PLANINTEC®

Networking Solutions

HELPDESK

OBJETIVO:
Pronto restabelecimento de acesso aos equipamentos e softwares instalados e utilizagdo de sistemas da
empresa, por servico de manutencao corretiva. Gestao automatizada da manutencao.

CARACTERISTICAS:

Comunicagéo por Telefone, Internet, Email e Base de Conhecimentos

Chat. Integrada com incidentes.

Gestao de Incidentes Editor WYSIWYG.
Registro. Publica facilmente documentos Word
Acompanhamento. na Base de Conhecimentos.
Web Chat opcional. Conteudo similar ao MSDN.
Padrdes. Gestdo de SLA (Service Level Agreement)
Pesquisa e pesquisa avancada. Regras ajustaveis de notificacdo.
Notifica¢cBes por email. Horario de funcionamento.
Historico completo do Escalagdo automatica de incidentes.
acompanhamento. Gestéo de Ordens de Servigo
Encaminhamento e roteamento do Ordens de Servico.
incidente. Integracao com contas existentes de usuario.
Prioridades. Integragcdo com Active Directory.
Notas internas. Importa contas de usuario de arquivos

Organizacéo da equipe Relatorios
Regras. Real time.
Grupos. Gréficos.

Automacao de Emails Gestdo de linguas
Converséo de emails recebidos para Utiliza sua lingua para a interface do
incidentes. Help Desk.
Modos multiplos de automacéao. Ajuste a linguagem default para
Registro automatico de novos usuarios. qualquer unidade de negdcio ou
Blogueio de enderecos de email. usuario.

AMBIENTES:

Sistemas Operacionais: estacdes Windows XP e servidores Windows 2000 e 2003; outros produtos e
servigos da nossa linha

IMPORTANTE:

O cliente foca nas atividades fim e pode terceirizar atividades meio, como a manutencdo da infra-
estrutura de TI.

O Helpdesk facilita a manutencao rapida e especializada.

O Helpdesk publica nivel de servigos (SLA), responsabilidades, e motiva o aumento da disponibilidade da
infra-estrutura.

Atende recomendacdes da ITIL, COBIT.

Aumenta o retorno sobre o investimento em infra-estrutura.

O software fonte, com scripts em MS SQL, pode ser adquirido e também modificado para: tarifar os
servicos, integrar a outros sistemas, etc.
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