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Hantera enkelt er support, kundtjgnst eller
reklamationer med Artologik HelpDesk. All
kommunikation, alla svar, kommentarer
och fragestéliningar sparas pa varje dren-
de. Programmet gér att kunskap och erfa-
renhet som finns i organisationen utnyttjas
annu béttre.

Artologik HelpDesk &r ett enkelt och smart
webbaserat program for arendehantering. All
information, till exempel &rendebeskrivningar,
e-postkorrespondens och tidigare 16sningar,
finns samlad pa samma stélle och ér tillgang-
lig var anvandaren an befinner sig.

HelpDesk anpassas efter organisationens
specifika behov av &rendehantering med
hjalp av egendefinierade registreringsformular,
frdgebank och standardsvar. Alla tidigare be-
handlade arenden sparas i en s6kbar databas
som gor systemet smartare med tiden. Nar
en lésning val ar sparad i FAQ och publicerad
kan vem som helst svara pa fragan, inte bara
experterna.

Programmet innehéller ocksé en FAQ (Frequ-
ently Asked Questions) dar ni sjélva véljer vilka
frdgor och svar som ska fa plats. | FAQ:n kan
kunderna stka svar innan de registrerar aren-
det till supporten. Detta innebar att kunderna
snabbare kan fa svar pé sina fragor, och att
belastningen pa supportorganisationen mins-
kar.

+ HelpDesk
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Férdelar med HelpDesk

e HelpDesk &r webbaserat, vilket innebar
att det &r latt att komma &t och arbeta i
programmet var i varlden anvandarna &n
befinner sig.

e HelpDesk anpassas till varje organisation
med hjélp av formulér, objekt/arendetyper,
anvandarroller och eskaleringskedjor etc,
allt konfigureras i administrationen.

e Alla &renden och all kundkommunikation
sparas, aven e-postkorrespondens. Det ar
14t att g4 tillbaka och se vad som hant och
hur tidigare arenden hanterats.
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e Ett anpassningsbart paminnelsesystem
minskar risken fér ohanterade &renden.

e Med hjdlp av Mina sidor kan kunder se
drenden och registrera nya arenden via
webbformuldr som du kan bygga sjalv
inne i er kundportal.

® Flera rapportmagjligheter ger statistikunder-
lag for att férebygga support, t ex genom
att forbattra supportrutiner, anpassa pro-
duktutveckling och gora utbildningsinsats-
er.

e Det finns ett omfattande APl som gor det
mojligt att integrera HelpDesk med andra
system.

Arbeta | programmet

Det &r enkelt att styra vika som ska ha
tilgéng till HelpDesk med olika roller. Pro-
grammet kan integreras med intrandtet
och &ven lédnkas till fran en extern webb-
plats sd att bade kunder och personal en-
kelt hittar det.

Alla anvandare loggar in, i normalfallet med
ett unikt anvandarnamn, vilket gor att anvan-
daren sjalv kan folja sina &renden. Har ni en
publik HelpDesk dar vem som helst ska kun-
na soka efter svar och stélla fragor, kan man
aven skapa drenden och da lamnar kunderna

sjdlva de uppgifter som behdvs for den fort-
satta kontakten.

Registrera drende

Ett drende kan registreras pa flera olika satt.
Det enklaste &r att kunden anvander formula-
ret i HelpDesk och sjélv registrerar arendet via
webben. Det finns dven majlighet att skapa
egna arendeformuldr och publicera dessa,
till exempel pé er webbplats. Formularen kan
byggas med eller utan inloggning och férenk-
lar registrering av arenden

© Artologik - Software for the web
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Arendetitel Installation

Objekigrupp: | Artologik

Objekt: EZbooking

Status Andra koniakipersoner Arendebeskrivning Fragor & svar

Status

Status: Taget

Vantar pa svar fran kund

Prioritet Hég -

Supportgrupp: First Line

Reqgistrerat av: Sven Bertil Svensson

Sofie Svensson, Artolegik

Senast andrad: 2021-06-27 10°40 av Maria Qlsson

2021-06-18 08:05

Bifogade filer E-post och meddelanden Atgarder Ldsning
Registrerat for
Slutkund -
Organisation Artologik
Registrerat for: Sofie Svensson )
:

Ett drende kan ocksd registreras genom
att det tas emot via till exempel telefon eller
e-post av en operatdr som i sin tur regist-
rerar arendet i systemet. Du kan ocksa lata
ett drende skapas automatiskt av ett inkom-
mande e-postmeddelande, enligt givna reg-
ler. Med hjélp av det formuldr som skapats
specifikt for arendeobjektet i fraga, samlas all
information som &r nddvandig for att kunna
|6sa drendet in, direkt vid registreringen. Varje
arende far ett drendenummer som bade kund
och supportpersonal kan anvanda for att
spéra drendet.

