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nomis helpdesk -ohjelmisto

• Nomis HelpDesk -ohjelmisto on työnohjausjärjestelmä
• Tukipalvelun liittymä
	 • Tapahtumien hallinta ja seuranta
	 • Omaisuuden hallinta
	 • Raportointi ja tilastointi
• Asiakasliittymä
	 • Tapahtumien ilmoittaminen ja seuranta
	 • Asiakaslomakkeet
• Toiminnallisesti laajennettavissa
	 • Laiteinventointi
	 • Ratkaisutietokanta
	 • Ilmoitustaulu
	 • Ulkoiset liittymät
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hyödyt

Työaikasäästöt

Kustannussäästöt

Asiakastyytyväisyys

Työn tehostuminen

Palvelupyyntöjen tila ja tiedot kaikille näkyvissä

Palvelupyynnöt yhdessä järjestelmässä

Palvelupyyntöjen raportointi ja tilastointi

Palvelupyyntöjen jako kiireluokkiin

Palvelupyyntöjen työmäärien seuranta

Laitteiden ja ohjelmistojen tukipyyntöhistoria

Tietämyskanta tukipyyntöjen ratkaisuista

Palvelupyyntöjen luokittelu usealla eri kriteerillä

Laitteiden, ohjelmistojen ja muun
IT-omaisuuden ylläpito

Automaattinen sähköpostiviestintä 
tukihenkilöille ja asiakkaille
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palvelupyyntöjen käsittelykustannukset
• Palvelupyynnön ratkaisun hinta kasvaa moninkertaiseksi sen siirtyessä ylemmille 
tukitasoille (arviolta 3-4 kertaiseksi)

• Help Desk Institute on laskenut seuraavat arviot eri tukitasoilla ratkaistujen 
palvelupyyntöjen kustannuksille:

Itsepalvelu: 5e
Taso 1: 20e

Taso 2: 80e

Taso 3: 220e

hinta
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ohjelmiston tuomat kustannussäästöt
• Säästöt perustuvat sekä nopeampaan ongelmanratkaisuun että palvelupyyntöjen 
lopulliseen ratkaisuun aikaisemmalla tasolla

• Help Desk Institute ja alan analyytikot ovat arvioineet HelpDesk-ohjelmiston auttavan 
seuraavasti palvelupyyntöjen ratkaisussa:

Asiakkaat saavat ratkaistua 20-50% pyynnöistä 
itsepalvelun ja tietämyskannan avulla

Lopuista arviolta 65-80% saadaan 
ratkaistua 1. tasolla

15-25% ratkaistaan 2. tasolla

5-10% ratkaistaan 
3. tasolla
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Asiakkaiden vaatimukset

• Palvelupyyntöjen mahdollisimman nopea hoitaminen
• Vikatilanteiden ratkaisu tai ohjeistus
• Pyyntöjen ilmoittaminen joustavasti eri kanavien kautta 
   (sähköposti, puhelin, asiakassivu)
• Pyyntöjen tilan seuranta ja viestintä

työnohjaus

Palveluntarjoajan omat vaatimukset

• Palvelupyyntöjen ratkaisu mahdollisimman pienillä kustannuksilla
	 (henkilömäärä ja käsittelyaika)
• Pyyntöjen tilan seuranta
• Yhteenvedot ja pyyntöjen tilastointi
• Laite-, ohjelmisto-, IT-omaisuuden ja muuhun omaisuuteen liittyvien tietojen
	 hallinta
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yleiset ominaisuudet

• Käyttöjärjestelmäriippumaton
• Täysin selainpohjainen ei vaadi selainlaajennuksia tai ‘client’ -asennuksia  
	 työasemiin
• Monikielituki
• Muunnettavissa eri toimialojen käyttötarpeisiin
• Asiakaskohtaisesti muokattava käyttöliittymä
• Asetukset ja näkymät pääkäyttäjän muokattavissa
• Räätälöitävät tukipyyntö- ja tilauslomakkeet
• Käyttäjä- ja asiakashallinta, myös ulkoisista tietolähteistä
• Tietojen haku ulkoisesta tietolähteestä
• Liittymät muihin järjestelmiin, esim. laskutusjärjestelmät
• Sovellettavissa tukipalvelun ITIL -toimintamalleihin

ominaisuudet
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nomis helpdesk ja itil
Palaute Asiakaslomakkeet

Tapauksen kirjaus
ja seuranta

Tapahtumanhallinta

Konfiguraationhallinta

Muutoksenhallinta

• ITIL on kokoelma IT-palvelujen tuottamiseen liittyviä ohjeita ja parhaita käytäntöjä
• Laatikot kuvaavat ITIL-toimintamalleja ja pallot Nomis HelpDesk ominaisuuksia

