HumanWork’ HumanWork HELP DESK to aplikacja do zarzadzania praca dziatow
m HEI'P serwisowych. Wspomaga wszystkie etapy obstugi serwisowej,
DESK zarzadzanie procesami oraz analize jakosciowg poziomu
$wiadczonych ustug (SLA).

HumanWork HELP DESK zapewnia przyjazne srodowisko pracy,

w ktorym cztonkowie dziatéw serwisowych:

o rejestruja przychodzace zgtoszenia, klasyfikuja je oraz deleguja
zadania do odpowiednich 0séb lub zewnetrznych firm
i ekspertow

¢ monitorujg status wszystkich aktywnych zgtoszen i majg dostep
do danych historycznych

> informuja klientéw o statusie zgtoszonych spraw i przewidywanym
czasie rozwigzania problemu

o ewidencjonuja sprzet i oprogramowanie oraz sa powiadamiani
o koniecznosci jego serwisowania

o informujg uzytkownikéw o planowanych przerwach
w $wiadczeniu ustug lub obnizeniu ich jakosci oraz o sposobie
rozwigzania powstatych problemoéw

o zarzadzaja umowami serwisowymi, monitorujg czas
obowigzywania gwarancji oraz poziomu jakosci $wiadczenia ustug
(SLA)

2 maja staty dostep do centralnej bazy dokumentéw, zadan, spraw
i kontaktéw organizacji, niezaleznie od miejsca przebywania

o korzystaja z bazy wiedzy serwisowej, tworzonej na podstawie
zgtoszonych i rozwigzanych problemoéw

2 maja dostep do rozbudowanych raportéw analizujacych
efektywnos¢ proceséw obstugi klienta
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KOMPONENTY HumanWork
HELP DESK:

HumanWork HELP DESK posiada wszystkie
komponenty HumanWork Office:
Kalendarz

Moje zadania

Przypomnienia

Repozytorium dokumentow

Forum

E-mail

Kontakty

Silnik obiegu dokumentéw i zadan

oraz:

Centrum serwisowe
Zarzadzaj wsparciem serwisowym

HumanWork HELP DESK wspiera wszystkie procesy
biznesowe zachodzace w dziatach obstugi zgtoszen
serwisowych, dzieki czemu stuzy jako zintegrowane
centrum pomocy serwisowe;j.

Centrum Serwisowe zapewnia nadzdr nad realizacja
zadan i wspomaga przeptyw prac zwigzanych z obstuga
zgtoszen serwisowych i uméw SLA (Service Level
Agreement). Nadzér ten jest wspierany przez
rozbudowane mechanizmy alertéw i kontroli czasu
reakcji oraz jakosci wykonania ustugi, zgodnie z zawarta
umowa.

Uzytkownicy moga zgtasza¢ problemy za
posrednictwem dowolnych kanatéw informacyjnych
(strona WWW, e-mail, fax, telefon, itp...) oraz sledzi¢
przebieg realizacji i aktualny status spraw i zlecen.

Komponenty dodatkowe:

Kreator procedur biznesowych
Silnik analiz OLAP
Organizator pracy zespotu
Kancelaria
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Baza wiedzy serwisowej
Zmniejsz koszty obstugi serwisowej

HumanWork HELP DESK umozliwia zarzadzanie
zgtoszeniami serwisowymi, zapewniajac dostep
do bazy wiedzy na temat najczesciej zgtaszanych
probleméw oraz powigzanych z nimi gotowych

scenariuszy rozmow.

Baza wiedzy jest budowana na podstawie zaistniatych
przypadkoéw i proponowanych dla nich rozwigzan.
Dzieki niej konsultanci serwisowi moga szybko
klasyfikowac zgtaszane problemy, rozwigzywac sprawy
rutynowe, a ztozone kierowa¢ wedtug ustalonych regut
do wiasciwych specjalistéw lub dostawcédw.

Baza wiedzy serwisowej moze by¢ takze dostepna
dla klientéw, dzieki czemu moga oni samodzielnie
znajdowac odpowiedzi na swe pytania na firmowej
stronie WWW.

Takie rozwigzanie w znacznym stopniu ogranicza koszty
obstugi serwisowej, ktéra moze by¢ realizowana
szybciej i bardziej efektywnie przez mniejszg ilo$¢ osob.
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@ HumanWork®

HumanWork to platforma dla dedykowanych aplikacji do zarzadzania
praca zespotowa w procesach przeptywu pracy i obiegu
dokumentdw, zarzadzania projektami, zasobami i kosztami

oraz automatyzacji proceséw biznesowych.

Sprawdz tez inne aplikacje HumanWork:
HumanWork BASIC
HumanWork OFFICE

HumanWork PROJECT

¥ ¥

HumanWork CRM

N7

HumanWork CONTACT CENTER
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