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Un help desk € un servizio che fornisce informazioni e assistenza ad utenti che hanno problemi nella gestione di un prodotto o di un servizio.

Un tipico di help desk ha molte funzioni. Fornisce agli utenti un punto in cui ricevere aiuto su vari temi. L'help desk in genere gestisce le richieste tramite un
software, che permette di monitorare le richieste degli utenti (ticket) tramite un codice univoco.

Se il primo livello € in grado di risolvere il problema, il ticket verra chiuso immediatamente e unitamente verra aggiornata la documentazione per consentire agli
altri tecnici di help desk di consultare soluzioni gia individuate. Se il problema non €& di immediata risoluzione, esso verra delegato ad un secondo livello .

Cio' puo' anche essere indicato come "Local Bug Tracker" (LBT). Il software dell'nelp desk puo' spesso essere uno strumento estremamente utile quando usato
per trovare, analizzare ed eliminare comuni problemi nei sistemi informativi di una organizzazione
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Ci sono centinaia di software che aiutano a
tracciare le chiamate e i clienti, spesso
integrati in altri sistemi (CRM, software di
monitoraggio, ecc.).

Spesso il software corretto e correttamente
configurato fa la differenza tra un helpdesk
efficiente e un helpdesk inutile.

Qual’e quindi il software corretto? Dipende:

- stiamo trattando prodotti o servizi!

- In quale mercato? (automotive, games, ecc.
ecc)

- Quali sono i nostri concorrenti?
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Alcuni parametri da
considerare:

|. Gestione interna
dell’Helpdesk

ll. Gestione verso il cliente

lll. Amministrazione interna

Help Desk Contact Flow

|
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Per gestione interna si intende la gestione di
tute quelle funzioni che non interessano il
cliente, ne Pamministrazione, ma servono a
far funzionare correttamente il servizio. Ad

esempio:

105 4

100 T T T T T
\ dechs jands febdé metdé apros me10é

Associazione dei ticket a diversi tecnici: ogni richiesta di un /

cliente deve poter essere associata al tecnico che I'ha presa in

carico; 7] Current open service calls SAP SLA

Ogni tecnico abbia una propria coda; Live Records

Gestione di uno SLA (service level agreement) differente per Crested Owscptien Dasdiise States
Cllentl, :.-:Z- 'l’r::l';:;-;cs:f-:--s.'c' access 4 -. Registered z:.
Definizione di un calendario con le scadenze dei ticket (per

poter gestire eventuali emergenze);

Calendario generale per carico lavoro operatori;

Presenza matrice urgenza/priorita: non tutte le richieste hanno

la stessa importanzal!
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Per gestione verso il cliente si intendono
quelle funzioni che aiutano e facilitano il
cliente nell’approccio all’helpdesk. Ad
esempio:

Tempo di attesa adeguato per parlare con una
persona (nel caso di supporto telefonico);

Possibilita di verificare che la richiesta sia stata
registrata correttamente (se fatto via web o fax);
Possibilita per I'utente di vedere i ticket aperti da lui;
Possibilita per I'utente di vedere la data indicativa per
la chiusura del ticket;

Possibilita per I'utente di vedere eventuali note di
interesse;

domenica 9 maggio 2010

= CrossLoop 742 pm

Welcome to CrossLoop Chat. Please
type 2 massage and click "Send"”.
Jonathan Burr 7:43 pm
Hello can you help me with viruses?
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|l servizio di helpdesk & necessario, tuttavia monthly kel Deskc calls In 2008-2005

ha costi elevati per I'impianto e la gestione.
E‘ necessario quindi fare in modo che
funzioni al meglio e per far questo e
necessario misurarne le performances. Nel
caso di grandi clienti, € importante poter
dare un ritorno dei risultati conseguiti. Ad

esempio:

Possibilita di avere strumento di stampa report flessibile:
i. Ticket aperti per data JUL- AUG- SEP- OCT- MNOY- DEC- JAN- FEB- MAR- APR- MA&Y- JUN-
ii. Ticket aperti per sede 04 04 04 04 04 04 05 05 05 05 05 05
iii. Ticket aperti per tecnico
iv. Tempi di risoluzione

Strumento che permetta la memorizzazione dei profili

degli utenti:

i. Nome, cognome, telefono, sede
ii. Pc, tipo di pc e applicativi installati
iii. Storico dei ticket aperti dall’'utente

Costo dello strumento
i. Acquisto licenze
ii. Specifiche del server

2041

domenica 9 maggio 2010



Le migliori soluzioni software per la gestione degli helpdesk, riconosciute a
livello globale, sono opensource e questo perche:

come abbiamo visto, il software deve essere sufficientemente flessibile da
adattarsi all’'azienda e al suo contesto;

generalmente il software opensource si integra in gestionali esistenti (CRM,
gestione magazzino, server fax, server voip, ecc).

Il software per helpdesk e uno di quei casi in cui, anche per soluzioni
proprietarie, non esiste una soluzione out-of-the-box ma e necessario
prevedere costi di configurazione e personale da formare perche funzioni.
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Ci sono 2 gruppi di persone che chiamano un helpdesk:

coloro i quali hanno effettivamente un problema: li si riconosce in quanto fanno quanto gli si dice,
generalmente sono educati e hanno al loro attivo un numero limitato di chiamate;

i famosi “utonti”: generalmente sono coloro che hanno combinato il disastro ma non 'ammetteranno mai.
Piu il danno e grave, piu esigeranno maleducatamente un intervento rapido e risolutivo; a questa famiglia
possiamo anche inserire gli utonti profondamente ignoranti (la famosa storia del portatazza nei pc rientra in
questo caso).

