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背景

一家驻扎在成都市磨子桥的专业IT服务公司。

几十家企业的IT外包服务订单

承接了客户大部分IT产品采购及项目建设任务

公司有了稳定的收入

但却面对一堆越来越突出的问题！

案例一：某IT服务商的“服务升级”之道

演示者
演示文稿备注
一家驻扎在成都市著名的磨子桥-上千家电脑商家云集之地的专业IT服务公司。 经过数年的打拼，该公司凭借优质的服务、一切以客户利益为中心的态度，赢得了几十家企业的IT外包服务订单，并且凭借与客户的良好信任关系，承接了这些客户的大部分IT产品采购及项目建设任务。虽然公司已经有了稳定的收入，但却面对一堆越来越突出的问题。
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故障发生率高，

维护的成本高

内部的管理、考核

人员调度

现场行为监督

被动响应

工程师时间安排不合理

响应速度要求

V S

客户分散

遇到的问题
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易维帮助台

通过丰富的主动维护工具

 
定期远程主动巡检
降低故障率发生率
变被动为主动

主动管理

提高报障响应速度
快速判断分类故障
统一派工

统一报障响应中心

对于不同的客户类型，提供
网页按钮呼入
访问代码撮合
本地桌面呼入
等多种呼入方式

多种呼入方式

集成IntelAMT技术

客户端自助式定制

服务商生成带有自己Logo等标

 
识的客户端，

带外管理，远程SOL，IDER
系统崩溃仍可远程救授

升级方案

演示者
演示文稿备注
使用某“远程服务交付与管理软件”建立统一的技术支持中心，使用远程协助及远程维护工具，提高响应速度和服务效率，降低故障率，并在很大程度上消除空间带来的效率和效益损失。

升级服务管理系统，提高内部管理的合理性和有序性，提示服务团队的工作效率，实现“资产管理”、“动态服务报告”等增值功能，提高客户满意度。

采用分布式OA系统管理，更有效配置资源，提高公司资源效率。

重点发展聚合类客户市场，快速形成规模优势。

重整服务流程，加强“主动性管理”和“自动化管理”，初期目标是为自身提高效率和降低成本，通过与客户的互动推动向以主动管理式服务为特征的“IT管理服务运营商”（MSP）方向的转型。
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升级“管理服务”后
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案例二：某制造企业IT部门

IT部门

终端资产状况模糊不清

分支机构无IT维护人员

员工电脑问题无处求助

故障-响应式被动局面

忙乱且没有效率

IT部门管理困难

• IT维护技术人员流动
• IT部门考核无法量化
• IT部门总被误解为成本中心

背景：
一家机械制造业公司，在全国多处有分支。只有广州总部有IT维护部门，两名工程师维护上百台电脑。

演示者
演示文稿备注
问题：�终端资产状况模糊不清�故障-响应式被动局面，资源有限而问题无限�绝大部分时间消耗在沟通、协调、跑动的过程当中，真正花在解决问题上的时间很少被问题和用户牵着鼻子走，技术支持人员忙乱且没有效率�全国其它分支机构大部分无专职IT维护人员，员工电脑问题无处求助��企业无技术能力和环境招聘、管理和留住IT维护技术人员�IT部门考核无法量化�IT部门总被误解为成本中心
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那么快就把问

 
题解决了！
速度真快啊！

准确统计技术人员的实

 
际工作成果，为全面的

 
绩效考核提供依据

服务报告列举丰富而翔

 
实的数据有力证明部IT 
运维部门的绩效

管理自动化，交付在线

 
化，忙而不乱，劳而有

 
功。

覆盖总部、分支与移动

 
人员的统一服务台

结合Intel AMT技术，实

 
时掌握终端IT资产状况

主动维护无限逼近零故障。

使用“易维帮助台”后

演示者
演示文稿备注
上线易维帮助台之后：�实时掌握终端软、硬件状况，全面了解配置变更�主动维护无限逼近零故障�服务与请求端到端对接，管理自动化，交付在线化�忙而不乱，劳而有功。服务请求入口归一，调度有据，协同有方，过程可控，结果可衡量�覆盖总部、分支与移动人员的统一服务台，大部分问题远程解决，分支不需要常备维护人员或者只需要具备简单技能的人员��准确统计技术人员的实际工作成果，为全面的绩效考核提供依据，正确引导技术人员和激励士气，从而真正提高内部用户的满意度�服务报告列举丰富而翔实的数据，有力证明部IT运维部门的绩效
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案例三：软件售后支持