Ibland kan det vara s att operatren direkt
kan besvara en fraga, utan att nagra atgarder
behover utforas, och dé kan drendet avslutas
samtidigt som det skapas. Pa sa satt und-
viks extrajobb med att ndgon ska ta hand
om arendet, samtidigt som smaarenden
inte riskerar att gldmmas bort i hanteringen.

Ta hand om och delegera arenden
Nar ett arende har registrerats i HelpDesk blir
det synligt i arendelistan. Administratéren kan
ocksa se till att de arendeoperatorer som kan
ta hand om é&rendet meddelas via e-post.
Operatéren kan vélja att ta hand om &rendet
eller delegera arendet till en annan operatdr.
Det &r ocksa maojligt att Overta om ett arende
direkt frén en annan operatdr, om nagon blir
sjuk till exempel.

Arendelistan &r enkelt redigerbar fér varje
operator, s& att man snabbt kan visa dnskat
urval av arenden.

Nar ett drende har tagits om hand, ar nasta
steg att bdrja arbeta med det. Det som gors,
till exempel en felsdkning, dokumenteras i
form av atgarder. Listan Gver annu inte utférda
atgarder blir till en arbetslista som &r enkel att
folia. Alla atgérder som skapas, all kommu-
nikation som sker mellan operatér och kund
via e-post, och allt annat som tillhor &rendet,

Dashboard och nyhetsfunktion
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sparas i drendeformuléret och &r tillgangligt
direkt i verktyget. Operatdren bestammer i
hur stor utstrackning kunden ska kunna fol-
ja arendet, se atgarder, prioritet med mera. |
HelpDesk ar det mojligt att skapa egendefi-
nierade understatusar. Under &rendets gang
kan operattren &ndra status for att pa sa sétt
visa hur langt man kommit med arendet.

Avsluta drende

Nar ett arende &r 16st ar det dags att ange
en losning. Finns svaret péa fragan redan spa-
rat som ett standardsvar kan svaret infogas
direkt i &rendeformuldret. Administratdren
skapar standardsvar pa ofta aterkommande
fragor, vilket underlattar drendehanteringen
och leder till kortare handlaggningstider.

Losningen dokumenteras och sparas pa
drendet i systemets kunskapsdatabas. Aren-
det avslutas och kunden far ett meddelande
om detta. | detta meddelande ar det ocksa
mojligt att bifoga &rendebeskrivning, &tgérder
och lésning.

Arendeprocessen avslutas med att operaté-
ren vélier om &rendet ska laggas til FAQ:n.
Om arendet ska laggas till i FAQ:n kan inne-
héllet redigeras innan det sparas, och ad-
ministratdren kan sedan publicera arendet
i FAQ:n. | FAQ:n kan ni lata kunderna sjélva
sOka efter svar innan de registrerar ett arende
till supporten.

Uppfdljning

HelpDesk innehaller en rad rapportmaéjlighe-
ter och arendestatistik. Rapporterna och sta-
tistiken kan anvandas for att férebygga sup-
port, forbattra rutiner och sétta in nddvandiga
informations- eller utbildningsinsatser.

Om nyhetsfunktionen aktiveras kan man
informera anvéndarna om driftstérningar
och ge annan aktuell information direkt pa
Startsidan.

Nar du loggar in i systemet kommer du till
startsidan som ar ett Dashboard, dar admi-
nistratéren eller du sjélv bestammer innehall-
et. Det gér att konfigurera Dashboard sé att
man visar bade arendelistor och rapporter.

L2l

[ Rt i |1

Name

Tel. Farsdlining: 0xx-123456

Tel. Support: 0xxx-123458
Oppet vardagar 8 00-17.00

2019-06-27 13:22

Ny version finns tillgénglig

En ny version av programmet finns nu tillganglig  2018-06-27 13:16
for er som har egen installation.

Kommentarer

Lagg fill kommentar
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Alla som ska arbeta i HelpDesk fér att s6ka
svar, skapa d&rende eller handldgga ett
drende, maste logga in i programmet. Var-
je anvéndare har en av sex anvédndarroller
vars behdrigheter styrs av administrato-
rens instéliningar.

Tre av anvandarrollerna ar externa och tillhér
kunderna som far support, och tre &r inter-
na roller som tillhdr supportpersonalen som
hanterar arenden och de som administrerar
systemet.

