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Servicedesksystem

- Opgavehandtering med overblik

Et servicedesksystem vi selv har designet og som vi til stadighed udvikler og optimerer.

Malsaetning:
o Tilgaengeligt via internet for bade kunder og medarbejdere
e Forbedret service, som leveres ud fra fastlagte serviceniveauer
e Forbedret prioritering, tilgaengelighed og @¢get overblik
e Forbedret ressourceudnyttelse og reaktionstid
e Forbedret selvbetjening og optimeret inddragelse af kunder
o Generel bedre styring

Tilgaengeligt via Internet for bade kunder og medarbejdere via dette URL:

https://servicedesk.dansupport.dk
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Forbedret service - leveret ud fra fastlagte serviceniveauer:

SLA - Service Level Agreement proces

Dansupport tilbyder flere forskellige Service Level Agreement (SLA) versioner. Disse indeholder
forskellige ydelser lige fra rene beredskabsaftaler til full-service aftaler, med fast tilknyttet on site
teknikker, ligesom der kan varieres i reaktionstid og servicevindue.
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Uanset SLA version, fglges nedenstdende procedure ved fejimelding:

Fejl opstaet

§

Netmonitor

§

Servicedesk

§

Vurdering & eskalering

Teknisk udbedring

Aftalt reaktionstid er pa 4 timer:
Fejlmelding indenfor normal dbningstid:

Mandag til torsdag 08.00-16.00

Fredag 08:00—-15.00

Dansupport’s handtering af fejimeldinger inden for normal arbejdstid:
Rapportering:

Fejlen kan rapporteres til Dansupport pa 3 mader:

1. Direkte til servicedesk pa 63 159 179 eller 63 159 159 #1 (for servicedesk/hotline).
2. Gennem servicedesk — se nedenfor.
3. Netmonitor — som automatisk sender besked til servicedesk.
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Bedre prioritering, tilgaengelighed og gget overblik.

Vurdering og eskalering:
Servicedesk medarbejderen vurderer den rapporterede fejl, og ivaerksaetter den ngdvendige
opgavelgsning/eskalering.

Arbejdsgangen trin for trin:
1. Opgaven gennemgas og tildeles en konsulent efter prioritering (D-Lav, C-Normal, B-Vigtig eller

A-Kritisk). Det er derfor vigtigt, at | pasaetter prioritering samt indhold. Opgaven skifter til
tildelt.

Konsulenten gar i gang med fejlretningen indenfor 4 timer. Opgaven skifter til i gang.

Under hele forlgbet vil | kunne fglge med i den journal, som konsulenten fgrer over opgaven.
Nar konsulenten har rettet fejlen, skifter opgaven til afsluttet.
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2. Opret fejlen med det samme for at sikre hurtigst muligt reaktionstid.

Fordele for Dansupport:
1. Ved prioritering af opgaverne, kan vi tildele ressourcer efter behov.

2. Nar opgaver oprettes i servicedesk kan flere “holde gje” med opgaverne — og derigennem
sikres forbedret reaktionstid.

Bedre mulighed for involvering af kunder og selvbetjening:

Vi oplever ofte at kunder ringer for at sp@rge ind til status pa en opgave, hvorefter vi gennem
servicedesk finder ud af, at det er os der mangler svar fra kunden for at komme videre. For at undga
denne forhaling i processen, anbefaler vi vores kunder at gennemga deres opgaver pa daglig basis.

Generel bedre styring:

Gennem anvendelsen af servicedesksystemet opnar bade vi som virksomhed og | som kunder bedre
kontrol med de aktive opgaver, som er under bearbejdning af konsulenterne. Begge parter har langt
bedre mulighed for at fglge opgaven — og se hvor langt den er naet.
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Opgaver:

1. Fejlmelding - 4 timers reaktionstid.

2. Brugerandring - brugerandringer indeholder savel oprettelse, nedlaeggelse samt tilpasning og
kan bestilles via servicedesk. De udfgres remote indenfor 8 timer.

3. Kraever opgaven at vi kommer on site, vil opgaven udfgres indenfor max. 7 arbejdsdage.

Fejlmelding uden for normal arbejdstid:

Fejl opstaet

{

Vagttelefon I

ACS — alarm control system

Vurdering & eskalering

Teknisk udbedring

De fejl som opstar uden for normal arbejdstid, og ikke kan vente til naeste dag, handteres pa fglgende
made:

1. Derringes 63 159 112, hvor | kommer i kontakt med en telefonsvarer.
Der lzegges navn og tIf. nr. og hvad fejlen er.

3. Der genereres en fejlmelding, som sendes til den konsulent, der har vagten. Det er vigtig at
uddybe fejlen.

4. Konsulenten gar i gang med fejlretning.
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Andre funktioner i servicedesk:

Netmonitor:

Spam:
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Kontakt os pa 63 159 159 eller via e-mail hotline@dansupport.dk for yderligere informationer.
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