Tjanstebeskrivning

Vara agenter ar experter
pa support av affarskritiska

system och finns tillgangliga
dygnet runt

Tjanstebeskrivning

Visma EssComs support har ldng erfarenhet av att
tillhandahalla support av kompletta butiks-, betal- och
biljettlésningar. Med var kompetens inom felsdkning
av databas, natverk, applikationer, telefoner, skrivare,
overvakning/larm m.m kan vi fungera som er primara
kontaktpunkt vid behov av IT-support.

Vart mal ar att aterstalla systemfunktionalitet med
minimal verksamhetspaverkan. Om losningen kraver
utbyte eller reparation av utrustning hanteras det
smidigt av vart rikstackande servicenatverk.

Supportavdelningen arbetar enligt ITIL-processerna
och tillampar FFP (Full Feedback Policy) for att ge
[attillganglig och tydlig aterkoppling till kunder och
slutanvandare. Utdver support av Vismas egna
produkter hanteras dévrig IT-utrustning och system i den
utstrackning som kravs. Vi hanterar arligen omkring
200 000 supportarenden.

Support och overvakning

Varfor support fran Visma EssCom?

Experter pd support av affarskritiska system
IT-support dygnet runt, arets alla dagar

Snabb svarstid och hog lésningsgrad vid forsta
kontakt

Hog kompetens, serviceniva och kundndjdhet
Forutsagbar kostnad

Vi erbjuder snabb och professionell support
samtidigt som vi fokuserar pa en hog
serviceniva och nojda slutanvandare.

Vi tar ansvar och ger oss inte forran
l6sningen fungerar som avtalat.

Las mer -



Vi erbjuder Samtliga arenden registreras i ett arendehanterings-
- Single Point of Contact (SPOC) system dar prioritering, kategorisering och
uppfoljning sker enligt avtalade servicenivaer. Vi loser
omkring 70 procent av alla arenden i férsta linjen och
95 procent i andra linjen. Var genomsnittliga svarstid
ar under 90 sekunder.

« Forsta och andra linjens support
- Support enligt ITIL och etablerade
branschstandarder
« Incident Management
«  Problem Management

Support enligt ITIL och etablerade
« Request Management

branschstandarder

Med ldng erfarenhet av affarskritiska system ager-

ar vi snabbt och l@ser incidenter for minsta majliga
verksamhetspdverkan. Vi samarbetar med kunder och
partners for att bidra med vardefull erfarenhet och
mojliggora kontinuerlig forbattring och vidare-
utveckling.

Single Point of Contact (SPOC)

Tjansten ger en enda kontaktpunkt for alla
IT-relaterade fragor, dven for produkter och l6sningar
fran andra leverantdrer an Visma. Det mojligor en
enklare och tydligare uppféljning med kontroll inom
hela leveransen.

Om Visma EssCom

Visma EssCom ingar i Vismas CIS-division och ar en
rikstackande totalleverantor av teknisk service, support
och IT-drift. Vi installerar, driftar och supporterar
IT-system for att minimera driftstopp och
intaktsbortfall.

Forsta och andra linjens support

Forsta och andra linjens support tar emot och
registrerar alla inkommande arenden. Exempel pa
atgarder ar felsokning, mjuk- och hardvarustdd och
hjalp med anvandaradministration. Support ges via
telefon, e-post och webb med fjarrstyrning.

Med lang erfarenhet fran bransch-
ledande kunder har vi en unik formaga
att fa kundens IT-miljo att fungera

effektivt, utan onddiga avbrott - oavsett
om det galler kontor, butik eller tag.
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