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Czym jest HelpDesk?

Helpdesk (z ang. - biuro pomocy) — czes$¢ organizacji (dziat, sekcja, zesp6t lub wyznaczona
grupa oséb) odpowiedzialna za przyjmowanie zgtoszen od uzytkownikdw oraz kontrole ich
rozwigzania. Sg tzw. pojedynczym punktem kontaktu (ang. Single Point Of Contact — SPOC).
W organizacjach samouczgcych sie problemy powtarzajgce sie sg rozwigzywane na poziomie
helpdesku.

Poczatkowo helpdeski stuzyty rozwigzywaniu jedynie problemdéw zwigzanych z IT.
Obecnie stuzg rowniez do przyjmowania zgtoszen na temat problemoéw z innych dziedzin, np.
sprawy kadrowe, porzagdkowe. Przedsiebiorstwa czesto udostepniajg klientom wsparcie typu
helpdesk przez darmowe linie telefoniczne lub przez strone internetowa. Istniejg réwniez
wewnetrzne helpdeski, ktére majg te samg funkcje, jednak jest ona dostepna tylko dla
pracownikéw firmy.

Bardziej zaawansowane helpdeski sg czesto podzielone na kilka poziomdéw obstugi.
Pierwszy poziom udziela odpowiedzi na najczesciej zadawane, proste pytania. Klient jest
przekazywany do kolejnych, bardziej zaawansowanych pozioméw w razie nie mozliwosci
rozwigzania problemu na danym poziomie.

Helpdesk czesto zarzadza zapytaniami do niego kierowanymi z pomocg oprogramowania,
ktoére pozwala $ledzié przebieg spraw. Uzytkownik po zgtoszeniu problemu lub zapytania
otrzymuje w odpowiedzi unikatowy numer zgtoszenia, dzieki ktdremu moze potem sledzi¢
przebieg jego realizacji i aktualny status.

OTRS - definicja

OTRS (od ang. Open Ticket Request System) jest wiodgcym systemem klasy Open Source,
stuzgcym do obstugi zgtoszen. System zostat zaprojektowany z myslg o wsparciu proceséw
wymagajgcych szybkiej i sprawnej obstugi zgtoszen
kierowanych do dziatéw wsparcia, sprzedazy, IT, helpdesk,
itp. Liczba instalacji systemu na swiecie przekroczyta 85
tysiecy; z rozwigzania tego korzystajg takze liderzy biznesu.
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OTRS - ogolny opis systemu

OTRS jest systemem typu HelpDesk umozliwiajgcym koordynacje wsparcia udzielanego
klientom firmy lub organizacji. Historycznie system byt przeznaczony gtéwnie do obstugi
zgtoszen przychodzacych przez email, ale umozliwia takze tatwa rejestracje przez WWW, lub
Sledzenie zgtoszen telefonicznych (call center). Podobnie jak inne systemy tego rodzaju,
OTRS umozliwia odpowiadanie na zgtoszenia pochodzgce od klientéw w sposéb
skoordynowany. Dla kazdego zarejestrowanego zgtoszenia (niezaleznie od sposobu
rejestracji) tworzony jest "bilet", ktéry przejmuje jedna z oséb obstugujacych system, tym
samym biorgc na siebie odpowiedzialno$¢ za korespondencje w danej sprawie. "Bilet"
zawiera m.in. petng historie zgtoszenia, kolejne pytania w watku i historie komunikacji ze
zgtaszajgcym, stan dyskusji (np. zamknieta z powodzeniem, bez powodzenia, odrzucona jako
spam) oraz przypisanie do okreslonego "wtasciciela".

System rozdziela uzytkownikéw na dwie grupy: Uzytkownikéw (ang. User),
korzystajacych z systemu do rejestracji swoich zgtoszen, oraz pracownikéw wsparcia
zwanych Agentami. OTRS posiada rozbudowany system uprawnien, pozwalajgcy na
przypisywanie Uzytkownikéw i Agentéw do grup, rél, oraz nadawanie uprawnien do
poszczegdlnych kolejek.

OTRS posiada dwa interfejsy WWW:

e Panel Klienta, przeznaczony dla Uzytkownikdéw:

Helpdesk Demo >’( OTRS
lowe zgtoszenie ‘ Moje zgioszenia | Zgloszenia firmowe Szukaj Ustawienia [ Wylogu
Powrot
_] Nle dZia{'a drUkarka 10000002 Status: otwarte Priorytet: 3 normainy Kolejka: Serwis
Anna Testowa — Nie dziata drukarka 20m
Anna Testowa
Serwis

Nie dziata drukarka

Prosba o pomoc - nie dziata mi drukarka!

Re: Nie dziata drukarka
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Uzupetnienie do wczesniejszej wiadomosci - drukarka sygnalizuje btad:
Out of paper

Pozdrawiam,
Ania
|

Zatacznik Przegladaj..

Nastepny status otwarte ol

OTRS - panel klienta
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Panel Agenta, przeznaczony dla oséb swiadczacych wsparcie.

PULPIT

Pulpit

ZGLOSZENIA STATYSTYKI

KLIENCI ADMINISTRACJA Q,

Przypomnienia zgioszen

» Ustawienia

Zablokowane (1)

Statystyka z 7 dni
) Niedostarczona poczta

Zgtoszenia eskalowane

Wszystkie (0)
brak danych
Nowe zgioszenia
Wszystkie (1)
1
i test 13 :
Zblizajace sie wydarzenia
Zgtoszenia otwarte / wymagajace odpowiedzi
Niedostarczona poczta
Wszystkie (2) (Przypomnienie za -5 m)
. ) 1
) Prosba o dostarczenie wody n':
14 Online

= Nie dziafa drukarka -

Agenci (1)
OTRS - panel agenta

FAQ - najczesciej zadawane pytania

FAQ (ang. Frequently Asked Questions) - to zbiory czesto zadawanych pytan i

odpowiedzi na nie, majgce na celu udzielenie danemu uzytkownikowi serwisu internetowego
pomocy bez koniecznosci angazowania do tego jakichkolwiek oséb.

