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HD-Advanced - Avancerad arendehantering

HD-Advanced ar tillaggsfunktionen fér komplexa supportorgan-
isationer som vill effektivisera supportlinjerna. | HD-Advanced &r
det bland annat majligt att delegera arenden i flera nivaer, hantera
SLA, klassificera &renden, skapa standardarenden samt koppla
ihop arenden som har samma orsak. Allt for att utnyttja resurserna
battre och for att forenkla for bade kunder och personal.

Support- och organisationsgrupper

| HD-Advanced ar det majligt att strukturera supportorganisationen
i flera nivaer. Detta gors genom att dela in supportpersonalen i
supportgrupper. Hos vilken supportgrupp ett arende hamnar kan
bestammas beroende péa vilket objekt eller objektgrupp &rendet
har eller pa vilken organisation eller organisationsgrupp &rendet
kommer ifrdn. P& detta satt skapas ett mer strukturerat satt
att arbeta, dar servicegraden till kunderna 6kar samtidigt som
belastningen minskar pé supportorganisationen.

Vilka supportgrupper varje grupp ska kunna delegera till stélls enkelt
in i verktyget. Pa det hér sattet skapas en tydlig delegeringskedja
for supportpersonalen vilket gér det majligt att enkelt delegera
arenden till just de personer som kan I6sa dem. Detta leder i sin
tur till att komplicerade arenden kan I6sas snabbare. Grupperingar
kan anvandas for att skapa supportnivaer indelade efter flera
olika forutsattningar, t ex kompetensomraden och/eller geografisk
placering.

Till varje supportgrupp ar det mojligt att koppla ett eller flera
e-postkonton och pa s& satt bestdmma hos vilken grupp ett
inkommande e-postmeddelande ska hamna, beroende pa vilken
adress det har skickats till.

Organisationsgruppsfarger
Organisationsgruppsfarger kan anvandas i rendelistan for att géra
det enklare att se vilka arenden som hor till varje organisationsgrupp.

Objektgrupper

For att underlatta objektadministrationen kan aven objekten delas
inigrupper. Varje objekt kan tillhéra flera objektgrupper. Férutom att
knyta enskilda anvandare till objekt kan aven hela supportgrupper
knytas till en objektgrupp.

For att minska dubbelarbetet kan fragor skapas som kopplas
direkt till objektgruppen. Detta innebar att samma fragor inte
behdver laggas till pa varje enskilt objekt.

Uppfdljning

| HD-Advanced finns statistik 6ver antalet arenden varje

organisationsgrupp har haft och antal &renden som varje

supportgrupp har arbetat med. De flesta rapporter kan visas

grupperade per supportgrupp, per organisationsgrupp eller per

objektgrupp. | HD-Advanced finns ocksa rapporterna "SLA-
rapport”, "Volym/organisationsgrupp” och "Volym/slutkund”.
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Arendetite! Kan inte skapa nytt anvandarkonto

Objektgrupp: Standardgrupp

Objektiomrade: Frogramvara

Frioritet Wedium -~ Slutkund:

Status: Organisation: Foretaget AB

Hytt
Under arbete/preiimindrt svar
Registrerat av: Svensson, Sven

Registrerat for Hilsson, Johan

Supportgrupp: First Line

Sprak: Svenska

HD-Advanced later er bland annat skapa SLA-kopplingar och supportgrupper.
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SLA

| HD-Advanced finns mdjlighet att administrera SLA (Service
Level Agreement). Detta betyder att systemet lagrar uppgifter
om hur snart ett darende méaste behandlas for att det géllande
avtalet ska uppfyllas. SLA kan knytas till antingen objekt,
objektgrupp, organisation eller organisationsgrupp. Det &r aven
mojligt att sortera drendelistan efter SLA-tiderna for att p& det
séttet fa en béttre Overblick Gver den ordning &rendena bor
bearbetas. Sjélvklart kan rapporter som visar om SLA ar uppfylit
tas fram. Det ar aven mojligt att stélla in sé att paminnelser
skickas via e-post baserade pa SLA-tiderna.

