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NOMIS HELPDESK -OHJELMISTO

* Nomis HelpDesk -ohjelmisto on tydnohjausjérjestelma
 Tukipalvelun liitymé
e Tapahtumien hallinta ja seuranta
e Omaisuuden hallinta
* Raportointi ja tilastointi
* Asiakasliittyma
e Tapahtumien ilmoittaminen ja seuranta
* Asiakaslomakkeet
* Toiminnallisesti laajennettavissa
* Laiteinventointi
* Ratkaisutietokanta
* |Imoitustaulu
e Ulkoiset liittymat
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HYODYT

Tybaikasaastot
Kustannussddstot
Asiakastyytyvéisyys

Tyén tehostuminen

Palvelupyyntéjen tila ja tiedot kaikille nakyvissé
Palvelupyyntéjen jako kiireluokkiin
Tietémyskanta tukipyyntéjen ratkaisuista

Automaattinen séhkdpostiviestinté
tukihenkiléille ja asiakkaille

Palvelupyynnét yhdessé jérjestelmassa
Palvelupyyntdjen tydmdadrien seuranta
Palvelupyyntéjen luokittelu usealla eri kriteerilla
Palvelupyyntéjen raportointi ja tilastointi
Laitteiden ja ohjelmistojen tukipyynt&historia

Laitteiden, ohjelmistojen ja muun
IT-omaisuuden yllapito



PALVELUPYYNTOJEN KASITTELYKUSTANNUKSET

* Palvelupyynnén ratkaisun hinta kasvaa moninkertaiseksi sen siirtyessé ylemmille

tukitasoille (arviolta 3-4 kertaiseksi)

* Help Desk Institute on laskenut seuraavat arviot eri tukitasoilla ratkaistujen

palvelupyyntéjen kustannuksille:
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Taso 1: 20e
ltsepalvelu: 5e

Taso 3: 220e

Taso 2: 80e
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OHJELMISTON TUOMAT KUSTANNUSSAASTOT

e Saastot perustuvat seké nopeampaan ongelmanratkaisuun ettd palvelupyyntéjen
lopulliseen ratkaisuun aikaisemmalla tasolla

* Help Desk Institute ja alan analyytikot ovat arvioineet HelpDesk-ohjelmiston auttavan
seuraavasti palvelupyyntéjen ratkaisussa:

Asiakkaat saavat ratkaistua 20-50% pyynnoistd
itsepalvelun ja tietédmyskannan avulla

Lopuista arviolta 65-80% saadaan
ratkaistua 1. tasolla

15-25% ratkaistaan 2. tasolla

5-10% ratkaistaan
3. tasolla



TYONOHJAUS

ASIAKKAIDEN VAATIMUKSET

* Palvelupyyntdjen mahdollisimman nopea hoitaminen

* Vikatilanteiden ratkaisu tai ohjeistus

* Pyynt6jen ilmoittaminen joustavasti eri kanavien kautta
(sahkoéposti, puhelin, asiakassivu)

* Pyyntéjen tilan seuranta ja viestintd

PALVELUNTARJOAJAN OMAT VAATIMUKSET

* Palvelupyyntdjen ratkaisu mahdollisimman pienillé kustannuksilla
(henkildmadra ja kasittelyaika)

* Pyyntdjen tilan seuranta

* Yhteenvedot ja pyyntdjen tilastointi

* Laite-, ohjelmisto-, IT-omaisuuden jo muuhun omaisuuteen liittyvien tietojen
hallinta
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OMINAISUUDET

YLEISET OMINAISUUDET

» Kaytoarjestelmariippumaton

* Taysin selainpohjainen ei vaadi selainlaajennuksia tai ‘client’ -asennuksia
tydasemiin

