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BridgeTrak erfillt die Anforderungen moderner und anspruchsvoller Helpdesk- und IT-
Supportumgebungen - angefangen bei einem positiven Kundeneindruck bis hin zu einer
Produktivitatssteigerung des Helpdesks. Diese einfach zu installierende und intuitiv
bedienbare Anwendung sorgt daflir, dass keine Probleme Ubersehen werden, und
ermoglicht den Helpdeskmitarbeitern eine effektive Verwaltung von Problemen Uber den

gesamten Lebenszyklus. Mit meh

r als zehn Jahren Branchenerfahrung, bewahrter

Skalierbarkeit und einem hervorragenden Preis-/Leistungsverhaltnis stellt BridgeTrak die
Tools zur Verfligung, die von Helpdeskmitarbeitern am dringendsten bendtigt werden!

Verkiirzen Sie den Lebenszyklus eines Sup
BridgeTrak gibt IT-Helpdeskmitarbeitern und

Kundensupportagenten die Moglichkeit, den Lebenszyklus
eines Problems zu verkiirzen. Diese leistungsstarke

Verwaltungssoftware fur Helpdesks zeichnet s
Folgendes aus:

e |eistungsstarkes und einfach zu bedienendes Tool fiir

Serviceagenten zur effektiven Verwaltung z
Supportaktivitaten

e Keine Probleme mehr, die durch das Raster fallen

e Vereinfachung der Erreichbarkeit von Verwaltungszielen
wie hoherer Produktivitat der Mitarbeiter, Vereinbarungen
zum Servicelevel und geringerer Ausfallzeiten

e Gesteigerte Kundenzufriedenheit und optim
Kommunikationsebenen

e Schnelle Amortisierung

o Méglichkeit zum Erstellen, Eskalieren und Verfolgen

eigener Probleme durch Endbenutzer

portproblems!  Helpdesk-Leistungstools

Agenten bendtigen zeitnahen Zugriff auf genaue Daten und
mussen in der Lage sein, schnell auf Probleme zu reagieren.
Mit den zuverldssigen Funktionen von BridgeTrak stehen zur
Steigerung der Agentenproduktivitat eine Reihe von
Kommunikationstools fiir Probleminformationen zur Verfiigung.
In der grafischen Dashboardansicht sind die
Problemstatuswerte auf tibersichtliche Weise
zusammengefasst. In einer ==
Meldungsleiste mit Bildlauf
werden den Technikern
wichtige Informationen in
Echtzeit angezeigt. Andere
Leistungstools dienen der
Unterstiitzung beim
Zuweisen von Problemen
sowie beim Workflow.
Problemdaten werden mithilfe von Suchtools und
benutzerdefinierten Abfragen zeitnah abgerufen.
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Austauschbare Windows- oder Weblizenzen

Im Mittelpunkt der BridgeTrak-Produktfamilie s
Benutzeroberflache von Windows als auch fir
Problemverwaltungssystem bildet fiir Agenten

teht die Hauptanwendung zur Problemverfolgung, die sowohl fiir die
die Weboberflache zur Verfligung steht. Dieses leistungsstarke
das Riickgrat bei der Verwaltung von Serviceanforderungen Uber den gesamten

Lebenszyklus eines Problems. Die flexible Lizenzierung ermdglicht den Helpdesktechnikern die flexible Verwendung der
Weboberfldche oder der Benutzeroberflache fiir Windows. Optionale Module bieten erweiterte Helpdeskfunktionen, darunter ein
E-Mail-Gateway- und ein Outlook-Plug-In, die Active Directory-Integration und ein Endbenutzerportal.
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BridgeTrak wird auch als Teil der Incident ManaIgement Solution von ScriptLogic angeboten, in der BridgeTrak mit zwei anderen

Produkten kombiniert wird: Desktop Authority®
Aus dieser Kombination ergibt sich eine vollstan

emote Management Gateway™ und Desktop Authority® Password Self-Service™.
dige Lésung zur Vorbeugung, Verwaltung und Behebung von Helpdeskproblemen.

