Volte a se concentrar em seus
negocios principais por meio
de um servico de suporte
totalmente personalizavel e
centrado no usuario final.

Service desk empresarial da Dell

Gere novos niveis de satisfacdo do cliente e valor de negécio

Gerenciar usuarios finais na era digital e de cloud computing é uma tarefa complexa. Para
aumentar a produtividade e cumprir com as necessidades de uma forca de trabalho movel e
exigente, as empresas precisam de um local de trabalho completamente transformado, que
suporte usuarios finais sempre ativos e conectados. Sem a pericia de suporte técnico adequada,
vocé podera sentir que esta sempre reagindo a problemas em vez de se concentrar em seus
negocios principais.

A Dell pode oferecer assisténcia ao seu local de trabalho por meio de um servigo de suporte de
service desk abrangente e personalizavel.

Ainovacado é o componente principal da nossa abordagem para alcancar a alta satisfagdo do cliente.
A implementacdo da Service desk empresarial multinivel da Dell fornece um panorama completo
de suporte técnico para o usuario final, que varia de ferramentas de autoatendimento ao
impedimento proativo de problemas e a resolucdo remota de problemas em tempo real. Os
NOssOs servicos garantem que a maioria dos problemas seja resolvida na primeira chamada,
garantindo, assim, a alta satisfagdo do cliente.

A Service desk empresarial da Dell utiliza técnicos profissionais e certificados, biblioteca de
infraestrutura de Tl baseada nas melhores praticas e sistemas lideres do setor para:
«  Fornecer uma avaliagdo inicial de incidentes e maximizar a resolu¢do na primeira chamada

» Facilitar o suporte multicanais e aumentar a acessibilidade aos usuarios finais via e-mail, chat
e midias sociais

«  Criar uma base de conhecimento avangada que acelere a prestacdo de servigos e elabore
uma base para autoatendimento e autoajuda

«  Permitir a automacgao e o autoatendimento para suporte ao usuario final usando conjuntos de
ferramentas abrangentes

« Conduzir pesquisas regulares, significativas e personalizadas que garantam a qualidade do
servico e a satisfacao do cliente de forma continua

= Criar relatorios detalhados e fornecer insights sobre a qualidade do servico e as tendéncias

Capacite sua
forca de trabalho,
maximize a
produtividade

e aumente a

satisfacao do
usuario final com
a Service desk
empresarial da
Dell.

Principais beneficios:

Os niveis de servigo personalizaveis
adaptados as diferentes categorias de
usudrios finais reduzem os custos de
suporte

A entrega global consistente e baseada
em processos gera economia de custos
O service desk 24 horas por dia, 7 dias
por semana, tem suporte por contratos
de nivel de servico lideres do setor

e maximiza a resolu¢do na primeira
chamada

O modelo de entrega em constante
melhoria aumenta a satisfacdo do
usuario final

As metodologias a esquerda
comprovadas em campo permitem

0 autoatendimento do usuario e a
corregao automatica de problemas do
usuario final

O modelo de entrega previsivel aumenta
a agilidade dos negdcios e da suporte a
expansao empresarial



Service desk empresarial da Dell

Beneficie-se de um servico totalmente personalizavel

Designado para ser integrado as suas iniciativas estratégicas e prioridades, nosso service desk empresarial € personalizado e foi ajustado
cuidadosamente para as necessidades da sua empresa, sejam elas operacdes de planejamento, entrega ou gerenciamento de suporte de Tl. Nossos
servicos ativam e utilizam tecnologias e recursos, como midias sociais e multicanais, autoajuda, autoatendimento e autorreparacdo. Todos os
usuarios no mundo se beneficiam de um ponto unico de contato por meio de uma experiéncia com resolu¢do na primeira chamada consistente,
padronizada e unificada, concentrada no aumento da satisfacao e da produtividade do usuario final.

Crie um ambiente de trabalho produtivo

Nos ajudamos vocé a transformar seu ambiente e a atender as demandas do usuario final continuamente por meio de um modelo de prestagdo

de servicos concentrado na inovacao e na capacitacao do usuario. Nossa flexibilidade de servico e iniciativas personalizadas aprimoram sua
experiéncia de usuario final, aumentam a satisfacdo e melhoram a produtividade. Vocé obtém acesso a profissionais qualificados, no local ou
remotos, quando e onde precisar deles para rastrear rapidamente seus projetos de Tl e transformar sua Tl em uma fung¢ao centrada no usuario final
e alinhada aos negocios. Trabalhamos com vocé para garantir que suas tecnologias e investimentos sejam otimizados e seu ambiente de trabalho
habilitado para incentivar a colaboragdo, comunicagao e inovacao.

Componente do servico Recursos e beneficios

Suporte técnico Nossos servicos fornecem:

e Resolucdo e encaminhamento de problemas técnicos para desktop/notebook, telefone e problemas de
rede, bem como assisténcia técnica para sistemas operacionais, configuragao do sistema, seguranca
do sistema, gerenciamento de periféricos e dispositivos, acesso a rede, suporte a senhas e outros
problemas de software e hardware, para que os usuarios finais possam se concentrar em seus negocios
principais.

e Cobertura global 24 horas por dia, 7 dias por semana, suporte em varios idiomas e acesso multicanais
a uma variedade de funcdes de suporte técnico, de aplicagdes e negocios para maximizar a
disponibilidade do sistema e a produtividade do usuario final.

Suporte a aplicagdes Fornece resolucao e escalonamento de problemas para aplicacdes de software comercial comum.
O suporte pode ser ampliado para incluir aplicagdes da empresa, do setor e proprietarias. Se solicitado,
Nossos agentes possuem acesso direto aos principais fornecedores de software para resolver até mesmo os
problemas de produto mais dificeis.

Suporte para empresas Gerencia solicitagdes para atividades de instalacdo, deslocamento, acréscimo e alteracdo de produtos de
hardware, software e servigcos de solicitagdo de suporte técnico. Quando solicitado, nds despachamos
e gerenciamos o fornecedor autorizado de maneira ativa para garantir a resolugdo de qualidade dos
problemas relacionados a garantia.

Registro/rota e suporte para Gerencia incidentes que sdo encaminhados para grupos de suporte especializados para resolugao e

coordenacao de incidentes fornecimento. Facilitamos para vocé entrar em contato com nosso service desk quando, onde e do
jeito que vocé puder. Nos, entao, assumimos a responsabilidade de gerenciar chamadas atraveés do
encerramento, incluindo despachos para grupos de suporte especializados e escalonamento de casos
graves para garantir que o recurso certo esteja disponivel para corrigir o problema.

Para obter mais informacdes sobre qualquer uma de nossas ofertas de servicos, visite Dell.com/services
ou entre em contato com seu representante da Dell.
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