Wsparcie techniczne Jantar - jak dziatamy? §F JANTAR

Technologia korzysci

Nasze cele:

- wzrost jakosci ustug ‘

- wieksza dostepnosc¢ serwisu

- uproszczona procedura zgtaszania zlecen serwisowych ‘

Jak chcemy je osiagnac¢?
- Podziat wsparciatechnicznego na poziomy L1,L2iL3

L1 - pierwszy poziom wsparcia odpowiedzialny za podstawowe zagadnienia klientéw. Jest to rownoznaczne ze
wsparciem pierwszego kontaktu technicznego na poziomie podstawowym. Zadaniem jest zebranie od klienta
Informaciji i rozwigzanie podstawowych probleméw. L1 dziata od 8.00-16.00 pn-pt, po godz.16.00 pn - pt oraz
w pozostatych godzinach i dnach w zalezno$ci od indywidualnych ustalei wynikajgcych z umowy z klientem L2
przejmuje kompetencje L1.

L2 - reaguje na bardziej ztozone problemy techniczne oraz koordynuje prace zespotu technikédw L1 w ramach
projektow danej sieci. W ramach zebranych informacji przez poziom L1, wsparcie techniczne poziomu L2 nadaje
odpowiedni priorytet procesowi rozwigzywania problemoéw bazujgc na wysokich kompetencjach technicznych
cztonkow zespotu.

L3 - najwyzszy poziom wsparcia w trojpoziomowym modelu serwisu technicznego, odpowiedzialny za obstuge
najtrudniejszych i zaawansowanych problemow. Jest to rownoznaczne z rozwigzywaniem problemow i analizy
metod na szczeblu ekspertéw.

-Zwiekszenie dostepnoscitechnikéw L1 w godzinach 8.00-16.00

Zespot wsparcia L1 zostat powiekszony o nowe osoby, ktére bedg dostepne dla naszych klientow. Docelowo
poziom wsparcia L1 powinien rozwigzywac 60 % zgtaszanych probleméw technicznych.

- Wirtualna Centralka Orange

Wdrozylismy nowg Centralke Orange, ktéra pozwala na petny monitoring ilosci telefondéw oraz precyzyjng
informacje o prébie kontaktu. Osoba dzwonigca na dedykowany hotline zostaje potgczona z poziomem wsparcia
L1 lub dostaje informacje zwrotng w przypadku oczekiwania na dostepnos¢ technika. Technicy pracujg w petli
telefonicznej a potgczenie jest realizowane w mozliwie najkrétszym czasie.

- Formularz do zgtoszen serwisowych

Stworzylismy formularz, ktéry umozliwia zgtaszanie probleméw technicznych poprzez strone
www.helpdesk.jantar.pl. Zgtoszenie opiera sie na wypetnieniu prostych pol, wysytane zgtoszenie bedzie miato
automatycznie przypisany numer zlecenia i trafi bezposrednio do koordynatora technicznego, ktéry przypisze
zlecenie odpowiedniemu technikowi z poziomu wsparcia L1, L2 lub L3.

- Koordynator Techniczny

Koordynator bedzie na biezgco monitorowat zgtaszane problemy, ilos¢ zleceh, SLA oraz czas rozwigzania
problemu technicznego. Zgtoszenia bedg analizowane i dedykowane do konkretnej grupy technikéw wsparcia
L1,L2IlubL3.
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Zgtoszenie serwisowe - 2 mozliwosci ztoszenia zlecenia

Hotline www.helpdesk.jantar.pl

- pofgczenie telefoniczne na dedykowany - wysylka zgloszenia poprzez formularz

numer hotline . . .
- automatyczne zatozenie zlecenia w systemie

- potgczenie z technikiem L1 lub informacja . I .
- powiadomienie mailowe o numerze

o oczekiwaniu na potgczenie (kolejkowanie zarejestrowanego zlecenia
zgtoszen w ramach obstugi danej sieci) - weryfikacja problemu

- zatozenie zlecenia - kontakt technika L1, L2 lub L3
- weryfikacja problemu - realizacja zlecenia

- realizacja zlecenia lub kontakt technika
poziomu L2/L3

Dedykowane numery hotline i adresy mailowe nie ulegajg zmianie.

Docelowo chcemy zastgpi¢ zgtoszenia mailowe zgtoszeniami przez formularz www.helpdesk.jantar.pl,
a dedykowane maile np. sklep@jantar.pl bedg stuzyty do komunikacji dotyczgcej zatozonego w systemie

zgtoszenia.

W trosce o wysoki poziom naszej wspoétpracy, wprowadzamy sukcesywne zmiany, prosimy o wyrozumiato$g¢.
Wszelkie uwagi zwigzane z nowymi rozwigzaniami prosimy kierowaé¢ na adres marketing@jantar.pl.

Jantar sp. z 0.0. - Centrala ul. Piekarska 199 tel: +48 33 82 85 700
Jantar@jantar.pl 43-300 Bielko-Biata tel: +48 33 82 85 701

fax: +48 33 82 85 709




