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HelpDesk
HD-Advanced – Gestion avancée des tickets

HD-Advanced est un module destiné aux organisations ayant un 
besoin interne complexe de gestion de support. HD-Advanced 
inclut des fonctionnalités telles que : la possibilité de déléguer 
les tickets à plusieurs niveaux, la gestion des SLA (Service Level 
Agreement), la classifi cation des tickets, la création d’un ticket 
standard et la possibilité de lier les tickets résultant d’une même 
cause. HD-Advanced vous aide à mieux utiliser vos ressources 
et simplifi e la gestion de ticket à la fois pour les clients et pour 
l’équipe de support.

Groupes de support et d’organisations 
HD-Advanced vous permet de reproduire la structure de votre orga-
nisation de support dans HelpDesk, vous offrant un contrôle total sur 
la destination du ticket. Vous pouvez diviser votre personnel de sup-
port en groupe de support, et choisir quel groupe devra s’occuper 
du ticket en fonction de l’objet ou de l’expéditeur du ticket. HelpDesk 
devient plus structuré, votre niveau de service s’améliore, et votre 
charge de travail est réduite.

Vous pouvez connecter un ou plusieurs comptes emails à un groupe 
de support pour s’assurer que les tickets sont envoyés à l’équipe de 
support la plus adéquate. Vous pouvez également paramétrer des 
délégations entre les groupes de support pour permettre aux tickets 
d’être effi cacement acheminés au personnel ayant les compétences 
requises. Cela signifi e que des tickets compliqués peuvent être réso-
lus plus rapidement.

Vous pouvez également utiliser les groupes de support ou les grou-
pes d’organisations pour diviser votre HelpDesk selon les compéten-
ces ou les zones géographiques.

Couleurs du groupe d’organisations
Vous pouvez associez une couleur aux tickets d’un groupe 
d’organisations particulier pour les rendre plus visibles dans la liste 
des tickets.  

Groupes d’objets
Pour faciliter l’administration, les objets peuvent être rassemblés 
par groupe d’objets. Un objet peut appartenir à plusieurs groupes 
d’objets si nécessaire. Vous pouvez connecter des utilisateurs indivi-
duels ou des groupes de support aux groupes d’objets. Vous pouvez 
ensuite créer des questions et les lier au groupe d’objets plutôt qu’à 
chaque objet individuel.

Suivi
HD-Advanced possède les rapports suivant : nombre de tickets par 
client, par client fi nal ou par groupe d’organisations ; nombre de tick-
ets gérés par groupe de support ; SLA ; liste de tickets. La plupart 
des rapports peuvent être ensuite groupés par groupe de support, 
groupe d’organisations ou groupe d’objets.

HD-Advanced vous permet de déterminer les connexions entre SLA et de 
créer entre autres des groupes de supports.
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L’administrateur décide quand les rappels SLA sont envoyés, ainsi que les icones qui 
s’affi chent pour indiquer combien de SLA sont restants.

SLA
HD-Advanced rend l’administration des SLA (Service Level Agre-
ement) facile. Vous pouvez paramétrer des rappels basés sur les 
temps convenus pour traiter les tickets,  et affi cher votre liste de 
tickets par SLA afi n de voir quels tickets doivent être traités en 
premier. Les SLA peuvent être connectés aux objets, aux groupes 
d’objets, aux organisations et groupes d’organisations. Vous pou-
vez également créer des rapports de conformité des SLA.

Classifi cation
Vous avez la possibilité de créer des classifi cations pour les tickets 
dans HD-Advanced. Vous créez un certain nombre de questions 
de classifi cation auxquelles on répond alors pour tous les tickets 
et qui peuvent ensuite être utilisées comme la base des rapports 
et des recherches. Les réponses à ces questions peuvent aussi 
être utilisées comme des critères de sélection dans les rapports.

Tickets standard
Vous pouvez simplifi er l’enregistrement des tickets et le processus 
de traitement à la fois pour les clients et pour l’équipe de support 
en créant des tickets standard contenant les descriptions, les ac-
tions et les solutions du ticket.  

Tickets liés
Vous pouvez connecter des tickets qui ont le même cause entre 
eux, ainsi lorsque le ticket originel est résolu et fermé, tous les 
clients, qui ont enregistré des tickets liés à celui-ci, sont notifi és 
en même temps.

Clients fi naux
HD-Advanced vous permet de garder une trace de vos clients 
fi naux afi n que les tickets soient enregistrés par les revendeurs 
pour leurs clients.

Contactez-nous pour évaluer le profi t que votre entreprise peut 
tirer de l’utilisation de HD-Advanced