1.800.813.6415 | www.scriptlogic.com | Intl. +1.561.886.2420

DESKTOP VERWALTUNG

HAUPTVORTEILE

Optimierte Effizienz des Helpdesks

. Fel,iine Probleme mehr, die durch das Raster
allen

« Kirzerer Lebenszyklus von Problemen

« Gewahrleistung, dass die Mitarbeiter an den
Problemen mit der héchsten Prioritat
arbeiten

Verbesserte Servicequalitét fiir Kunden

« Keine Probleme mit verloren gegangenen
oder vergessenen Kennwortern mehr

« Weniger Agenteninteraktion dank
Kundentools zur Selbsthilfe

« Bessere Vermittiung des Status an Kunden

Schnelle Amortisierung

« Einfache Installation und Implementierung

« Hervorragendes Preis-/Leistungsverhaltnis

wictmice Funkrionen [N

Zeitsparende Funktionen

Erstellen Sie Tickets mithilfe von Vorlagen
fir haufig auftretende Probleme. Verfassen
Sie E-Mails in kiirzester Zeit mithilfe von
E-Mail-Vorlagen. Automatische
Ticketnummerierung. Nur einmalige
Konfiguration von Modulen erforderlich.

Stufenloser Workflow

Verknupfen Sie verwandte Probleme mithilfe
von Ab éngi(};keiten. Weisen Sie Mitarbeitern
Probleme auf der Grundlage von Fertigkeiten
zu. Nutzen Sie den Plan flr betriebliche
Ablaufe des eigenen Unternehmens.

Knowledge Base

Erstellen Sie problemlos Knowledge Base-
Artikel auf der Grundlage von Problemen.
Legen Sie fiir Knowledge Base-Artikel fest, ob
diese fir den internen Gebrauch bestimmt
sind, oder stellen Sie die Artikel Uiber das
Selbsthilfeportal BridgeAccess zur Verflugung,
um die Anzahl der Serviceanforderungen zu
verringern.

Anpassungsoptionen
Erstellen Sie per einfachem Drag&Drop und
ohne Programmieraufwand benutzerdefinierte
Bildschirmlayouts und -ansichten. In
benutzerdefinierten Datenfeldern werden
spezifische Daten fiir Ihr Unternehmen erfasst.
bligatorische Felder gewahrleisten eine
standardisierte Dateneingabe.

Eingehende/ausgehende E-Mails

Fur ausgehende E-Mails werden mithilfe von
E-Mail-Vorlagen bereits gespeicherte
Problemdaten sowie benutzerdefinierter Texte
eingefiigt. Eingehende E-Mails kdnnen mit
BridgeMail auf einfache Weise in Probleme
umgewandelt werden. Das Outlook-Plug-In auf
der Symbolleiste dient zum Erstellen von
Problemen aus E-Mails.

Self-Service fiir Kunden

Ermoglichen Sie Benutzern das Eingeben
ynd Aktualisieren von Tickets sowie das
Uberpriifen des Ticketstatus (iber ein
Webportal.

Automatische Eskalation von Problemen
BridgeAutoEscalate kann so konfiguriert wer-
den, dass Probleme im Hintergrund tiberwacht
werden und eine automatische Eskalierung
oder eine bestimmte Aktion ausgefiihrt wird,
wenn bestimmte Kriterien erflllt sind.

Erweitertes Suchmodul

Sowohl das standardmaRige Suchmodul als
auch BridgeSearch (ein suchmodulahnliches
Abfragetool) bieten umfassende und schnelle
Datensuchfunktionen fiir die gesamte
Problemdatenbank, Knowledge Base,
Kundenliste, fiir samtliche Anlagen usw.