* Monikielituki

* Muunnettavissa eri toimialojen kayttétarpeisiin

* Asiakaskohtaisesti muokattava kayttoliittymé

* Asetukset ja nakymat padkayttdjan muokattavissa

* Raataloitavat tukipyynté- ja tilauslomakkeet

* Kayttdja- ja asiakashallinta, myds ulkoisista tietolahteistd

* Tietojen haku ulkoisesta tietoléhteestd

* Liitymdat muihin jarjestelmiin, esim. laskutusjdrjestelmat

* Sovellettavissa tukipalvelun ITIL -toimintamalleihin



NOMIS HELPDESK JA ITIL

ASIAKASLITTYMA
Palaute Asiakaslomakkeet Asiakashallinta

Tapauksen kirjaus

ja seuranta
Sahképosti- Asi . Sahkoéposti-
siakassivut Lo i
tiedotteet viestinté [Imoitustaulu
Tapahtumanhallinta Ongelmanhallinta
- Ratkaisu-
Esdoin tietokanta
Rekisteri-
Tapausrekisteri Omaisuusrekisteri linkitykset
Konfiguraation Muutoksenhallinta
hallintatietokanta Laiteinventointi
. Sahksposti-
Dolfumenﬁl- Raportointi tiedotteet ) ) )
linkitys Konfiguraationhallinta

TUKIPALVELUN LIITTYMA

¢ ITIL on kokoelma IT-palvelujen tuottamiseen liittyvid ohjeita ja parhaita kayténté|é
* Laatikot kuvaavat ITIL-toimintamalleja ja pallot Nomis HelpDesk ominaisuuksia
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TUKIPALVELUN LIITTYMA

Tapauskdsittely
Nomis - — * Palvelupyyntdjen tunniste-/tikettinumerot
!E-j_ S i i * llmoituskanavat: puhelin, séhképosti & asiakassivusto
e N— * Automaattiset séhkdpostitiedotteet tukihenkilsille ja
. e e asiakkaille
B e * Palvelupyyntéjen luokittelu, priorisointi ja tilamadarittelyt
e — * Tokarajalaskenta ja -seuranta
e __ e Linkit tapauksiin, rekisterikohteisiin ja ulkoisiin tiedostoihin
e E ““AE“"L?:::?:WZT“:“?W * Monipuoliset haku- ja raportointitoiminnot
P ao SNEHANS SN * lImoitustaulu ajankohtaisille tiedotteille

<Keskenersise! v

o Kayttajan madarittelemat rekisterit esim. laite-, IP- ja
sovellusrekisteri

o Kayttajan madarittelemat rekisteriominaisuudet

* Kayttajan madarittelemat rekisterikohtaiset
ominaisuuskokoelmat

* Automaattinen verkon laite- ja sovellustietojen haku

* Monipuoliset haku- ja raportointitoiminnot

* Rekisterien vélinen suhteidenhallinta

* Tydasemien et&hallinta (esim. Windows Remote Desktop)

IT-omaisuuden Rekisterit
hallinta




ASIAKASLITTYMA

Asiakassivusto ja ilmoitustaulu p
Asiakassivusto - Tapauksien selaus (2/2) %

paavalikko
- - Nro.$ Tapaus$ Tmoitettu$ Tilanne$ Paivamaara$ Suorittajas
AﬂakaSSWUStO 1110 TyoOasema ei sammu. Pydrittelee 25.09.2008  Valmis 25.11.2008 3 B
vain timalasia.. : v 5 14:13
: 5 Tulostin lakkasi tulostamasta.  20.11.2008  Vastaanotettu 25.11.2008
Iimoita uusi tapaus 0 Kone pitsisi saada kuntoon ma... 13:35 10:55
= -
Selaa aikaisempia tapauksia Palvelu pyyn not s 01.10.2008  Ratkaisujukaisu 01.10.2008
13:13 13:13
Palaute tukipalvelulle (i} Ongelmia palvelinyhteyksisss  26.08.2008 ~ Saspunut sahkoposti 01.10.2008
SVRNOM10 13:18 13:03
Tilauslomakkeet (] 1112 Tapauksen kuvaus 9500 9008 Valmis 5t na onna
., Tukipyynnén toteutus
Anna palautetta 351 ar on taynnal
Voitteko auttaa...?
= s - 353
Nomis HelpDesk Ilmoitustaulu e Pyytamani IT- tukipyynts Hoidettiin...
- s 3935  ongelmia sahkopostin k' ‘ssa.
Poissaoloviestit
Muistakaa kytkes lomanne ajaksi poissaoloviestit, 'le. = Srrrrer 5 Hyvin
bREHEtukd
17.6 2008 14:31 / Villanen Jussi
n Svtisl santaine klo: 14:30 - PQ/Q Helpdesk tiedotti minua (Ongelman laadusta, aikataulusta,
17:30 Ufe
Sovellusp 1=n yllspitotyst sl perfantaina ko

