
  

 

 

 

 

Management 

帮助台管理的易用体验 



Arc of Ventura County 是一个以社区为基础的非营利组织，位于加利福尼亚州文图拉。该

组织致力于改善智力和发育障碍人士的生活质量。文图拉县弧形学校成立于 1954 年，

目前通过各种计划为 700 人提供服务，帮助他们享受有尊严、尊重和包容的生活。计划

参与者有机会获得独立生活的生活技能，参与社区活动和志愿服务，并接受导致就业的

培训和技能。 

Arc of Ventura County 在文图拉县的 13 个地点提供服务，拥有 275 名员工，包括工作教

练、管理人员和行政人员。为了为其运营提供资金，该非营利组织获得了联邦和州的资

助、赠款和私人捐款，以及文图拉县 Arc 基金会的财政支持。 

我们希望尽可能的为社区服务，也就是
尽可能的在 IT或 IT管理相关的方面花
费尽可能的少。 

问题：Excel 不能提供帮助 

在 ServiceDesk Plus 之前，The Arc of Ventura County 的支持人员使用 Microsoft Excel 来跟

踪其所有帮助台操作。这些问题以便笺的形式提交给 IT 团队，后者手动将它们输入到 

Excel 中。这极易导致人为错误，延迟事件的有效解决。 

The Arc of Ventura County 的信息技术总监 Andy Mack 回忆起这些挑战，“与大多数非营利

组织一样，我们在管理 IT 资源方面面临着两个核心挑战。首先，我们的预算有限，并将

继续有限。我们希望尽可能多地花钱为社区服务，这意味着在 IT 和 IT 管理相关的花费

尽可能的少。其次，在我来到这里之前，我们只是在技术使用方面并不擅长，而且这里

并不以技术作为实现目标的一种方式。 

考虑到这些挑战， Andy 决定时时候尝试安装一些新的、有效的方案来减少错误、减少

响应时间，进而加快整体进度。 



挑战：  

简单、快速、性价比高的 IT 帮助台软件 

考虑到 IT 服务台过于复杂且价格高昂的情况，这对 Andy 

来说是一个挑战吗？令人惊讶的是，答案是，事实并非

如此！ 

在过去的十年中，Andy Mack 将 ManageEngine 软件介绍

给了他合作过的数个非营利性和营利性组织。他第一次

接触 ServiceDesk Plus 是在一家非营利性公司，该公司使

用 Excel 作为服务台的工具，为五个地点的 70 名员工及

计算机硬件提供服务。后来，Andy 在一家营利性公司使

用 ServiceDesk Plus，该公司使用 Excel 和电子邮件在美国

国内外支持着 500 名用户。ServiceDesk Plus 也被证明是

一个经济、高效的解决方案来简化公司的服务台运营。 

2012 年，Andy 在 The Arc of Ventura County 推出了 

ServiceDesk Plus 专业版，以处理服务台和资产管理职责。

该组织的设施工作人员还使用 ServiceDesk Plus 来管理车

辆和建筑问题。  

经过一天的安装过程，Andy 让用户进行了初步转换！通

过电子邮件将他们的请求发送给 IT 团队。一旦用户通过

电子邮件习惯了 ServiceDesk Plus 的使用，Andy 就会在

ServiceDesk Plus 门户网站上对他们进行培训。该门户向

用户提供下拉框，以详细描述技术支持问题，并促进整

体跟踪和报告。 

Andy 支持系统运行了几个月，然后评估性能，他发现 

ServiceDesk Plus 使团队能够接听和解决比转换前更多的

呼叫！ 
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感受 ServiceDesk Plus 的 
不同! 

另外一个 Andy喜欢并称赞 ServiceDesk Plus的原因

是它的简洁性和易用性。 

安装后，Andy 发现 ServiceDesk Plus 的设置可以

“快速”完成，而无需安装单独的服务器或软件来

完成安装。 

此外，Web 控制台还提供了统一的配置管理位置和

逻辑菜单的配置选项，这进一步简化了整个机构地

点的配置过程。Andy 还继续 

Andy 继续称赞了应用的通知、追踪功能以及有关工

单的用户通知方法。  

Andy 也使用了应用的资产管理组件，用于追踪硬件

的生命周期结束信息，这可以支持他为未来的采购

制定预算。他也几乎每天都在使用 ServiceDesk 

Plus 的采购定单功能，来追踪所有 IT 相关的采购和

费用。他还追踪了所有 IT和非 IT的协议，让相关人

员可以了解即将到期的合同细节。 

做了这么多，但是价格却非常实惠。Andy 说：“在降

低成本和提高生产力方面，迁移到 ServiceDesk 

Plus 对我们的组织来说是一个明显的优势。整个组

织现在都很高兴，因为 ServiceDesk Plus 的价格令

人难以置信，易于使用，并帮助我们满足了对 IT 服

务台日益增长的需求！” 
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