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UNA DINTRE CELE MAI MARI COMPANII DE

BRICOLAJ DIN LUME

Help Desk Consultanta IT

Despre studiu de caz

Una dintre cele mai mari companii de bri-
colgj din lume, pe locul doi in Europa si
lider in Franta, cu vanzdri anuale de aprox-
imativ 7 miliarde de euro. Compania are
sediul central in Franta si detine peste 350
de magazine.

In toamna anului 2011, aceastd companie
a deschis primul magazin din Romdania.
Aceasta a insemnat un urmdtor pas n
evolutia companiei si 0 noud situatie care
trebuia rezolvatd pentru ca planul de
afaceri sd aibd succes.

Companiile mari au provocdri complexe.

Costuri reduse




COMPANIA DORESTE SA EXTINDA SERVICIUL LA UN NIVEL
SUPERIOR $I AVEA NEVOIE DE ASISTENTA DE LUNI PANA

DUMINICA DE LA 07:00 LA 23:00

Cand aceastd companie a Principala preocupare a fost
@ luat legdtura cu noi, avea un @ cd toate problemele impor-
departament IT intern cu tante vor fi amdanate sau cd
angajati specializati. Deoarece pro- angajatii vor fi obligati s& rdmanad la
blema reald a fost cantitatea de locul de muncd mai mult decat de
tickete si necesitatea unei solutii care obicei. O altd provocare a fost
sd centralizeze cererile de asistentd gdsirea unei companii de IT dispusd
si pentru cd resursa umand era inalt s@ accepte doar biletele de Nivel 1,
calificatg, compania a avut intr-o anumitd parte a zilei, nu 24/7.
provocdri in rezolvarea problemelor De asemeneq, au avut provocdri in
IT minore. mentinerea personalului bine
pregdatit s facd actiuni de bazd de
suport IT.
PROVOCARILE PE CARE LE

INTAMPINA ACEASTA COMPANIE

Specialisti nevoiti

< ¥ . Tickete de nivel 1 Necesitatea unei
Numadrul mare sd realizeaze . s
de tickete: actiuni de suport care trebuiau solutii pentru a
' ; > SUp rezolvate; sustine cererile;
IT de bazg;

PLANUL DE ACTIUNE:

Am inteles problema cu care se confruntau, asa cd am propus
solutia noastrd de Service Desk si ticketing. Serviciul de ticketing
[-am modificat in functie de cerintele lor pentru a eficientiza
solutionarea situatiilor emergente.

Timp de 3 luni am lucrat cu normd intreagd cu o echipd dedicatd
de 6 tehnicieniin locatia lor, invatand cum sd lucreze in sistemele
lor, aplicatiile lor, lucrdnd si rezolv@nd cele mai frecvente prob-
leme create de utilizatori. Trebuia sd intelegem problemele soft-
ware-ului lor dedicat si s vorbim cu echipa de dezvoltare din
Franta a acestei companii, pentru a intelege cat mai clar situatia.
Am documentat rezolvarea problemelor mai specifice si apoi am
livrat Service Desk din locatia noastrd integrdnd aplicatiile.

Aplicatia de ticketing EaseeDesk oferd functionalitatea ,Suport in
3 timp real Star Team” care permite apelarea si comunicarea
direct cu echipa de asistentd. Specialistii IT oferd suport in timp
real si sunt capabili s& identifice mai usor nevoile IT, astfel mcat
activitatea normald sd fie restabilitd in cel mai scurt timpgees




CUM A IMBUNATATIT STARTECH TEAM

ACTIVITATEA COMPANIEI?

Cereri centralizate; |mplerr)erjtare
rapidg;
30%
Rezolutie rapidg; Specialisti dedicati;

Reducerea costuri-
lor cu 30%;

Mdasurdtori KPI; Raport lunar;

Softsee OPTIMUM DESK
Este un set complet de solutii software

bazate pe cloud, special conceput

pentru a oferi companiilor scalabil-
Inventaree Proactivit itate si asistentd profesionald:
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EASEEDESK FACE PARTE DIN
OPTIMUM DESK SOLUTION

Easeedesk este o solutie modernd de
management al serviciilor IT care
oferd valoare printr-un sistem puter-
nic de ticketing. Easeedesk faciliteazd
interactiunea si comunicarea datoritd
simplificdrii procesului de trimitere a
cererilor de asistentd si gestionarea
rapidd a fiecdrui bilet. Datoritd feed-
back-ului primit in timp real dupd
solutionarea cererii, companiile au
posibilitatea de a imbundtdti constant
calitatea serviciilor furnizate.




IN PREZENT, ACEASTA COM-
PANIE UTILIZEAZA SISTEMUL
NOSTRU DE TICKETING

In acest moment, comapnia foloseste
sistemul nostru de ticketing instalat pe
un total de 800 de computere. Dupd
instalarea Easeedesk, responsabilita-
tea noastrd a fost sd oferim suport
tehnic pentru problemele software de
Nivel 1, de la 7:00 pand la 23:00, de luni
pand duminicad.

Avem 6 specialisti si un manager de
proiect care sunt mereu acolo pentru
companie, intotdeauna mdsuram
KPI-urile si o datd pe lung, iar man-
agerul trimite un raport. Implementar-
ea sistemului nostru de ticketing a
durat 3 luni si dupd instalare, serviciul a
fost activ si nu a existat nicio problema.
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Startech Team

Avem peste 21 ani de experientd
si asigurdm suportul pentru 500

de clienti. Oferim suport IT pentru
peste 50 000 de utilizatori; gestiondm
infrastructura IT a peste 4000 de ser-
vere si peste 240 de specidalisti certifi-
cati sunt in Bucuresti si in tard care
colaboreazd pentru a rezolva rapid
orice situatie intalnita.

W Obiectivele dumneavoastrd
f@ﬁ -
&5 sunt sustinute de suport IT cu
servicii complete, actiondnd ca
un furnizor de servicii complet exter-

nalizat sau completdnd departamen-
tul IT.

Cu noi afacerea ta exploateazd
‘ beneficiile tehnologiei pentru o

dezvoltare acceleratd, pentru a
acoperi problemele solutiilor IT critice si

oferind suport tehnic angajatilor tdi
pentru a evita intreruperile activitdtii.

Suntem echipa cu cel mai mare
numar de profesionisti IT certifi-

cati, oferindu-vd suportul si
expertiza necesare pentru a propulsa
eficienta activitdtilor de zi cu zi. Con-
sultantd oferitd atunci cand este
nevoie, expertizd si solutii potrivite
pentru afacerea dvs. in crestere.

www.startechteam.ro

welcome@startechteam.ro
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