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"Versprochen.

Wir verraten niemandem,
wie Sie vorher gearbeitet
haben.”

Thomas Stréobele, GF yourlT oHG

Docuframe® HelpDesk

Online- / Offline-Ticketsystem fur Ihre Kundenanfragen
Supportmitarbeiter effizient einsetzen

Aufwand automatisch erfassen

Kundenzufriedenheit erhohen
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Was ist ein HelpDesk?

Ein HelpDesk ist ein System fur den internen IT-
Support und die externe Kundenbetreuung.
Kundenanfragen werden in Form von so genannten
Tickets aufgenommen und anhand eines optimierten
Ablaufs bearbeitet.

Zur Losung einer Anfrage wird eine Wissensdaten-
bank mit bereits geldsten Problemen verwendet.
Durch das integrierte Eskalationsmanagement wird
gewahrleistest, dass vertragsabhangige Reaktions-
zeiten fir den Kundensupport eingehalten werden.

Ablauf des HelpDesk-Systems

Ein FirstLevel Support nimmt eine Kundenanfrage
entgegen und erstellt ein Ticket. Kann mit Hilfe der
Wissensdatenbank keine Lésung gefunden werden,
wird das Ticket einer SecondLevel Supportgruppe
zugeordnet. Das Ticket kann somit von einem Mitar-
beiter der Supportgruppe zur Bearbeitung Gbernom-
men werden. Die Bearbeitungszeit wird hierbei auto-
matisch protokolliert. Wird das Ticket innerhalb einer
kundenspezifischen Reaktionszeit nicht bearbeitet so
wird ein Eskalationsprozess gestartet.

Ist das Problem geldst, wird der Kunde automatisch
per Email benachrichtigt und die Lésung in die Wis-
sensdatenbank Ubernommen.
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Docuframe und Internet

Der komplette Ablauf kann sowohl mit Docuframe®
als auch mit dem Webclient im Internet erfolgen.

FuUr die Kunden besteht die Moglichkeit sich im Inter-
net tGber den Stand ihrer Anfragen zu informieren.
Mit Hilfe der Wissensdatenbank im Internet kénnen
sie selbst Lésungen zu bekannten Problemen finden
und somit sehr schnelle Hilfe erhalten. Dadurch wer-
den zusatzlich die Supportmitarbeiter entlastet.

Vorteile durch HelpDesk

¢ Die Kundenzufriedenheit wird durch die verkirzte
Problemldsungszeit und der Moglichkeit zur Ti-
cketverfolgung deutlich gesteigert.

e Die Mitarbeiter kdnnen effizienter eingesetzt wer-
den, da sich die Kommunikationswege durch die
Gruppenzuweisungen stark verkirzen.

¢ Die Einhaltung von vertraglich festgelegten Reakti-
onszeiten wird durch das Eskalationsmanagement
sicher gestellt.

e Besseres Wissensmanagement durch die automa-
tische Erweiterung der Wissensdatenbank mit je-
dem geldsten Ticket.

Die mITgroup erstellt maRgeschneiderte Lésungen auch fiir hr Unternehmen. Als Partnergruppe der GSD Software mbH
erganzt sie die bewahrten Funktionalititen der Standardsoftware Docuframe® um anwendungsorientierte Gesichtspunkte.
Aus einer intelligenten Kombination von Standard und individuellen Anpassungen entstehen ganzheitliche Losungen, die

sich nahtlos in jedes Unternehmensumfeld einflgen.

Typisch fur die mITgroup ist, dass neue Lésungswege aus erfolgreichen Projekten umgehend in die Weiterentwicklung
der mITgroup-Produkte fiir Docuframe® einflieBen. Das Ergebnis ist eine Produktpalette, die aktuelle Aufgabenstellungen
aus allen Bereichen lhres Unternehmens bewiltigt. Die mITgroup-Produkte fiir Docuframe® stehen neben unseren direk-
ten Kunden auch den Kunden der Docuframe® Vertriebs- und Entwicklungspartner zur Verfiigung.

Hechingen » Mainz e Kreuztal * Lauda-Kdnigshofen ¢ Egg bei Zurich (CH)

Der Entwicklungspartner:

yourIT oHG

NeustralRe 12 @
72379 Hechingen

Fon (0 74 71) 9 30 10-0
Fax (0 74 71) 9 30 10-15
mailto:eBilling@yourlT.de
http://www.yourlT.de
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lhr Vertriebspartner:
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