(a

ﬂ CRM App Store

Service Desk

pour Microsoft Dynamics CRM

el

D
prodware’

L'outil idéal pour la gestion du support et des incidents

La solution Service desk permet de centraliser toutes les informations nécessaires a une bonne

gestion des incidents.

Présentation du produit

La solution Service Desk apporte aux membres du support une structure
fiable et efficace qui leur permettra de stocker toutes les informations
dans une unique base.

Grace aux processus et automatisations de la solution, vous améliorez la
qualité de votre service. Les incidents seront mieux gérés, les problémes et
changements pris en charge et les délais de réponse raccourcis.

Service Desk est une solution unique pour simplifier, rentabiliser et
automatiser les services de support interne et externe

Solution certifiée ITIL 2011

Service Desk pour Dynamics CRM s'inspire des meilleures pratiques
recensées par |'ITIL (Information Technology Infrastructure Library.

Elle est certifiée compatible ITIL pour :

> La gestion des incidents

> La gestion de problémes %
> La gestion des changements ™Y e
> La gestion des configurations

> La gestion des niveaux de services (SLA)

PROCESSES

Les meilleures pratiques ITIL, associées a la solution Service Desk, apportent
aux services de support la possibilité de mettre a profit I'expérience des
personnes qui ont été confrontées aux mémes défis.

Vous gérez de maniere rentable et stratégique le déploiement des
ressources et des biens informatiques.

Le retour sur investissement est immédiat : productivité améliorée,
problémes et changements gérés en continu, qualité et efficacité de votre
service améliorées.

Fonctionnalités clés :

PRINCIPALES

CARACTERISTIQUES

> Gestion d'incidents

> Gestion de problémes

> Gestion des changements

> Gestion des contrats

> Gestion complete des SLA

> Synchronisation avec Active
Directory

> Regles d'escalade

> Regles de notification par e-mail

> Rapports et statistiques

> Tableaux de bord

PORTAIL SECURISE EN SELF-

SERVICE POUR VOS CLIENTS

> Création d'un nouvel incident

> Consultation des incidents

> Accés a certains articles de la base
de connaissances

> Possibilité de joindre un fichier, une
capture, a un incident

INTEGRATION AVEC ACTIVE
DIRECTORY

Les informations concernant

vos clients et employés sont
synchronisées avec le systéeme. La
recherche d'incidents est facilitée et
les informations contenus dans I'AD
peuvent étre exploitées (Exemple :nom
du compte, e-mail, service, numéros
de téléphone)

MISE EN PLACE RAPIDE ET
FACILE DES PROCESSUS ITIL® V3
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Gestion des incidents

Quand un incident survient, I'objectif du service d'assistance est de rétablir
le fonctionnement normal le plus rapidement possible.

Tous les incidents entrants sont enregistrés et priorisés dans Service Desk.
Ceux qui nécessitent un spécialiste pourront étre transmis directement a
la ressource adéquate.

Les incidents regus par e-mail ou par Internet sont déclarés
automatiquement. Les clients de Service Desk peuvent suivre la
progression de leurs incidents en ligne via un portail clients.

La solution Service Desk permet de constituer une base de connaissances
qui sera consultable en interne et en externe (sélection d'articles
diffusables).
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Gestion des problemes

Un probleme structurel conduit a des incidents et amene de nouveaux
appels ou des répétition d'appels. Service Desk permet d'identifier la
cause premiere d'un incident, de supprimer cette cause et d'éviter ainsi
d‘autres incidents.

Gestion du changement

La solution Service Desk aide I'entreprise a apporter des modifications a
I'infrastructure informatique d’'une maniére controlée.

Que le changement soit nécessaire pour résoudre un probleme ou pour
intégrer un nouveau systéme dans l'infrastructure informatique existante,
Service Desk fournit une méthode pour proposer le changement approprié,
en s'assurant qu'il recoit les approbations nécessaires et en suivant le
temps nécessaire a sa mise en oeuvre.

La solution fournit également a vos employés des options orientées pour
mettre en oeuvre un changement de maniére controlée.
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CONTROLE DES SLA VIA
TABLEAUX DE BORD INTEGRES
Service Desk integre des tableaux de
bord qui permettent aux responsables
et aux directeurs de les consulter et
d'ajouter de nouveaux rapports, a la
demande, rapidement et aisément.

AVANTAGES :

Une automatisation complete qui

améliore et accélére la productivité

des agents

Service Desk propose de nombreuses

options d'automatisation, sans

programmation ni administration de

base de données :

> Utilisation de modeéles pour créer
rapidement un ticket

> Routage automatique des incidents
et des demandes vers les bons
agents

> Création de regles d'escalade pour
automatiser les actions et attribuer
des cas selon les niveaux

> Notifications automatiques par
email lors d'événements comme la
création d'un ticket ou la fermeture
d'un ticket

> Accés aux rapports et tableaux de
bord

> Planification de la maintenance
informatique

CFMD : CERTIFIED FOR
DYNAMICS CRM

La certification CFMD (Certified for
Microsoft Dynamics) est destinée aux
partenaires Microsoft Dynamics dont
les solutions logicielles sont conformes
aux normes.
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Gestion des configurations

Avec la solution Service Desk, vous avez un apercu détaillé du parc
materiels et logiciels.

Les informations clés comme la valeur d'achat, la date de garantie, le
numéro de licence sont saisies et consultables.

Grace a la vue globale des informations, votre service de support
fonctionnera de maniere efficace et rapide.

Gestion des niveaux de service

La solution Service Desk permet une gestion totale des niveaux de service
ou SLA (Service Level Agreement).

Les congés, les fuseaux horaires, les horaires de travail sont pris en compte.
Chaque client dispose d'un contrat clair. Les délais de réponses et de prise
en charge du ticket sont calculés a partir de ce contrat.

Les parametres SLA sont configurables pour chaque client et peuvent étre
généralisés pour une société.

Vous pouvez ainsi proposer avec précision, le bon niveau de service.

Rapports, tableaux de bord et indicateurs

Grace a Service Desk vous pouvez facilement consulter vos données via
des rapports, tableaux de bord et graphiques.
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QUI SOMMES-NOUS ?

Créé en 1989, le groupe Prodware est un acteur majeur de l'intégration de services informatiques. Il s'inscrit dans un créneau particulier mariant étroitement
maitrise des techniques informatiques et connaissance des métiers de la gestion. Ses dirigeants, issus de la gestion et de I'informatique, ont affirmé des le
début leur volonté d'accompagner les responsables d'entreprises en leur fournissant un service et un conseil a haute valeur ajoutée.

Face au rythme des changements technologiques, les équipes Prodware sont toujours prétes a proposer une offre globale de services pour répondre a vos
exigences, quels que soient la taille des entreprises et ses besoins. Prodware a réuni des équipes de professionnels pour apporter des réponses précises.

Prodware | 45, quai de la Seine - 75019 Paris | T: +33 979 999 799 | www.prodware.fr | infos@prodware.fr