Externa roller — far support
Anonym anvéndare: En roll som gor det moj-
ligt att anonymt séka i FAQ:n samt registrera
nya arenden. Om en anonym anvandare re-
gistrerar ett arende behdver kontaktuppgifter
lamnas for den fortsatta kontakten.

Organisationsanvédndare: En  anvandarroll
med identifierbart anvandarnamn. Kan vara
en kund eller annan person som ska kunna
registrera drenden i HelpDesk. Organisations-
anvandaren kan ocksa soka i FAQ:n efter
svar.

Organisationsadministratér: Aven organisa-
tionsadministratéren ar en kund som kan

Anpassa efter dina

registrera arenden. Organisationsadministra-
toren kan ocksa administrera anvéndare och
organisationsuppgifter inom den egna orga-
nisationen, samt se alla &renden i organisa-
tionens.

Interna roller — ger support

Telefonoperatdr: Detta ar en person inom
supportorganisationen som via telefon och
e-post tar emot drenden och sedan regist-
rerar dem i HelpDesk. Telefonoperatdrer har
ocksé réttighet att se drenden, och kan dari-
genom informera kunder om ett drendes sta-

behov

tus, eller hjlpa dem att s6ka en I6sning.

Arendeoperatér: En person inom supportor-
ganisationen som tar emot, atgérdar, dele-
gerar och loser arenden som kommer in il
HelpDesk.

Administratér: En person som administrerar
alla instaliningar och funktioner i HelpDesk.
Administratéren skapar objekt, lagger till och
tar bort fragor och standardsvar i &rendefor-
mulér, skapar prioriteter, konfigurerar e-pos-
tinstaliningar samt gor instaliningar for beho-
righeter. Det ar administratéren som lagger
upp nya anvandare och valjer vilken roll varje
anvandare ska tildelas, och darmed ocksa
vilka rattigheter de ska ha att skapa, andra
och se uppgifter i HelpDesk.

Med tillaggsmodulen HD-Advanced finns
ocksa en fiarde supportroll: Extern érende-
operatdr. Det har ar en arendeoperatdr som
har begransade rattigheter. Rollen kan pas-
sa till exempel externa underleverantdrer el-
ler partners som utfor tjanster till era kunder,
och som ocksa ska hantera supporten mot
dessa, men som i 6vrigt ska ha begransad
tillgéng till programmet mot vad interna aren-
deoperatdrer normalt har.

Det &r administratéren som bygger upp
strukturen i HelpDesk, och det &r darfor
mdyjligt att anpassa programmet till manga
oOlika slags verksamheter.

HelpDesk passar lika bra till sma organisatio-
ner med sma volymer av drenden och med
bara ett fatal personer som arbetar i verkty-
get, som till stora komplexa strukturer med
arendehantering i flera led. Da HelpDesk é&r
flersprakigt ar det ocksa majligt att man inom
organisationen har personal stationerad éver
hela varlden.

Y

Produktsupport

o

Kundsupport

Det finns manga funktioner i Helpdesk som
forst méaste aktiveras i administrationen, for
att de ska synas i systemet. Genom att "visa
och gémma” olika funktioner, anpassas sys-
temet exakt efter varje organisations krav och
behov. Aven om det &r ett standardsystem
blir systemets 16sning skraddarsydd for den
enskilda organisationen.

Passar olika typer av support
HelpDesk gér bra att anvanda till olika typer
av support och arendehantering. | dagslaget

L]

29:

[T-support HR-support

anvands programmet till allt fran IT-support
till hantering av personalfragor. Eftersom ad-
ministratéren ar den som strukturerar pro-
grammet efter den typ av &rendehantering
som ska utféras &r det fran grunden mojligt
att anpassa systemet, til exempel genom
att 1dgga upp objekt, skapa &rendeformular
och supportstruktur. HelpDesk &r déarfor lika
anpassningsbart och flexibelt som ett skrad-
darsytt program.

1%

Tillstandsprévning

(%

Offentligt
kontaktcenter
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| HelpDesk finns bade kunskapsdatabas
och Frequently Asked Questions (FAQ)
for att pa ett enkelt och smidigt sétt kunna
spara all kunskap direkt i verktyget sa att
den ér lattatkomlig fér bade personal och
for kunder.

Kunskapsdatabasen och FAQ:n gor det mgj-
ligt att dra nytta av tidigare I6sningar.

Kunskapsdatabas
Kunskapsdatabasen i systemet bygger pa
alla sparade arenden och I8sningar. Det finns

bade en enkel och en avancerad sokfunktion
som arendeoperatdrerna kan anvanda. Kun-
skapsdatabasen ar platsen dar man kan stka
[6sningar till drenden nér de registreras eller
under tiden som ett arende bearbetas.

