson pa opgaven. Du vil aldrig blive omstillet
til andre afdelinger.

Din kontaktperson (din SPOC) tager sig af dig og dine IT problemer,
uanset om du har printerproblemer eller pludselig ikke kan logge ind pa
netveerket, hvis Internetforbindelsen er nede, eller du behgver hjzelp til et
Office program eller Outlook. Du behgver ikke veere dus med IT sproget
eller have et IT kendskab. Din SPOC hjelper med at definere problemet
ud fra din forklaring. Der findes mange IT problemer, og vi hjelper med
at lgse dem alle. Vi taler Dansk, Norsk og Engelsk, sa vi kan ogsa bruges i
internationale sammenhange.

Helpdesk
Helpdesk er en service, hvor IT Relation afhjeelper IT problemer via
telefonisk support og flernadgang til brugerens PC.

Hvis Helpdesk ikke kan lgse problemet, sa kan opgaven videregives til
en IT konsulent. | dette tilfelde vil du blive kontaktet af SPOC, der i sam-
arbejde med dig, finder en lgsning pa hvad der skal gores for at lgse

IT problemet.

Rapportering

IT Relation registrerer alle henvendelser og lgsninger, hvilket udger
grundlaget for rapportering og statistik. Disse rapporter vil ligeledes blive
anvendt i forbindelse med den proaktivitet som du tilbydes. Sa kendte fejl
og uhensigtsmaessigheder ikke gentages uden stillingtagen hertil.

Statusmader

IT Relation leverer i forbindelse med statusmader, safremt det er en del af
aftalen, falgende rapporter:

- Telefonstatistik med svartider opdelt i interval

- Telefonstatistik opdelt efter top 20 kald

- Antal henvendelser pr. system/komponent/produkt

- Konklusion og personlig vurdering pa udferte opgaver

Option til SPOC
Afhaengig af dine behov kan der
tilveelges falgende:

+ Udrulningsstyring (Opsatning
af remote adgang til maskiner)

+ Projektledelse

+ Indkgbshdndtering

« Licensstyring

Emnefordeling for henvendelser
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Aktiviteter i SPOC/Helpdesk
Registrering og beskrivelse af
henvendelser

Indledende analyse, prioritering og
problemafhjaelpning

1.line support og l@sning af pro-
blemer, bl.a. via remote opkoblings-
veerktojer

Det forventes at min. 60-70% af alle
sager vil kunne lgses af SPOC/Help-
deski 1. line.

Samarbejde med specialister i forbin-
delse med problemlgsning
Koordinere og prioritere arbejdsop-
gaver med kunden eller 3. part
Information omkring statur pa dbne
opgaver, samt opfelgning pa dbne/
uafsluttede opgaver.

Igangsaetning af On Site Service

Referencer:

- Lantmanen (Danpo/Schulstad/
Mills/Unibake) 1100 brugere

- Reitan Distribution/
Danske Kgbmand 800 brugere

- Eltel Networks 700 brugere
- Railion 350 brugere
- Lantmannen

Mills Norge 350 brugere
- Mediehuset

Herning Folkeblad 100 brugere
- HWAM Heat Design 50 brugere
- Nissenpack 35 brugere
- Averhoff Energi Anlaeg 20 brugere

Kontakt

Har du spargsmal, eller er du interesse-
ret i at hare mere, er du velkommen til
at kontakte os og fa en uforpligtende
samtale pa tlf. 7026 2988.
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