SCRIPTIATq
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Erweiterungsmodule

@ At el @
for Windows
s

Passen Sie die Installation von BridgeTrak mit Erweiterungsmodulen an. Diese eng

eingebundenen Tools werden als Services ausgefiihrt, fiir die nach der iyl @ Q e
Erstkonfiguration keine weiteren Schritte erforderlich sind, und bieten eine breite % 3 @
Palette an Helpdeskfunktionen. Alle Erweiterungsmodule stehen in einem speziellen gt Vi
BridgeTrak Professional-Paket zur Verfiigung. Alternativ konnen die Module auch m

einzeln erworben werden, um eine flexiblere Anpassung an die jeweiligen b gk

Anforderungen zu ermdglichen.

BRIDGEACCESS

Dieses beliebte webbasierte Self-Service-Modul lasst die Kunden bei der Behebung von Problemen selbst
aktiv werden. Hierzu kdnnen von den Kunden Probleme eingegeben und aktualisiert werden. Dariiber
hinaus besteht die Moglichkeit zum Durchsuchen der Knowledge Base-Informationen, um Probleme in
Eigeninitiative zu beheben. BridgeAccess lasst sich auf einfache Weise in die vorhandene Website des
Unternehmens integrieren und bietet so standigen Webzugriff auf Ihren Helpdesk.

BRIDGEAUTOESCALATE
Ubernehmen Sie mit dem leistungsstarken und automatischen Problemeskalationsmodul von
BridgeTrak die Kontrolle (iber die Problemverwaltung und den entsprechenden Workflow. Legen Sie
fest, wann Probleme an einen héheren Servicelevel weitergegeben werden miissen. Die Prioritat des

Problems wird darauthin von BridgeAutoEscalate gedndert, und alle beteiligten Personen werden
informiert. Dank benutzerdefinierter Definitionen des gewtinschten Zeitpunkts und der gewiinschten
Behandlung eines Problems auf der Grundlage von Zeit, Problemstatus und weiteren Faktoren haben
Sie groktmaglichen Einfluss auf den Umgang mit Problemen.

BRIDGEMAIL
/) Bei BridgeMail (ehemals BridgeReceive) kdnnen neue Probleme per E-Mail empfangen werden. Die
"Q E-Mails werden in neue Tickets umgewandelt oder bestehenden Problemen hinzugefiigt. Tickets
1 kénnen mit E-Mail-Anlagen versehen werden, um dem Ticket weitere Informationen hinzuzufiigen. In

BridgeMail werden sowohl E-Mails von Kunden als auch E-Mails von Helpdeskagenten akzeptiert.

AnschlieBend werden die E-Mails an alle Personen weitergeleitet, die Informationen zu diesem

Problem erhalten mdchten. Neben dem Empfang von E-Mails bietet BridgeMail auch die Méglichkeit

zum Generieren einer Antwort, in der der Empfang des Problems und die Erstellung eines Tickets

bestatigt werden. Dariiber hinaus steht ein Outlook-Plug-In zur Vereinfachung allgemeiner Aktionen

im Zusammenhang mit BridgeMail zur Verfiigung.

BRIDGESEARCH

Erweitertes Suchmodul! Bei der Suche nach Informationen, die vom Helpdesk gespeichert wurden, liefert
BridgeSearch unabhéngig von der GroRe der Datenbank Suchergebnisse mit unerreicht hoher
Geschwindigkeit. Bei BridgeSearch handelt es sich um eine Erweiterung des standardméaRigen
Suchtools aus den Hauptanwendungen von BridgeTrak, mit der sich nicht nur die Problemdatenbank
nach booleschen Werten, phonetischen Zeichen, Wortstdmmen sowie per Natural Search und Fuzzy-
Suche durchsuchen I&sst. Durchsuchen Sie Anlagen, die Knowledge Base sowie Kunden- und
Kontaktdaten.