FAQ

Nér ett drende avslutas kan operatéren vélja
om I6sningen ska sparas i FAQ:n eller inte.
Man kan &ven skapa FAQ-arenden direkt
utan koppling till ett befintligt &renden.

FAQ:n ar Oppen for kunder att sdka i innan de

registrerar ett arende och kan darfor avlasta
supportpersonalen, men ar aven ett satt att
underlatta for kunden att sjélva hitta 16sning-
en.

Det gér att skapa olika FAQ-listor for olika
kundorganisationer sa att varje lista endast
innehéller drenden som &r aktuella for just de
kunderna.

Rapporter for uppfoljning och utvardering

Artologik HelpDesk har flera olika inbyggda
rapporttyper for att det ska vara enkelt att
ta ut statistik f6r uppfdijning och utvarde-
ring av drendehanteringen. Med hjédlp av
rapporterna kan sedan problem fdrebyg-
gas, utbildningsinsatser séttas in dér de
behdvs och bemanningen planeras sa att
den fungerar mest resurseffektivt.

Rapporterna genererar statistik bade Gver
arenden och dver sjdlva hanteringen av dem.
| rapporternas redigeringslage kan du géra in-
stéliningar for till exempel vilket urval som ska
gbras, om rapporten ska visas grupperad, vil-
ka som ska ha ratt att se rapporten och vilkken
tidsperiod den ska visa.

Hanteringstid

| rapporten Hanteringstid ar det magjligt att se
statistik angdende &rendenas hanteringstid,
hur lang tid varje arende har tagit samt hur
stor andel av drendena som I6sts inom en
viss tid. Tiden kan beréknas fran registrering
till avslut, frén registrering till det tas om hand
av supportpersonalen, eller fran att det tas om
hand till avslut. Rapporten kan genereras med
eller utan hansyn till supportens Oppettider
och egendefinierade tidsintervaller.

Volymrapport
Visar antal drenden och fordelning for den
gruppering du har valt. Om du t.ex. valier

"Objekt” som gruppering kommer rapporten
att visa antal drenden per objekt samt hur
méanga procent av totalt antal &renden som
respektive objekt utgor.

Arendelista

Tack vare rapporten Arendelista &r det maj-
ligt att skriva ut eller exportera 6énskad infor-
mation fran &rendelistan. Det kan till exempel
vara vilka arenden som en viss arendeopera-
t6r har bearbetat och avslutat den senaste
manaden eller vilkka supportfragor ett visst
objekt skapar. Denna rapport &r en ovarderlig
hjalp i arbetet att forbattra rutiner och férebyg-
ga support.

Arendevolym

Arendevolymrapporten hjglper till att ta fram
statistik Gver nar belastningen ar som storst
pa supportorganisationen. Information om
nar flest arenden kommer in, under ett dygn
eller en manad, ger stor hjélp nar det kommer
till att planera bemanning. Den héar rapporten
hjalper helt enkelt till att strukturera upp arbe-
tet for dig och dina medarbetare.

Arendehistorik

Rapporten Arendehistorik ger dig majlighet
att f& information om vad som har gjorts pa
ett urval av arenden.

Timrapport
50

40

an

20

10

0

Totalt antal darenden: 241

0- 1- 2- 3- 4- 5- 6- 7- B- 9- 10- 11-12- 13- 14- 15- 16~ 17- 18- 19- 20- 21- 22- 23-

|
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EU:s allmédnna  dataskyddsférordning
(GDPR) reglerar hanteringen av person-
uppgifter. Genom att félia GDPR garan-
terar vi skyddet av personuppgifter och
forhindrar obehdrig eller olaglig hantering.
Fér molnkunder ingds ett datahanterings-
savtal fOr att garantera en sédker hantering
av uppgifter i enlighet med avtalet.

Administratdren i programmet kan gdra in-
staliningar for hur lang tid &rendeinformation
sparas. Om en person begar utskrift av all
personinformation finns det funktioner for att
skapa en fil med denna information. Det finns
en funktion for samtycke som kan aktiveras.
Vid anvandarens forsta inloggning, visas ett
samtyckesmeddelande som  anvandaren
méste godkanna for att komma in i systemet.

Sé sager vara kunder om HelpDesk

Alla samtycken sparas i systemet.