5 Hyvin

Vasteaika, Tuen saamisen nopeus vastasi odotuksiani

Ratkaisutietokanta e o

Haku ratkaisutietokannasta Vanait iak i o-T ek (1/2)
. HelpDesk i in kysytyt kysymy l
Nomls Kaikki ratkaisut  HHD- OI))O
Solutions like You é'ée s
B4

Tytasemat ja oheislaitteet

Lisalaite
Kaikki ratkaisut Kokoonpano
I i j i valuutan madritys Koulutusta / opastusta
Miten jelmistossa masritets sva valuutta? Taman ratkaisu on lopullisesti julkaistu ...
Ratkaisu: ylhsslts |ybyvan likon j& s ' Ik tarkansin vials hieman http://fvwvenomis.fi Salasanat
26.04.2007 10:05 - NHD- o
Tulostin
Palveli ioihin péssy estetty 3
En passe p: Kaikkiin Julkaist lisatty luokittelu ... Mobiililaite

Ratkaisu; viks oli kavttooikeuksissa. iotka on nvt oaivitettv, Samein ratkaisutietoihin lisatty tarkennus ... pavalikko



Nomis HelpDesk

Selainpohjainen HelpDesk-ohje/mistoratkaisu

RAPORTOINTI JA LITTYMAT

RAPORTOINTI

* Perusraportit (palvelupyyntdjen tilat, kdsittelyajat, ‘top ten’-listat, palvelutaso)
* Mukautettavat raportit ja tilastot

LITTYMAT

» Kayttajghallinta ja -hakemistot kuten AD (XML, ADSI, LDAR, ODBC)

* Omaisuuden hallinta- ja inventointijarjestelmiin kuten 3 Step IT
(XML, ADSI, LDAPR ODBC)

* Ulkoiset jarjestelmdt: laskutus, ERP jne. (XML, ODBC, ym.)



INVENTOINTI

NOMIS INVENTOINTI 5 «»> EA'MTYSSOVlEl —
) . . . siirtotiedostot Gl.fe.- el SOYG us.’rle.’ro|en
Laite- ja sovellustietojen — pdivitys rekistereihin

haku verkosta

NOMIS HELPDESK
ULKOPUOLINEN ] REKISTERIT (laite, ip, sovellus)

INVENTOINTISOVELLUS

ss7epiT 2 MUIDEN TOIMITTAJIEN
JARJESTELMAT



Nomis HelpDesk

Selainpohjainen HelpDesk-ohje/mistoratkaisu

RATKAISUTIETOKANTA

RATKAISUJEN
JULKAISEMINEN

I

tapavksesta 512

Helpdesk toimipiste Tapausviite NHL
Laatija

Julkaisija

Otsikka  jjiren fittaminen kannettavaan - -
Luokka

Ohje: Vot luakitalla ratic.

[ memanus, listasta

[ faa

[F] kaynnistaminen ] kayttojanestaims

kannettava

Jos luckkas si ole listass
kirjoittamalla ne tekstike
uusia luokitteluita, kifoit
[F] Taloushallintasovellus toisistaan pilkuilla,

7] nsppaimists [F] Navtes

[F] Taloushallinta

[ 7] Ohsislaite
[F] Palvelimet
] teimistosovalluksst ] Varkkokortt

Ongelma £, ooz iitettys kannettavaani ulkoista hiirts.
Luokittelua jalleen tarkennettu

Ratkaisu (atso ohiauspaneelista, mita hiiria kannettava tukee.
Iytyy kohdasta nappaimists ja hiiret

RATKAISUJEN
HAKU

Tarkennettu haku ratkaisutietokannasta
HelpDesk useimmin kysytyt kysymykset

Nomis e

Solutions like You i

Hakukohteat [ 3sennus [] Ohaislaite
Ofea [ palvelimet
[ hin [] Taleushaliinta
[ kannettavs [ Teleushallintassuziluz
K
O

