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TO KNOW IS TO WIN
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Kundservice med kvalitet

LAN Assistans malsattning &r att vara Sveriges bésta I6sningsorien-
terade IT-partner, med fokus pd drift, tjanster och produktférsérj-
ning. LAN Assistans ska erbjuda tjanster och I6sningar med syftet
att effektivisera natverksdriften och sanka IT-relaterade kostnader
for kunden.

Utmaning

LAN Assistans ansvarar for affarskritiska driftmiljoer for ett stort
antal kunder. Atagandet mot kund definieras i ett SLA (Service Le-
vel Agreement som bl a stipulerar kundernas tillganglighet till mil-
jén, dvs servrar och annan
hardvara samt olika tjanster.
For att LAN Assistans [6pande
ska kunna ha kontroll och ef-
fektivitet i verksamheten
kravs ett val fungerande
kundstddssystem. Detta stod
- omfattar bl a &rendehanter-
| ing, hantering av riktade ut-
skick, olika typer av statistik
och rapporthantering samt en
databas med kundernas servrar, applikationer, avtal och licenser.

Resultat
=  Ett kundrelationssystem f6r Service Desk inklusive kundavtal
Okad effektivitet och béattre kontroll i kundservicearbetet

=

= Mer enhetlig och tydlig extern kommunikation

= Enklare och mer rattvisande avstamning mot SLA

=  Tillgdng till finansiell information, kundstatistik och uppfélj-
ning

= Nojdare kunder och medarbetare

»For oss dr Microsoft Dynamics CRM ett
verksamhetskritiskt stod for effektiv

kundhantering i Service desk ”

?Cinteros konsulter hiller en hég och

Bengt Gullblom jamn serviceniva och ir vildigt innovativa
Driftchef,
LAN Assistans

nér vi diskuterar nya l6sningar. ”

LAN Assistans anvander sedan ett
par ar Microsoft Dynamics CRM
for sin drift- och
supportverksamhet. Alla med-
arbetare knutna till kundservice
har darmed ett lattanvant stod for
kundkommunikation,
drendehantering samt tillgéng till
kundstatistik & rapporter.

EXEMPEL PA FUNKTIONER

e Registrering och uppf6éljning
av servicearenden &
incidenter

e Automatisk e-post till kunden
vid 6ppning/stangning av
arende, alt. férandrad status

e Samtliga driftavtal inkl SLA

e Databas for servrar och
annan hardvara samt
tjanster

e Licenshantering som bla
haller reda pa nar licenser
gar ut.

e Kunskapsdatabas for
snabbare I6sning av drenden
och ateranvandning av
kunskap

o NOjd kundundersékning som
automatiskt skickas ut vid
varje stangt @rende

e Uppféljning och statistik pd

TEKNIK

- Microsoft SQL Server 2005
- Microsoft Dynamics CRM 3.0
- Integrationsplattform: Scribe

- Integration med Jeeves for kund
- och kontaktsynkronisering och
finansiell information i CRM

- Integration till externwebb med
lattanvand kundportal
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