Det finns aven funktioner for att gallra och ta
bort anvandare helt. En anvandare kan ock-
s& helt anonymiseras om man vill behalla t ex
I6sningar fran &renden. Gallringsfunktionen
kan stéllas in att vara automatisk sa att man
efter en viss tid tar bort alla &renden som upp-
fyller specificerade gallringsvillkor.

Scania Industrial Maintenance AB

"Pa Scania har vi ett mycket brett anvand-
ningsomréde fér Artologik HelpDesk. Vi har
Over 10 000 anvéndare av HelpDesk inom
Scaniakoncernen med hogt stéllda krav pa
funktion och prestanda.

Vi anvander HelpDesk for var dagliga drende-
hantering, som till exempel IT-fragor; tilltréde
till byggnader med kortldsare, bestéllningar
av prototyper i var verkstad, méatuppdrag och
interna drenden sasom bestéllning av arbets-
Kléder. F6r matuppdragen hade vi mycket pa
lappar tidigare, men nu &r det ordning och
reda, vi kan se vad som kommer in och ndr
det blir Klart.

Vi ar jéttendjda med supporten pa Artisan!
Vi kan verkligen rekommendera HelpDesk till
andral”

Ulf Olsson -IS/IT koordinator
Scania Industrial Maintenance AB
www.scania.se

Charles Ischi AG

“Vi &r ett internationellt féretag som anvénder
HelpDesk fér hantering av var kundsupport.
HelpDesks stdrsta styrka dr helt klart flexi-
biliteten, vi kan anpassa programmet enligt
vara énskemal pa ett optimalt satt. Tack vare
kopplingen med Artologik TIME kan vi ocksa
registrera tiden vi arbetar med att I6sa varje
enskilt drende. Detta hjdlper oss att halla reda
pa alla aktiviteter.

Vi skulle ocksa vilja podngtera den mycket
kompetenta kundservicen som finns pa Arti-
san, ett féretag som tar sina kunder pa allvar.”

Christian Bur
Servicechef

www.ischi.ch
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Tillaggsmoduler med extrafunktioner

Annu ett sétt att anpassa HelpDesk till varje organisations speciella férutséttningar &r att bygga pa programmet med ndgon av de
tilldggsmoduler som finns. Tilldggsmodulerna kommer som plugin och installeras snabbt och enkelt som integrerade funktioner i huvud-
programmet. Komplettera med de funktioner som kan hjélpa just er drendehantering att bli béttre och &nnu mer effektiv!

Qo) K

HD-Advanced: Avancerad arendehantering

Med HD-Advanced kan du strukturera supportorganisationen i olika nivaer och pa sa séatt skapa en eskale-
ringskedja. Tilldggsmodulen later dig &ven administrera Service Level Agreements (SLA) med rapporter som
visar hur ni uppfyller tiderna, samt méjligheten att stélla in sa att paminnelser baserade pa SLA-tiderna skickas
via e-post. Tillaggsmodulen har &ven funktioner som bland annat: hierarkisk objektstruktur, klassificering,
standardérenden, quick case, deldrenden, arendekopplingar och slutkunder.

HD-LDAP: Katalogtjanst, &ven SAML2

Genom att koppla HelpDesk mot en katalogtjanst kan dubbeladministration elimineras eftersom anvanda-
ruppgifter hamtas automatiskt fran ett register. Detta sparar tid eftersom administratéren bara behover lagga
in anvandaruppgifterna pa ett stalle. Uppdatering av anvandarinformation sker varje gang anvandaren loggar
in i programmet, eller nar administratéren valjer att importera anvandaruppgifter. Det gér att hantera bade
LDAP- och SAML2-protokollen. For anvandarna ger det férdelen att en miljd med single-sign-on (SSO) kan
skapas, vilket innebar att de endast behdver logga in i nétverket for att fa atkomst till supportverktyget.

HD-SR: Enkéatfunktion

HD-SR é&r en tillaggsmodul som kopplar ihop Artologik HelpDesk med Artologik Survey&Report. Med den
har modulen kan du skicka utvarderingsenkater till dina supportkunder. Du kan till exempel fraga dina kunder
vad de tyckte om kundservicen och fa snabb feedback. Artologik Survey&Report &r ett kraftfullt enkatverktyg
med manga funktioner. Skraddarsy dina rapporter och publicera dem enkelt i webblasaren eller exportera
som PDF, Word eller PowerPoint. | prislistan for Artologik Survey&Report finns information som hjélper dig att
bestamma vilken storlek du behdver av enkatverktyget.