[ kauteepsastaiens [ varkkokanti

[] néppaimists

[ Hawes

[[_walitse kakki ) [ Kaanna valinnat |

T i jelmiston valuutan méadritys
iten taoushalintaohjelmistossa msitetsan kaytettard valuutta? T3man atkalsu on
lopullisesti julk sistu

Ratkaisus vina3ita 15yeyvan pasvalikon Janestelm sasstuksists, Julkaisusaihasssa tarknsin
viel hieman htps/faww. nomis.fi

26,04,2007 10105 - NHD.

pédsy estetty
En passe palvelimenme kaikkiin kansioihin Julkaisuvaiheessa lisstty luokittalu ..,

Rtk aisu: vika oli kayttoikeuksissa, jotka on nyt paivitetty. Samoin ratkaisutistoihin
lisitty tarkennus
24.04.2007 20:02 - NHD

Yhteys palvelimeen ei toimi
En saa yhteytts paluelimesn. Julkaisuvaiheessa lisatty luokittelu

Rathsisus puutit b aytiasilistalta, nyt Sinut an ity athosss kaytien tarkistubst
Syyts tehd3 saannallisesti

24.04,2007 20104 - NHD.

Officen kayttoongelma

Osaisitteko neuvoa Gfficen kiytisss? Luokka lisstty ...

Ratkaisur meills on koulutus aiheesta 3.5.2007. Tervetuloa mukaan. Koulutukset toistuuat
jatkossa saannallisesti

24.04,2007 20105 - NHD.

Ulkoisen néppiksen liittéminen kannettavaan
Miten liitan ulkaisen K Luskittalua
julk sisuvaiheassa
Laita kannatt;
naytan tms.

jehan litst Samain uoit liitts s ulksisen

S

RATKAISU

Tavallinen
haku | Shie

Ratkaisu 1 (yhi

Ongelma

Mitan taloushallintaohjelmistossa masritetasn kaytettsva valuuta?
TEman raticaizu on lopullizasti julkaistu

_ Ratkaisu

Ratkaisus ylhaslts |5ybyvan padvalikon jiresteimsasetuksista.
Julkaisuvaiheessa tarkensin viela hieman
hittp: /e nomis.fi

26.04,2007 - NHD- - Ota vhteytts ratkaisun laatiisan - Ratkaisuviite 507

YHTEINEN RATKAISUPANKKI

Ratkaisut ovat koottavissa useasta
eri HelpDesk tietokannasta yhteisek-
si ratkaisupankiksi



LOMAKKEET

* Lomakkeet tehd&én aina asiakkaan tarpeen mukaan
* Esimerkkejd lomakkeiden kaytéstd
* Laitetilaukset
* Ohjelmistotilaukset
* Kayttajatunnustilaukset
e Ohjatut palvelupyyntéjen ilmoitukset
* Tilaukset voidaan luokitella ja ohjata suoraan oikeille suorittaijille
* Tilausvahvistukset séhképostitse halutuille henkiléille
* Tarvittaessa tilaus voidaan ohjata vahvistettavaksi hankinnoista
paattavalle taholle
* Lomakkeille voidaan tuoda tietoja muista |arjestelmisté esim. valintalistoille
* Lomakkeille voidaan toteuttaa syétteen tarkistustoimintoja
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JARJESTELMAVAATIMUKSET

PALVELIN JA TIETOKANTA

* Windows Server

* IS

* ActiveState ActivePerl

* Microsoft SQL Server
* Desktop Engine (MSDE)
* Express Edition

TYOASEMA

* |nternet-selain (Microsoft Internet Explorer, Mozilla Firefox, Opera)

* JavaScript + DHTML



MUISTIINPANOJA

17



Kotimainen tyénohjausjdrjestelma
Selked ja helppokdayttéinen
Selainpohjainen kayttoliittyma
Soveltuu eri toimialoille

Saatavana myods sovellusvuokrauksena

Nomis HelpDesk
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QS
i S
Microsoft =

CERTIFIED > ® <<
- N

Partner v »

A ponn

OSAM

Nomis Oy on vuonna 1993 perustettu tietotekniikan palveluyritys, joka on erikoistunut Windows-pohjaiseen sovellus-
kehitykseen, selainpohjaiseen sovelluskehitykseen, palvelin- ja pc-laitetoimituksiin, sekd erilaisiin ICT-tukipalveluihin.
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