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Задачи, эффективно решаемые на
базе Helios Naumen Service Desk

 Управление инцидентами, проблемами, уровнем сервиса.
 Обработка и систематизация обращений клиентов.
 Регистрация всех поступающих запросов (через оператора, email,

web, внешние системы), как от клиентов, так и от внутренних
пользователей. Хранение полной истории.

 Распределение ответственных по запросам, назначение
приоритетов, установление регламентных сроков.

 Создание и наполнение базы знаний (библиотеки типовых
решений).

 Типизация запросов, настройка по каждому типу рабочего
процесса, выдача нарядов на работу.

 Система информирования, горизонтальная и вертикальная
эскалация.

 Матричная настройка прав доступа.
 Удобный веб-интерфейс.



Эффективность внедрения
1. Повышение удовлетворенности пользователей качеством

обслуживания.
 Организация единой точки контакта с подразделениями,

осуществляющими поддержку пользователей.
 Сокращение времени выполнения запросов пользователей.
 Оптимизация обслуживания пользователей за счет

предоставления специалистам типовых решений и алгоритмов.
 Создание инструментов контроля качества выполнения работ по

запросам.
 Предоставление пользователям актуальной информации о

состоянии запроса.
 Своевременное оповещение подрядчиков о необходимости

выполнения работ по запросам.
 Отслеживание доступности сервисов и ресурсов.



Эффективность внедрения
2. Повышение эффективности работы сотрудников и

использования ресурсов.
 Автоматическая регистрация запросов, приходящих по e-mail.
 Диспетчеризация запросов и равномерное распределение между

различными группами, инженерами.
 Выделение стандартных типов запросов с фиксированным

маршрутом прохождения.
 Своевременное привлечение специалистов более высокой

квалификации или полномочий (эскалация).
 Накопление актуальной информации по всей истории

предоставления услуги и взаимодействия с пользователями.
 Реализация регламентов и инструкций, нацеленных на

систематизацию труда и позволяющих управлять ИТ-
департаментом.

 Переориентация квалифицированных специалистов от проблем
эксплуатации к задачам развития ИТ.



3. Прозрачность работы ИТ-служб.
 Накопление и анализ информации, поиск узких мест и

корневых проблем.

 Возможность оценки эффективности работы ИТ-отдела.

 Данные для обсуждения и обоснования ИТ-бюджетов.

 Встроенные средства генерации отчетов.
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4. Автоматизация работы всех внутренних служб
(административно-хозяйственные службы, техническое
обслуживание инженерных систем офисов и службы
безопасности).

 Обеспечение единой точки контакта сотрудников организаций со
всеми внутренними службами, по любым вопросам.

 Обеспечение качественной и быстрой обработки всех обращений
сотрудников с учетом приоритета обращения. Приоритет отражает
срочность и важность обращения для сотрудника, для каждого
приоритета определяются свои сроки обработки такого
обращения.

 Снижение временных затрат на выполнение разовых и
регулярных услуг, оперативное решение проблем сотрудников,
повышение контроля за работой специалистов.

 Прозрачная работа внутренних служб. Полная отчетность по
операционной деятельности служб доступна руководству.
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Решение Helios Naumen SD
Результаты внедрения с точки зрения обслуживания
внешних клиентов:
• сокращение времени приема и регистрации обращений на 25%;
• снижение числа инцидентов на 50-80%;
• сокращение накладных затрат на 30%.

Результаты внедрения с точки зрения обслуживания
внутренних клиентов:
• сокращение времени на решение запросов сотрудников на 20-40%;
• снижение числа инцидентов и сбоев на 80%.



Удобный интерфейс



Регистрация запроса оператором



Страница созданного запроса



База знаний



Помощник (Troubleshooter)



Преимущества Helios Naumen SD
• Российская компания, русскоязычные продукты, специалисты,

документация.
• Простота эксплуатации и обслуживания.
• Комплексные решения на базе широкого спектра продуктов.
• Интеграция с системами заказчика, доработка решения на заказ.

В рамках ведения программных продуктов, компания готова оказать
дополнительные услуги:

• Консалтинг, обучение пользователей и администраторов системы.
• Внедрение: автоматизация бизнес-процессов, проведение опытной

эксплуатации.
• Интеграция с финансовыми системами (1С, SAP), биллинговыми

системами, CRM и т.п.
• Функциональные доработки в соответствии с задачами по

требованиям клиента.
• Техническая поддержка: консультации, обновление версий ПО.
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