HD-Forms: Mina sidor och Webbformular

Skapa och designa anvandarvanliga webbformulér och gér dem tillgangliga pa de sidor dina anstéllda, kunder
eller medborgare bestker. Webbformularen kan byggas med eller utan inloggning och gor registrering av
arenden betydligt enklare. Varfor? Darfor att nar du fyller i webbformularet skapar systemet automatiskt ett
arende i HelpDesk. Webbformularbyggaren ar det perfekta verktyget for att skapa webbformular for e-tjanster,
intranat och kundportaler.

HD-Map: Kartfunktion

Med HD-Map kan du markera avstand eller omraden péa en karta (Google Maps). Funktionen kan anvéndas
for olika typer av arenden som kréaver platsspecifikation av nagot slag. Vid registreringen anger kunden det
omréade som &rendet bertr, och &rendeoperattren far en snabb och bra éverblick Gver vad drendet géller. Om
arendeoperatoren behdver information kring andra &renden som finns for samma omrade och tidsperiod, ar
det mojligt att visa dessa.

HD-TIME: Loggar supporttiden

Med HD-TIME kan du klocka &renden och fakturera kunder pa minuten. Tilldggsmodulen later dig skota
tidsredovisningen med bara nagra f& klick och du kan ta fram faktureringsunderlag och fakturor pa ett smi-
digt satt. Forutom HelpDesk och HD-TIME beh&ver du tidsregistrerings-programmet TIME. | prislistan finns
information som hjélper dig att bestamma vilken storlek du behéver av TIME. Du kan ocksé kontakta oss for
mer information.

HD-Track: Artikelregister

Komplettera er HelpDesk med ett artikelregister for att fa dverblick éver vilka artiklar och produkter varje en-
skild supportkund har och 6ka samtidigt servicenivan. Artikelregistret kopplar enkelt artiklar till kunder vilket
ger er tillgang till en supporthistorik som kan hjalpa er i ert arbete. Du ser &ven orsaken till fragor och problem
som supporten hanterar.
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Ed HelpDesk B EE DB

Checklista dver programfunktioner

Allmant HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms

Webbaserat

Flersprakigt

Du &r din egen administrator

Omnikanalldsning for &renderegistrering

Dashboard

Delegering av érenden

SLA /

Manuell tidsregistrering

ANANEANENENEN

Automatisk tidsregistrering

AN

Koppla ihop HelpDesk och ditt Active \/
Directory

Koppla produkter fran produktkatalog till \/
arende

Nojdhetsenkater /

Geografisk sparning av drende \/

Bildarkiv — ladda upp t.ex. logotype for att
infoga pa valkomstsidan

Egendefinierad valkomstsida for varje
anvandarroll

Forum/nyhetsfunktion

Mobilt gréanssnitt

AN NENEN

Anvandarhantering HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms

Organisationer

Organisationsgrupper

AN

Supportgrupper ‘/

Supportmedlemmar

Kunder

Manuell registrering av kunder och support-
medlemmar

Lagga upp ny anvandare i samband med
registrering

Import av anvandare fran fil

NSNIN NS

Import av anvandare fran katalogtjanst ‘/
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Ed HelpDesk B EE DB

Checklista dver programfunktioner

Arenderegistrering HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms

Kunden registrerar sjélv, inloggad i pro-
grammet

Operator registrerar at kunden

Manuell registrering utifran inkommande
e-post

ANENENAN

Automatisk registrering (enligt regler) utifran
inkommande e-post

Registering via webbformular pa webbplats

AN

Registrering via formular pa extern webb-
plats

Kontrollfragor, specifika for varje arendetyp

Méjlighet att bifoga fil

Méjlighet att l&gga upp ny kund vid regist-
rering

Méjlighet att avsluta &rende direkt vid
registrering

ANENENAN

Utgé fran standardérende (mall for typiskt
arende)

"Quick-case” — drenden som kan avslutas
direkt vid registrering

Kopplade &renden

Underliggande arenden

AN NN

Lokalisera och soka efter arende direkt pa /

en karta

Varningar och Paminnelser HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms
E-postpaminnelser angaende inkommande \/

arenden

Gor egna urval och filtrera drendelistan foér ‘/

att visa nskade arenden

Vélj 6nskade rubriker i drendelistan och \/

sortera efter 6nskad rubrik

SLA-p&minnelser via e-post och ikoner ‘/

E-postpaminnelser till supportmediemmar /

Arendehantering HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms

Ange alternativa kontaktpersoner hos kund

Standardsvar, specifika for varje &rendetyp

Dokumentera aktiviteter

Att-gdra-lista

Dokumentera 16sning

SNIN NN

All e-post kring ett drende samlas pa
arendet
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Ed HelpDesk B EE DB