Quale dei due gruppi pensate che critichera il servizio
appellandosi al contratto!?
BRAVI!!
E’ importante quindi tracciare i tempi e le modalita degli
iInterventi
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OTRS e un sistema per la gestione dei ticket. E’ software libero e si basa su di un applicativo web che
gira su un database mysq|l.

Il sistema prevede piu utenti con permessi differenziati a seconda che siano tecnici, utenti o
amministratori.

Si possono creare piu *code* per i ticket, cosi da differenziare ad esempio i siti, 'ambito (problema
hardware o software) o come piu ci aggrada.

OTRS permette di gestire i ticket anche via mail: ci puo arrivare una richiesta via mail, otrs lo registra
e invia una mail avvisando il tecnico competente. |l tecnico per rispondere, puo inviare una mail allo
stesso indirizzo con lo stesso oggetto, per aggiungere note o chiudere il ticket.

OTRS ha un sistema per configurare e controllare gli SLA. Si possono configurare i tempi entro cui
rispondere e oltre i quali vi € una escalation.
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Y./l\ holp Aocathostotsandes pl *Action=Age M Ticks ue uslhQuewe D20

[ Quene: My Queues |
ots shown 1-2 - Page: 1 - Tickets available: 2 - All ickets: |1
s My Oueues (2) -
[ Age: 2 minules

oy - Prictily = Nots « Close Created: 10252005 13:11.2)

!

‘John Murry' wJohmMurry@aps do» 4 open
121 Level Support i J rorma
foct: Frotiems with my porter : 15t Love! Supgon
t OTRS Tean, CustomentD; ol
pve problems with =y printer. Sscakutien in:rore
i8S can you help me? Compose Answer (emall).
: 1 © amgty arswe
pkee for your help ® please mad the EAQ
@ pleass run he peimes o bug o

n
. S LDPON 1 TCrTCr

Contact customer (phone):
® Phore call

Change quewes;
[ 15t Level Support  »|  Move
[ Tickel#: 2005102510000022 | [ Age: 1 minule
* £oom - Heory = Prioeity = Note - Ciose Created: 10252005 13:12.2|
‘Jehn Mury® «JohmMurry@aps des

Linterfaccia web e spartana e semplice: il sistema e studiato solamente per la gestione dei ticket, non
integrato un crm, ecc.
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Edt  Yew Go [ookmarks Joos  Hew
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New Ticket 20051020 1000001 3] created (QeSale s Ped normal S«opon)
Updated CustomeriDaJohnMurry, Custome (U se redohnMurry,
Custiomer calied us

Send ndd of AuoCo o phnmurry@ags de

Locked ticket

Resetof unlock bme

Agentcalled customer

Send odd of Au Ce 1o e slord@oirs de

Added note (Note)

Unlocked toket

Added note (Note)

10 time unit(s) accounied Now otal 10 Sme unitis)

Lochad ket

Resetol unlock bme

Email sent o “"John Murry® <John  'VIEWEWD SV e siomd@olrs de

Zoom: Usern:

Jamrw sFord (James Foxs)
Jame sFord (James Fosd)
Jame sFord (Jame s Foed)
Jame sFord (James Fosd)
Jame sFford (James Fosd)
Jamw sFord (James Fosd)
Jamw sFord (James Foxs)
Jame sFord (Jame s Fosd)
Jame sFord (Jame s Foed)
Jame sFord (James Fosd)
Jame sford (James Foxd)
Jamw sFord (James Fosd)
Jamw sFord (James Foxs)
Jame sFord (James Fosd)
Jame sFord (Jame s Foed)

Croatetime:

102020085 200517
10202005 200517
10202005 2005:17
10202005 200517
102020086 20:13.62
102020086 201362
10202005 201422
10202005 201422
10202005 20:15:16
1072072005 20 31:59
102020065 20.36:41
10202005 20 36:41
10202005 20 36.47
10202005 20 36:47
10202005 204314

Pewemd by OTRS |

Tutti i ticket hanno una storia: questa viene registrata. Chi ha aperto il ticket,
quando, chi ha inserito note, ecc.
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How B Upgmae 1 23020 Com- Suppon Backe| )
Q242000454 9 M OTRESNOwe N Com-Supgon
11025420004 34 Frotie ms with LOAF Com-Sapgort Backe| |

Coppight © 20032005 OTRE Geted Ponmmd by OTRE 20« CVE

OTRS dispone di una interfaccia per gli utenti per far sapere loro quali ticket
hanno aperto, a che punto sono e se ci sono note...
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Punti di forza Punti di debolezza

- Installazione rapida e semplice - programmazione complicata
- Interfaccia semplice e intuitiva - scarsa flessibilita
- Strumento che, a livello base, - manca uno strumento per la
funziona out-of-the-box stampa di report
- manca un calendario che mostri
quando scadono i ticket

Perche sceglierlo!? Perche non sceglierlo!?

* per chi inizia e la soluzione * la riprogrammazione € complessa se non si €

migliore: rapida e subito pronta; specializzato;

* per strutture complesse, € uno * mancano alcuni elementi fondamentali:

strumento che puo essere integrato calendario, uno strumento per i report, una

in altri servizi (CRM, ecc) data la sua rubrica clienti...

riprogrammabilita * il tempo necessario per programmarlo e
elevato rispetto ad altre soluzioni opensource
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