Jako osobny modut dostepny jest interfejs FAQ (najczesciej zadawane pytania).

HelpDesk SoftwareStudio Sp. z o.0. - Panel klienta

’ =>TUDIO

»

Subcategories Szukaj
NAZWA KOMENTARZ SUBCATEGORES FAQ ARTICLES P ——
Instrukcje instrukcje z podziatem na moduty 3 0 :
Pocdta Konfiguracja poczty 1 5 Wildcards are allowed
Advanced Search
FAQ Articles i
FAQ# Al TYTUL KATEGORIA JEZYK
No FAQ articles found

ostatnio utworzone artykuty

Dokumenty pl public (all) 2012-09-14 22:40

Magazyn WMS.net pl public (all) 2012-09-14 22:20
Magazyn WMS net pl public (all) 2012-09-14 22:21
OTRS - interfejs FAQ
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KorzysSci ptyngce z uzywania programu
HelpDesk SoftwareStudio Sp. Z o.o.

Program posiada wiele funkcji znakomicie usprawniajgcych proces obstugi
zgtoszen w firmach:
v automatyczna rejestracja zgtoszen wysytanych na skrzynke e-mail systemu,

4 automatyczne generowanie potwierdzenia przyjecia zgtoszenia i komunikatow z
informacjami o zmianach statusu zgtoszenia,

v automatyczne informowanie operatorow o nowych zgtoszeniach i nowych
odpowiedziach do otwartych zgtoszen,

v panel WWW klienta do wysytania zgtoszen, sprawdzania historii i statusu ich
realizacji,

v interfejs WWW dla operatoréw obstugujacych zgtoszenia (tzw. agentéw),
v definiowanie schematéw gotowych odpowiedzi do uzycia w panelu operatora,

4 brak koniecznosci instalowania dodatkowych aplikacji na stacjach klientéw i
operatordéw - cata obstuga odbywa sie przez przeglagdarke WWW (zgodnos¢ m.in.
z Firefox, Internet Explorer i Opera) oraz wiadomosci e-mail,

v mozliwos¢ recznego tworzenia zgtoszen przez operatora np. na podstawie
otrzymanego zgtoszenia telefonicznego,

v indywidualna numeracja zgtoszen z funkcjg automatycznego tgczenia
otrzymywanych odpowiedzi e-mail z historig zgtoszenia, ktérego te odpowiedzi
dotycza,

4 petna historia obstugi zgtoszen z mozliwoscig wyszukiwania po wielu kryteriach, w
tym po tresci zgtoszen,

v mozliwos¢ obstugi setek a nawet tysiecy zgtoszen dziennie dzieki wydajnej pracy
w systemie wielu operatordw jednoczesnie (réwnolegta obstuga wielu zgtoszen,
mozliwos¢ przesuwania zgtoszen miedzy operatorami lub zespotami operatoréw),

v obstuga wielu kolejek zgtoszen, z automatycznym przypisywaniem do kolejek
zgtoszen od okreslonych klientéw,

v obstuga kilkudziesieciu jezykdw, zatgcznikdw, priorytetdw ustug i SLA, drukowanie
zgtoszen do PDF,

v wbudowany zestaw raportéw z praktycznym kreatorem do samodzielnego
definiowania kolejnych zestawien.
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Koszty uzytkowania HelpDesk
SoftwareStudio Sp. Z o.o.

Warunki handlowe:

1. Poprzednie oferty handlowe przestajg by¢ aktualne, a niniejsza obowigzuje od dnia 1
wrzes$nia 2012.
Oferta jest wazna bezterminowo, az do ukazania sie kolejnej edycji.
Ceny zawarte w niniejszej ofercie s cenami netto, nie zawierajg podatku VAT.
Ceny moga ulec zmianie bez uprzedniego powiadomienia. Klienci dokonujacy zakupu s3
informowani o aktualnych cenach, a po przyjeciu zaméwienia do realizacji ceny nie
podlegajg zmianie niezaleznie od okolicznosci.

5. Cennik stanowi informacje handlowa.

6. Zamodwienia przyjmujemy osobiscie w biurze, pisemnie pocztg elektroniczng lub za
pomocg formularza na stronie www.softwarestudio.com.pl

7. SoftwareStudio zastrzega sobie prawo do zaprzestania sprzedazy produktu, bez

wczesniejszego powiadomienia.

8. Oferta cenowa PROGRAMU dotyczy wytgcznie produktu, nie zawiera kosztéw
transportu, instalacji, wdrozenia, lub szkolenia. Wymienione ustugi wykonujemy na
koszt zamawiajgcego zgodnie z indywidualnymi ustaleniami.

9. Na produkty wtasnej produkcji udzielamy 12 miesiecznej gwarancji, zgodnie z
warunkami podanymi w karcie gwarancyjnej, pozostate zgodnie z warunkami

producenta.
Cennik:
Licencja Cena netto/rok
STANDARD 500,00 zt

Zapraszamy do skorzystania
z naszych ustug |


http://www.softwarestudio.com.pl/