Checklista dver programfunktioner

Arendehantering HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms

Skicka/ta emot e-post fran arendet

Skicka/ta emot e-post mellan arenden

Arendestatus

Andra status under drendets gang

Andra &rendestatus manuellt

Understatusar pa arenden

Sétt prioritet

ANANENENENENEN

SLA (och prioriteringar) ‘/

Ange forvantat start-datum

Ange forvantat slut-datum

AN

Slutkund

AN

Se drendehistorik — loggning av vad som
har hant pa arendet

AN

Delegera arende till annan operator

Delegera &rende till supportgrupp

Delegera en del av drendet till annan
operatoér

Extern drendeoperatér med begransad
behdrighet

Fa information om &rendets SLA-tidsgréan-
ser

Koppla ihop drenden som har samma orsak

Klassificera arenden

AN A NN AN

Registrerar tiden for hantering av ett arende

AN

Skapa fakturaunderlag av registrerad tid

Koppla artiklar fran artikelregister till \/

arenden

E-post och meddelanden HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms
Flera e-postadresser till systemet \/

Flera e-postadresser ‘/

E-postadress till varje anvandare \/

E-postadresser kopplade till supportgrup- \/

per

E-postsignatur per anvandare \/
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Ed HelpDesk B EE DB

Checklista dver programfunktioner

E-post och meddelanden HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms
Mallar f6r e-postkvittens och for e-post vid ‘/

avslut

E-postkvittens till kund vid registrering /

Mojligt att skicka automatgenererat e-post ‘/

vid avslut

E-post till avslutat drende aterdppnar \/

arendet

Kunskapsdatabas och FAQ HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms

Supportpersonal kan stka bland alla
arenden

Kunder kan stka i FAQ:n

Gruppera FAQ-arenden i FAQ-listor

Skapa arende direkt for FAQ:n

Lagga till ett arende i FAQ:n nér det
avslutas

Overséatta FAQ-arenden till flera sprak

Goéra sokning i FAQ:n tillgangligt publikt

Koppla FAQ-listor till valda organisationer

Publicera FAQ-listor utanfoér HelpDesk

ANANENENENENENENEAN

Rapporter HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms

Gora egna urval och grupperingar och \/
spara dessa

Ju fler tillaggsfunktioner, desto fler filter \/ ‘/ \/ ‘/ \/ ‘/

Behdrighetshantering (aven for kunder)

Exportera dina resultat till Excel

Organisationsrapporter

2NENAN

SLA-rapporter ‘/

Hanteringstid

AN

Tidsregistreringsrapporter ‘/

Arendehistorik (se vad som gjorts pé ett
urval av drenden)

Arendelista (export av énskad drendedata)

Arendevolym (visa grafiskt dver tid)

ANENENEAN

Volymrapport (antal &renden och férdelning)

Nojdhetsrapporter ‘/
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DEEDAE

Rapporter HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms
Produktrapporter \/

Rapport som visar arenden pa en karta (for \/

en viss tidsperiod)

Definiera kundférfragningar HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms
Supportobjekt \/

Objektgrupper ‘/

Objekthierarki \/

Koppla objekt (&rendetyper) till kund och ‘/

till operator

Koppla objekt till supportmediemmar \/

Time registration HelpDesk Advanced SR LDAP TIME Track Map Forms

Ange 6ppettider (for berékning av hante-
ringstid, SLA m.m.)

v

Spéra tid for varje arende

v

Registrera tid som lagts pa arendet

Blockera timmar per kund

Utdrag av tidrapporter

Ta ut fakturaunderlag for den tid som lagts
pa &rendet

SININ S
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Om programmet

Tekniska krav

Om du hyr programmet &r det enda som
kréavs en webblasare. Vid kdplicens maste
programmet installeras p& en Windows Ser-
ver.

Webblésare:

e Microsoft Edge
* Mozilla Firefox
e Google Chrome
e Safari

Hyr HelpDesk
Vi erbjuder vi dig att hyra vara produkter och
garanterar en tillganglighet pa 99,9%.

| hyran ingér alla kostnader: licens, hosting,
teknisk support och versions-uppgradering
(se under rubriken Support och garanti).

Kortaste hyresperioden ar sex (6) manader
och uppséagningstiden &r tre (3) manader.

Kdplicens for egen installation
Webbservern méste uppfylla de systemkrav
som finns specade pa www.artologik.com.
Dér hittar du aktuell teknisk information.

Licensstorlekar

Vilken storlek som passar bast beror pa er
organisation och dess komplexitet. Kontak-
ta 0ss om ni &r osakra pa vilken licens ni bor
valja. Vi kan da tilsammans komma fram fill
vilken storlek som passar era behov bast.

