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1. Groupements

Avec HD-Advanced vous pouvez classer le personnel de support, les organisations
et les objets dans différents groupes.

e O V

Ces 3 groupes sont des groupes additionnels
pouvant étre utilisés dans HD-Advanced
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2. Groupes de Support

Vous pouvez divisez votre personnel de support en groupes de support, et choisir
ainsi quel groupe devrait s'occuper du ticket, selon |'objet ou I'organisation liée a
ce ticket.

Sélectionnez le Groupe de

S o Support ou créez en un
Support group Hel'pDesk

. S nouveau et ajoutez des

Edit support group Organisations

s membres a ce groupe.

English: Support groups
French Add members
Delegations.
German: 1 support
Support lines [
Spanish 1 support | searcn
Support analysis
Swedish: 1 support Product administration Members
Object administration Ankersson, Anker
Default e-mail account:  Help Desk POP3 =

SLA administration [] carisson, Stefan

Select the e-mail accounts to be used by this group E-mail seffings. Enoksson. Beatrice
Available e-mail accounts E-mail 3gcounts linked to this group Other settings '
Help Desk MAPS Reports Mac A Rooney, Carl

w

WiebAlert

Save Close

L =
/— @ Internet | Skyddat lsge: Av #,100 %

Select the object groups which are supported by this group
Available object groups.
Group 2

Group 3

FAQ

Defaultgrupp

Object groups supported Yy this group

i

1

Select the objects which are supported by this group

The objects marked with red are already supported through an object group

Available objects. Objects supported by this group
EmaiResponse

£ZEookng
Grupplobjekt

HelpDesk UK
Members of this support group
Name Organisation E-mail Delete
Bergwall, Stefan Artisan helpdesk organisation w o
Braunias, Linda Artisan helpdesk organisation by - om Tt
2008-04-08 week 14| Administrator: Beatrice Enoksson Artisan helpdesk org Log out
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2.1 Delégations

Chaque groupe de support peut avoir des objets sélectionnés et n'aura la possibilité de
gérer que les tickets connectés aux objets dont il doit fournir le support.

Search solution ‘

New ticket

Tickets Administration

HelpDesk
Support Group - ’I
This support group can delegate tickets to the selected support groups LErEnTE
Available support groups Selected support groups Organisation groups
Support Group 2 Support Group 1 Support groups
Basic information
2 Delegations
Support lines
Support analysis
The selected support groups can delegate tickets to this support group Product administration
Available support groups Selected support groups - . -
Support Group 1 Support Group 2 Object administration
- SLA administration
e
3 E-mail zettings.
Other settings
Reports
WebAlert
Save
2009-04-14 week 1B| Admini > Admin A Artologik | ‘ Log out

1) Sélectionnez un groupe de
support pour choisir a quel
groupe de support il peut
deleguer des tickets

2) lci, le groupe « Support Group »
pourra déléguer des tickets au groupe
« Support Group 1 »

3) Le groupe « Support Group 2 » peut en retour déléguer des tickets au groupe « Support
Group » méme s'il n'était pas sélectionné dans I'étape 2.
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