Klassificering

| HD-Advanced kan drendena klassificeras. Vad som hander
ar att ett antal klassificeringsfragor skapas som visas pa alla
arenden och som darmed kan anvandas som urval i bade
rapporter och sékningar. | rapporterna kan urval géras baserat
pa svaren fran klassificeringsfragorna.

Du kan skapa tva oika typer av piminnekser. e-postmeddelande ellr visa som en icon i srendsiistan
For bada typerna anger du vid vika tider (iprocent av SLA'ets tid) paminnelsen ska aktiveras.

For e-postpaminelser.
1. Skapa eft pamneisemeddelande genom att Kicka pd knappen Heddelanden. Giom inte spara.
2. P4 paminneisesidan, for ny paminnelse, val meddelandet.
3. Vall procent av SLA-tiden nar paminnelsen ska skickas, antalet piminneiser samt mottagare.
Aktiva paminnelser
Meddelande

Procent Antal piminnelser

SLA Péminnelse, 20% av tiden har forflut 20 T B
SLA-Pdminnelse, 40% av tiden har forflutt. 0% 1 B
SLA-Pdminnelse, 80% av tiden har forflutt. Hantera drende omgdende! 80% 2 B

tkon Beskrivning Procent
= 30% av SLAiden har forlutt % <]
= 50% av SLAtiden har forfutt 0% [X]
m 75% av SLAtiden har fofutt 75% 4]
@ 0% av SLAtiden nar fofutt 0% [X]
Ny piminnekse

Ny piminnelse

Typ av paminnelse: © Ieddelande O lkon

jnstatiningar Mottagare
leddeiande Anvindare i HelpDesk
Vil meddelande Namn E-post
Skicka en paminnelse vare 0 % Lagg til
Antal piminnelser ] |nara motiagare
5 Hamn E-post
Servicenivier
[¥I7a hana om arende Liid
Go svar i rende Berbrda anvan: dare

[ sticka ti arendeoperatoren
[ siicka ti objeitansvarig
7] Skicka til supporigrupp.

Avsiuta drende
[T anvind arendets forvantade slutdatum stallet for SLA-datumet for piminnelsen

Administratéren anger nar SLA-paminnelser ska skickas ut, samt vilka ikoner som ska
visas for att indikera hur lang tid av SLA:t som har forflutit.

Standardarenden

For att férenkla for kunderna nar de ska registrera arenden i
HelpDesk, kan nagot som kallas for standardéarenden skapas.
Standardarenden &r fardiga &renden med &rendebeskrivning,
atgérder och 16sning vilket forenklar bade for kunden och for
operatéren som ska arbeta med &rendet. Kunden kan da helt
enkelt valja att registrera sitt arende péa ett fardigt standardarende
och slippa fylla i alla uppgifter medan operatéren bara kan ta
tag i arendet och arbeta efter den redan fardiga atgardsplanen
och helt enkelt bocka av atgarderna allteftersom de utférs.

Delarenden

Genom att skapa ett sa kallat deldarende kan du delegera
endast en del av ett drende till en kollega. Du skapar da ett
arende av det befintliga drendet, samtidigt som du fortfarande
ar agare av originaldrendet och skoter all kontakt med kunden.

Arendekopplingar

| HD-Advanced kan arenden med samma orsak kopplas ihop.
P& det har sattet kan alla kopplade drenden avslutas och
berérda kunder meddelas med ett enda klick nér arendet ar
|6st och dubbelarbete kan darmed undvikas.

Slutkunder

Slutkunder ar en annan funktion som finns tillganglig i HD-
Advanced. Slutkunder &r bra att anvdnda om organisationen
til exempel blir kontaktad av aterférséljare som talar & en
annan kunds vagnar och bade den ursprungliga kunden och
aterforsaljaren ska kunna héarledas.

Kontakta oss for att héra vad din organisation har att vinna pa
att anvénda HD-Advanced.

Det enkla ar det smarta
Administrativa program direkt i din webblasare
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