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HD-Advanced - Die erweiterte Anfragebearbeitung

HD-Advanced ist ein Plug-In fiir komplexe Supportorganisatio-
nen, die das Ziel haben lhre Supportebenen zu rationalisieren.
HD-Advanced bietet , z.B. die Delegation von Anfragen an meh-
rere Ebenen, das Bearbeiten von Service Level Agreements, die
Klassifizierung von Anfragen, das Erstellen von Standardanfra-
gen und die Verkniipfung von Anfragen mit gleichem Gegenst-
and. HD-Advanced ermdglicht eine bessere Ausschépfung der
Ressourcen und vereinfacht den Umgang mit Anfragen sowohl
fir den Kunden als auch fiir den Support

Support- und Organisationsgruppen

Mit HD-Advanced ist es moglich, Supportorganisationen in mehrere
Ebenen aufzuteilen, indem man das Supportpersonal in Support-
gruppen einteilt. Im Anschluss daran kann ausgewahlt werden, fur
welche Objekte die Supportgruppen Anfragen bearbeiten kénnen.
Dadurch wird eine strukturiertere Arbeitsweise geschaffen, bei der
sich gleichzeitig die Servicequalitat fur den Kunden erhdht und auch
der Arbeitsumfang des gesamten Supportpersonals gemindert wird.

Teilen Sie den Supportgruppen einen oder mehrere E-Mail Accounts
zu, um sicher zu stellen, dass Anfragen genau an das Personal mit
entsprechender Kompetenz gesendet werden. Eine klare Reihenfolge
der Anfragedelegation ist einfach zu bestimmen, indem Sie in der Ad-
ministration festlegen, an wen Supportgruppen delegieren konnen.
Somit kédnnen schwierige Anfragen schneller geldst werden.

Die Supportgruppen kénnen Sie auch nutzen, um Ihr Supportperso-
nal anhand Kriterien wie geographischen Niederlassungen oder Kom-
petenzen zu gruppieren.

Farben der Organisationsgruppen

Es ist moglich, Farben fir jede Organisationsgruppe anzulegen, um
in der Anfragenliste sehen zu konnen welche Anfragen zu welcher
Organisationsgruppe gehoren.

Objektgruppen

Um die Objektadministration zu vereinfachen, kénnen Objekte in
verschiedene Gruppen gegliedert werden. Objekte kdnnen auch zu
mehreren Objektgruppen gehdren. Nicht nur Benutzer sondern auch
Supportgruppen kénnen mit Objekten verbunden werden. Doppelte
Arbeit kann vermieden werden, indem Fragen erstellt und direkt zu
einer Objektgruppe zugeordnet werden.

Folgeaktivitaten

HD-Advanced bietet folgende Berichtsoptionen: Anzahl der gestellten
Anfragen pro Kunde, Endkunde oder Organisationsgruppe; Anzahl
der bearbeiteten Anfragen pro Supportgruppe; SLAs, Anfrageliste.
Die meisten Berichte kdnnen Sie weiter nach Supportgruppe, Orga-
nisationsgruppe oder Objektgruppe gruppieren und anzeigen lassen.
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SLA (Service Level Agreement)
HD-Advanced vereinfacht Ihre SLA-Verwaltung. Das System spe-
ichert Informationen, wie schnell eine Anfrage bearbeitet werden
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Der Administrator entscheidet, wann SLA Erinnerungen versendet werden und welche Symbole .
verwendet werden sollen, um anzuzeigen wie viel des SLA noch Ubrig ist. Verknupfte Anfragen

In HD Advanced k&nnen Anfragen mit gleichem Gegenstand mi-
teinander verknlpft werden. Dadurch werden alle verknipften
Anfragen gleichzeitig geschlossen und betroffene Kunden be-
nachrichtigt, sobald die Hauptanfrage geldst wurde.

Endverbraucher

Die "Endverbraucher” stellen eine andere Funktion in HD Advan-
ced dar, z.B. wenn eine Organisation von einem Einzelhandler
kontaktiert wird, der eine Anfrage zu Gunsten eines anderen Kun-
den stellt. In diesem Falle sollen beide Kunden, der eigentliche
Kunde und der Einzelhandler, definiert werden.

Kontaktieren Sie uns gerne, um zu erfahren wie lhre Organisation
von HD Advanced profitieren kann. Mehr Informationen finden
Sie auch unter www.artologik.com
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