Tillgangliga licensstorlekar:

Light
Max 2 arendeoperattrer/administratorer.

Standard
Max 5 arendeoperattrer/administratorer.

Enterprise
Max 10 arendeoperatdrer/administratorer.

Extrapack

5 arendeoperatorer/administratorer per Extra-
pack kan endast kopas till Enterpriseversio-
nen.

Séjj 0470 53 85 50
Support 0470 53 85 85
Véaxel 047053 85 00
E-post info@artologik.com
Webbplats www.artologik.com

Priser for licens

Hyrlicens fér HelpDesk
Upplaggningskostnaden &ar 1 490 kr. En hyr-
licens inkluderar bade fri teknisk support och
uppdateringar:

Hyreskostnad

Light: 670 kr/manad
Standard: 1 340 kr/méanad
Enterprise: 2 290 kr/manad
Extrapack : 330 kr/méanad

Koéplicens fér HelpDesk

Light: 7 650 kr
Standard: 19125 kr
Enterprise: 38 250 kr
Extrapack: 7 650 kr

+ HD-Advanced

Storlek Hyra Kop
Light: 250 kr/mén 4 250 kr
Standard: 500 kr/mén 8 500 kr
Enterprise: 990 kr/mén 17 000 kr
+ HD-Forms

Storlek Hyra Kop
Light: 250 kr/mén 4 250 kr
Standard: 500 kr/mén 8 500 kr
Enterprise: 990 kr/mén 17 000 kr
+ HD-Track

Storlek Hyra Kop
Light: 250 kr/mén 4 250 kr
Standard: 500 kr/mén 8 500 kr
Enterprise: 990 kr/méan 17 000 kr
+ HD-TIME

Gratis. Kraver en licens for Artologik TIME

+ HD-Map

Storlek Hyra Kop
Light: 180 kr/mén 3 000 kr
Standard: 370 kr/mén 6 350 kr
Enterprise: 740 kr/mén 12 750 kr
+ HD-LDAP

Storlek Hyra Kop
Light: 180 kr/man 3 000 kr
Standard: 370 kr/mén 6 350 kr
Enterprise: 740 kr/mén 12 750 kr
+ HD-SR

Gratis. Kraver en licens for Artologik
Survey&Report.

Alla priser &r exklusive moms. Vi reserverar 0ss for
eventuella priséndringar. Alla véra aktuella priser finns
pa var hemsida www.artologik.com.

1ISO 27001

Bade foretag och datacenter &r 1SO
27001-certifierat. Certifieringen betyder att
vart ledningssystem, vara processer och ar-
betssatt uppfyller hogt stéllda globala krav pa
informationssakerhet.

Support och garanti

HelpDesk ar enkelt att anvanda men det kan
anda uppsta fragor. Nar du koper ett program
ur Artologik-serien har du dessutom alltid 1
ars garanti, raknat fran fakturadagen, avseen-
de utlovade funktioner. Du kan ocksa kopa ett
serviceavtal som I6per arsvis. Det finns servi-
ceavtal for bade programmet och for tillaggs-
modulerna.

Serviceavtal innebér:
e Alltid tillgang till senaste versionen

e Fri tillgang till teknisk support via telefon el-
ler online

e Fri hjalp via var helpdesk inom ett arbets-
dygn
e Garanti for utlovade programfunktioner

e Uppbytesgaranti till storre licens — betala
endast mellanskillnaden

e | agre pris p& anvandarsupport

Priser for serviceavtal — arsvis
Hyrlicens HelpDesk
Serviceavtal ingér i hyreskostnaden.

Koplicens HelpDesk

Light: 1275 kr/ar
Standard: 3 825 kr/ér
Enterprise: 7 650 kr/ar
Extrapack: 1275 kr/ar
Utbildning

For att du snabbt ska komma igdng med pro-
grammet erbjuder vi utbildning. Valj mellan
halvdag eller heldag med innehall efter behov
och 6nskemal. Vi haller vanligtvis véra utbild-
ningar pa distans.

Vill du veta mer?

Pa var webbplats www.artologik.com kan du
l&dsa mer om programmet. Dar kan du &ven
bestélla en egen testplats! Sjalvklart & du
ocksé véalkommen att kontakta oss!

O
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https://www.artologik.com/se/helpdesk/resurser/systemkrav
https://www.artologik.com/se/helpdesk/priser
https://www.artologik.com/se/helpdesk/kontakt-support/kontakta-oss
https://www.artologik.com/se