Ongelmanhallinta

Asiakashallinta
Asiakasliittymä

tukipalvelun liittymä

Asiakassivut

Eskalointi
Ratkaisu-
tietokanta

Sähköposti-
viestintä Ilmoitustaulu

Sähköposti-
tiedotteet

Sähköposti-
tiedotteet

Laiteinventointi

Rekisteri-
linkityksetTapausrekisteri Omaisuusrekisteri

Konfiguraation
hallintatietokanta

RaportointiDokumentti-
linkitys
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tukipalvelun liittymä
Tapauskäsittely

IT-omaisuuden
hallinta

Rekisterit

•	 Palvelupyyntöjen tunniste-/tikettinumerot
•	 Ilmoituskanavat: puhelin, sähköposti & asiakassivusto
•	 Automaattiset sähköpostitiedotteet tukihenkilöille ja
	 asiakkaille
•	 Palvelupyyntöjen luokittelu, priorisointi ja tilamäärittelyt
•	 Takarajalaskenta ja -seuranta
•	 Linkit tapauksiin, rekisterikohteisiin ja ulkoisiin tiedostoihin
•	 Monipuoliset haku- ja raportointitoiminnot
•	 Ilmoitustaulu ajankohtaisille tiedotteille

•	 Käyttäjän määrittelemät rekisterit esim. laite-, IP- ja
    sovellusrekisteri
•	 Käyttäjän määrittelemät rekisteriominaisuudet
•	 Käyttäjän määrittelemät rekisterikohtaiset 
    ominaisuuskokoelmat
•	 Automaattinen verkon laite- ja sovellustietojen haku
•	 Monipuoliset haku- ja raportointitoiminnot
•	 Rekisterien välinen suhteidenhallinta
•	 Työasemien etähallinta (esim. Windows Remote Desktop)
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asiakasliittymä
Asiakassivusto ja ilmoitustaulu

Ratkaisutietokanta

Palvelupyynnöt

Palaute

Lomakkeet
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raportointi ja liittymät

Raportointi

• Perusraportit (palvelupyyntöjen tilat, käsittelyajat, ‘top ten’-listat, palvelutaso)
• Mukautettavat raportit ja tilastot

Liittymät

• Käyttäjähallinta ja -hakemistot kuten AD (XML, ADSI, LDAP, ODBC)
• Omaisuuden hallinta- ja inventointijärjestelmiin kuten 3 Step IT
   (XML, ADSI, LDAP, ODBC)
• Ulkoiset järjestelmät: laskutus, ERP jne. (XML, ODBC, ym.)
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ulkopuolinen
inventointisovellus

nomis helpdesk
rekisterit (laite, ip, sovellus)

Nomis inventointi
Laite- ja sovellustietojen 
haku verkosta

päivityssovellus
Laite- ja sovellustietojen 
päivitys rekistereihin

inventointi

muiden toimittajien 
järjestelmät

xml-
siirtotiedostot
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ratkaisujen
julkaiseminen

ratkaisujen
haku

ratkaisu

ratkaisutietokanta

yhteinen ratkaisupankki 
Ratkaisut ovat koottavissa useasta 
eri HelpDesk tietokannasta yhteisek-
si ratkaisupankiksi
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lomakkeet

• Lomakkeet tehdään aina asiakkaan tarpeen mukaan
• Esimerkkejä lomakkeiden käytöstä
	 • Laitetilaukset
	 • Ohjelmistotilaukset
	 • Käyttäjätunnustilaukset
	 • Ohjatut palvelupyyntöjen ilmoitukset
• Tilaukset voidaan luokitella ja ohjata suoraan oikeille suorittajille
• Tilausvahvistukset sähköpostitse halutuille henkilöille
• Tarvittaessa tilaus voidaan ohjata vahvistettavaksi hankinnoista
   päättävälle taholle
• Lomakkeille voidaan tuoda tietoja muista järjestelmistä esim. valintalistoille
• Lomakkeille voidaan toteuttaa syötteen tarkistustoimintoja
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järjestelmävaatimukset

Palvelin ja tietokanta

• Windows Server
• IIS
• ActiveState ActivePerl
• Microsoft SQL Server
	 • Desktop Engine (MSDE)
	 • Express Edition

työasema

• Internet-selain (Microsoft Internet Explorer, Mozilla Firefox, Opera)

• JavaScript + DHTML
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muistiinpanoja



• Kotimainen työnohjausjärjestelmä
• Selkeä ja helppokäyttöinen
• Selainpohjainen käyttöliittymä
• Soveltuu eri toimialoille
• Saatavana myös sovellusvuokrauksena

Nomis Oy | Vanha Talvitie 3 C | 00580 HELSINKI | Finland | Puhelin 010 7340 200 | Faksi 010 7340 241 | Sähköposti nomis@nomis.fi 
www.nomis.fi

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