背景：一家研发ERP软件的公司，其客户涉及政府部门、医院、制造业、物流等多个行业。

售
后
服
务
成
本
高

故
障
的
判
别客

户
满

意
度

无
专
业
远
程
服
务
平
台

对软件依赖度高，对即时解决问题要求高

无法快速判断客户报障原因
与企业网管或IT服务商间来回推诿

QQ等即时通迅软件远程协助的功能过于简单
单一的远程桌面工具，过于依赖网速
需要对方配合，对于非IT人员操作复杂
软件商无统一企业形象，
技术人员流动时，管理产生混乱。

原来售后服务方式多为电话咨询、上门服务
通过电话咨询无法表述清晰或指导操作
上门现场处理，消耗大量的时间、人力和管理成

 
本。

专业ERP软件商专业ERP软件商

演示者
演示文稿备注
问题：

售后服务成本

原来售后服务方式多为电话咨询、上门服务等。由于客户的IT应用水平参差不齐，用户经常遇到棘手的问题，通过电话咨询无法表述清晰或指导操作，往往只有上门现场处理，消耗大量的时间、人力和管理成本。

故障的判别

对于软件商来说，有相当部分的客户报障是与应用软件无关的，而对于电脑系统原因所引起的软件使用问题，并不属于软件服务商的售后服务范围。经常与企业网管或IT服务商间来回推诿。

客户满意度

从用户的体验来说，等待时间过长会直接影响服务质量，而应用软件的使用者往往对服务的质量要求较高，希望在软件安装、布署、使用支持和培训方面得到商家快速有效的响应。

无专业远程服务平台

软件商也尝试过用QQ等即时通迅软件远程协助，但是这类软件本身是以即时交流为主要功能，远程协助的功能过于简单，只有一个远程桌面，过于依赖网速。且需要对方配合，对于非IT人员操作复杂。并且软件商无统一企业形象，变成了私人之间的QQ交流，当技术人员流动时，管理产生混乱。

技术研发能力不足

该软件商也想过在软件产品中增加相应的在线帮助功能，但该领域不是该软件商所擅长的技术。
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使用“易维帮助台”后

售后工作和流程变得容易管理，客户问题得到有效

 
解决，上门次数明显减少，服务成本大大降低！

客户对其产品本身和服务的满意度显著提高。

将易维帮助台的“远程协助工具”客户端嵌入自己的

 
ERP软件中。

实践中得知，74%的报障属于非产品服务范围。

针对电脑系统本身的问题，可直接在线转交客户的企业网管或

 
IT服务商，或在线协做处理。客户问题不再被推来推去。

演示者
演示文稿备注
上线易维帮助台后：

软件商远程即时响应客户的软件支持请求，方便、可视化地对客户作使用指导，快速解决问题，优质高效、省时省力

对于通过易维帮助台的开放数据接口和程序接口，软件商在一个月之内就将易维帮助台的“远程协助工具”客户端嵌入自己的ERP软件中，客户在需要支持的时，随时在其ERP软件中点“远程协助”发起支持请求，客户对其产品本身和服务的满意度显著提高

工程师通过易维帮助台，在接到报障的第一时间排除了74%的非产品服务范围报障，争对电脑系统本身的问题，可直接在线转交客户的企业网管或IT服务商，或在线协做处理。客户问题不再被各方推来推去

软件商的售后技术支持人员统一使用“易维帮助台”做服务，所有工程师的服务次数、记录都集中管理统计，而后台所有的工程师调整对其客户都是透明的。售后技术支持从私人色彩浓重的QQ对QQ变成了公司可管理的一项工作。
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英孚凯尔官网

www.infocare.cn

欢迎免费试用

www.infocare.cn

欢迎免费试用
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