ACTIVE DIRECTORY-INTEGRATION

Erfolgt die Verwaltung von Netzwerkbenutzern mithilfe von Active Directory, haben Sie mithilfe des
Moduls fiir die Active Directory®-Integration auch die Moglichkeit zum Optimieren der Verwaltung der
Benutzer und Kunden der BridgeTrak-Suite. Legen Sie fest, welchen Active Directory-Benutzern
Anmeldeberechtigungen gewahrt werden und welche Benutzer zum Melden von Problemen mithilfe
des Self-Service-Moduls von BridgeAccess berechtigt sein sollen. Die Benutzer kénnen sich bei
BridgeTrak auch per einmaliger Active Directory-Anmeldung anmelden. Fiir die Authentifizierung
werden dann die hinterlegten AD-Anmeldeinformationen verwendet.

© 2008 ScriptLogic Corporation. Alle Rechte vorbehalten. BridgeTrak und das ScriptLogic-Logo sind eingetragene Marken der ScriptLogic Corporation in den USA und / oder anderen Landern.
Weitere hier aufgefiihrte Firmen- und Produktnamen kénnen geschiitzte Marken ihrer jeweiligen Inhaber sein.
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HAUFIG GESTELLTE FRAGEN

Ist BridgeTrak skalierbar?

Ja. BridgeTrak bietet flexible
Lizenzierungsstufen und
Erweiterungsmodule, sodass eine
Anpassung an wachsende
Unternehmensanforderungen problemlos
maglich ist. Entscheiden Sie sich fir die
Losung, die lhre aktuellen Anforderungen
erfillt, und fiigen Sie spater mithilfe von
Erweiterungsmodulen einfach weitere
lizenzierte Benutzer oder Funktionen hinzu.

Kdnnen Probleme von Endbenutzern und
Agenten online iibermittelt werden?

Ja. Mit BridgeTrak for Web, der Helpdesk-
Hauptanwendung, steht Agenten ein
umfangreiches Spektrum von
Onlinefunktionen zum Protokollieren,
Verfolgen und Verwalten von
Problemanforderungen zur Verfiigung.

Mithilfe des auf die Kunden zugeschnittenen
Webportals BridgeAccess konnen Tickets
von Endbenutzern mit detaillierten Angaben
und Anlagen versehen werden. Zudem
haben die Benutzer die Mdglichkeit, den
Ticketstatus zu tiberpriifen.

SYSTEMANFORDERUNGEN

Serveranforderungen

Windows- und Webanwendungen:

e Windows Server 2003 (SP1 oder hoher)

Windows 2000 (SP3 oder hoher)

Windows XP (SP1 oder hoher)

Mind. 1 GHz (empfohlen)

Mind. 512 MB RAM (empfohlen)

100 MB Festplattenspeicher (pro

Anwendung)

e SQL 2000 oder hoher, SQL
Express 2005 oder héher (MS Access
nur in Testversion verfiigbar)

e Bildschirmauflosung — 1024x768 oder
hoher

e Webserver - IS 6 (Windows 2003),
IS 5.1 (Windows XP), IIS 5.0
(Windows 2000)

Clientanforderungen fiir webbasierte
Anwendungen

e BridgeTrak for Web — IE 6.0 oder hoher

e BridgeAccess — Mozilla Firefox oder
IE 6.0 (oder hoher)

LIZENZIERUNG

Die BridgeTrak-Suite wird gemaf der Anzahl
von Helpdesktechnikern lizenziert.
Personalisierte Benutzerlizenzen
ermdglichen den Zugriff auf die Windows-
und webbasierten
Hauptverfolgungsanwendungen.

Eine 30-tagige Testlizenz, mit der sich
200 Probleme erfassen lassen, steht zum
Download bereit.

Preisangaben erhalten Sie bei lhrem
ScriptLogic-Handler oder direkt von
ScriptLogic unter der Telefonnummer
(001) 800 813 6415 oder

(001) 561 886 2420

Informationen fiir andere Sprachen
finden Sie auf unserer Website.

SCRIPTIATq
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