Nilex Arendehantering - NilexPlus®
Ett mjukvarusystem for drendehantering, incident- och problemrapportering

Nilex drendehanteringssystem, NilexPlus®, dr en "Out-of-the-box"-I6sning som gér det enkelt och effektivt att hantera [T-stod
i stora och medelstora féretag.

Med en omfattande behdrighetsstruktur kan NilexPlus skrdddarsys for att passa alla féretag oavsett hur supportorganisationen
ar uppbyggd. Systemet omfattar automatiska funktioner och konfigurerbara kopplingar som skoter allt fran drenderegistrering,
e-postutskick och eskalering.

Nilex Arende-, Incident- och problemhantering:

* Enkel och snabb felregistrering

* Webbklient dar slutanvdndaren kan skapa drende och sen folja status pa dessa
* E-postklient, skicka och ta emot e-post fran Nilex

* Integrerad kunskapsdatabas (Knowlegdebase)

* Verktyg for rapportering och statistik

* Loggfunktion ddr drendehistoriken registreras med bl.a. tid och handelse

Mojlighet att integrera med andra system:

* Active Directory / Novell E-dir f6r import av anvdndare

* Exchange, GroupWise, Lotus for e-posthantering

* Exchange Outlook-kalendern

» SMS2003, Capalnstaller; Zenworks for import av inventarier
+ Overvakningssystem, till exempel MOM

* Verktyg for "Remote Control”, eg. DameWare

Support i flera nivaer

Med etableringen av Single Point of Contact (SPOC) i Nilex drendehantering hamnar alltid drenden i First Line support, dar
4renden tas emot via telefon, e-post eller webben. Arendena som kommer via e-post eller frain webben upprittas automatiskt |
systemet, vilket underlittar arbetet vid registrering.

Om drendet inte kan I6sas i "First line” dr det latt att skicka det vidare till ndsta niva, dar Nilex kompetensregister; grupper och
kalenderintegration gor det enkelt och litt att hitta en tekniker som har bade tid och rdtt kompetens for att 16sa uppgiften.

Registreringsforfarandet

Arenden i Nilex drendehantering registreras med drendetyp, status, kategori, prioritet och en felbeskrivning. Helpdesk anger vem
som &r anvandare och anmilare, fallet tilldelas en ansvarig tekniker: Arendet tilldelas ett antal egenskaper per automatik; drende-
nummer, registreringsdatum samt berdknad sluttid.

Integrerad kunskapsdatabas

Kunskapsdatabas byggs upp over tiden, dér utvalda drenden och deras 16sningsbeskrivningar lagras for kunskapsutbyte inom orga-
nisationen. Helpdeskpersonal kan anvdnda databasen for att sdka efter I6sningar pa uppgiften de star infor att 16sa. En valutbyged
kunskapsbas bidrar till att manga uppgifter kan I6sas snabbt.



Nilex Web Helpdesk - For slutanvindare

Via ett webbgrénssnitt kallat Webbanmadlan, kan Nilex drendehantering dppnas for slutanvandare som ges
mojlighet att lagga upp drenden sjdlva. VWWebbanmadlan skapar automatiskt drenden i Nilex drendehantering
som innehaller anvandaruppgifter; drendetyp och felbeskrivning.

Anvdndaren kan dven sdka information pa Nilex Webbanmélan och félja status fér sina egna drenden,
lisa meddelanden fran IT-avdelningen och soka i kunskapsdatabasen. Fran Nilex drendehantering kan
meddelanden till slutanvdndarna av typen "E-post servern dr nere!”, publiceras under en bestdmd tid pa
Webbanmalan.

Nilex HelpDesk Webb - For tekniker

[T-tekniker kan med férdel utnyttja Nilex HelpDesk Webb vid arbete pa och utanfor arbetsplatsen.

Om man har tillgang till Internet, kan [T-teknikern via Nilex HelpDesk Webb arbeta med drendehantering.
Detta inkluderar att skapa nya drenden, skriva fel- och l6sningsbeskrivning, dndra status, tilldela tekniker;
osV.

Nilex Mail Services

Nilex Mail Services dr en lank mellan befintliga e-postsystem och Nilex drendehantering som kan utfora
en mangd uppgifter som underlattar kommunikationen mellan handldggare och berérda parter (anmé-
lare, anvdndare, chefer). Nilex Mail Service kan integreras med Microsoft Exchange, Groupwise och Lotus
Notes.

Servicen innehdller bland annat:

* Skapar drenden automatiskt vid nya forfragningar insanda per mail till utvald adress

* Automatiska e-brev vid olika hdandelser sasom registrering, byte av handldggare, eskalering, statusandring,
avslut, m.m.

* Editerbara mallar f6r bade manuella och automatiska e-brev med mdjlighet att ldgga in lankar som
refererar till drendedata.

* Mail-kommunikationen som harrdr till ett drende sparas pa drendet.

Fjarrstyrning av datorer

Med Nilex Remote Control kan handldggare direkt inifrdn NilexPlus ta dver anvdndarens dator: Nilex
Remote Control integration kan levereras med DameWare Mini Remote som gor fjdrrstyrning enkelt,
snabbt och sakert. Det dr dven mojligt att integrera andra tredjepartsverktyg for fjdrrstyrning.

Arendehistorik

Allt som gérs i Nilex systemen skrivs i loggen; vem, ndr och vad som gjordes. Under varje drende
kommer du att kunna folja alla skeenden som gdller drende-, anvdndar-, kund- och inventariehistorik.
Denna 6verblick hjdlper supportpersonalen att ldtt beddma drendet och ddrmed bidra till en snabbare
och bittre 16sning.

Integration med anvindarregister

Nilex drendehantering har mojlighet att kopplas till Active Directory, NDS eller e-katalogen for att auto-
matiskt hdmta information om foretagets anstillda och dess systemanvdndare. Det &r information sdsom
anvdndarnamn, férnamn, efternamn, telefon, mobiltelefon, e-post, avdelning, o.s.v.

Koppla till ett huvudirende

Minska risken for dubbelarbete genom att koppla multipla inrapporteringar till ett huvuddrende. T.ex. om
e-postservern dr nere kommer Helpdesk ta emot manga forfragningar fran anvandare som inte kan anvanda
sin e-post. Alla dessa drenden ldnkas till ett huvuddrende med ett enda klick i NilexPlus. Nar huvuddrendet
dr atgdrdat och stings, avslutas dven underdrendena.

Lanka inventariepost till drende
Du kan fran drendehanteringen géra sékningar direkt i inventariedatabasen (CMDB) och hdmta relevant
information om anvdndarens inventarie enheter och koppla dessa till ett drende. Med hjdlp av inventa-
riehistorik, rapporter och analyser dr det mgjligt att identifiera ménster som kan visa pa problem med
bestdmda tillverkare/marken/modeller.

Integrera verktyg for 6vervakning
Nilex kan via e-post ta emot varningar och alarm om e-post fran tredjeparts Gvervakningssystem sasom
MOM och OP5. NilexPlus uppréttar automatiskt ett drende som skickas till valfri grupp i systemet.
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