helpLine Workflow

Prozesse effizient automatisieren

helpLine Workflows steuern Serviceprozesse einfach und transparent. Uber

den Workflow Designer definieren Sie Standardabldufe in einer graphischen
Oberfldche. Fiir die ordnungsgemdBe Bearbeitung der Aufgaben im Service-

team sorgt helpLine - ganz automatisch.

Hand in Hand fur lhre Kunden

Standardprozesse im Service als helpLine Workflows abbilden

Ein Erfolgsfaktor fiir Serviceorganisatio-
nen ist die praxisgerechte Definition und
Steuerung von Standardprozessen. Denn
nur dort, wo Ablaufe und Zustindigkei-
ten klar geregelt sind, gelingt dem Service
Manager der Spagat zwischen seinen
beiden groBten Herausforderungen: Er
muss eine hohe Servicequalitit gewahr-
leisten und gleichzeitig den Aufwand fiir
die Serviceorganisation im Griff behalten.
Die helpLine Workflowmechanismen hel-
fen ihm, diesen Anspruch im Tagesge-
schaft des Servicebetriebs umzusetzen.

Im helpLine Workflow Designer werden
aus seiner Definition von Arbeitsablaufen
konkrete Serviceprozesse. Der Prozess-
verantwortliche legt Teilaufgaben und
Bearbeitungsschritte fest und definiert, in
welcher Reihenfolge und mit welchen
Abhangigkeiten diese Tatigkeiten abgear-
beitet werden. Unterstiitzt von einer
Ubersichtlichen graphischen Oberflache
stellt er so ein optimales Zusammenspiel
paralleler und aufeinander aufbauender
Servicetitigkeiten sicher.

Fiir die richtige Verteilung der Aufgaben
sorgt helpLine dann ganz automatisch.
Jeder Bearbeiter wird dabei mit genau
den Informationen und Anweisungen
versorgt, die er fiir die Bearbeitung sei-
ner Teilaufgabe bendtigt. Sobald seine
Tatigkeit abgeschlossen und dokumen-
tiert ist, wird der weitere Fortschritt
angestoBen. So werden komplexe Service-
aufgaben im Team ohne Reibungsverluste
erledigt. Die Fihigkeiten der Mitarbeiter
konnen auf diese Weise optimal einge-
setzt werden, z.B. indem ein Spezialist
genau den Teilschritt bearbeitet, fiir den
sein  Knowhow erforderlich ist, aber
keine Verantwortung fiir den Fortgang
der Bearbeitung tragt.

Fir den Serviceverantwortlichen gewahr-
leistet helpLine jederzeit den Uberblick
liber den Fortschritt des Gesamtprozes-
ses. Uber helpLine kann er verbesse-
rungsfahige Ablaufe und Teilschritte
identifizieren und die Prozesse im Sinne
einer kontinuierlichen Erhohung der
Qualitat laufend optimieren.

Identifikation und Definition
von Arbeitsabliufen

Effizienzanalyse
des Prozesses

Prozessoptimierung mit
standigem Uberblick

Definition von
Teilprozessen

Abbildung
des Prozesses

Zuweisung
der Aufgaben

Managen Sie lhre Serviceprozesse mit helpLine Workflows!

lhre Vorteile

Graphischer Workflow Designer
Der helpLine Workflow Designer mit
graphischer Oberfliche ermoglicht eine
komfortable Definition von Ablaufen per
Drag-and-Drop.

Aufgabenorganisation

helpLine Workflows verteilen und koor-
dinieren Teilaufgaben innerhalb eines
Serviceprozesses einfach und effizient.

Prozessvisualisierung
Verantwortliche und Serviceagenten be-
halten durch eine Ubersichtliche Darstel-
lung der Workflows jederzeit den Uber-
blick liber den Prozessfortschritt.

Moderne Standardtechnologien

Die helpLine Workflow Komponenten
basieren auf der Microsoft Workflow
Foundation - eine offene und flexible Ar-
chitektur fir die Zukunftsfahigkeit Ihrer
Losung.



helpLine Workflow

Prozesse effizient automatisieren

Ubersichtliche Prozesssteuerung mit dem helpLine Workflow
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Zum Beispiel:

Bestellprozess im Unternehmen

Effiziente Aufgabenbearbeitung

Integrierte Bearbeitung

Der Aufruf bzw. die Bearbeitung der
workflow-basierten Vorgange ist voll-
stiandig in die windows- oder webbasier-
ten helpLine Anwenderoberflachen in-
tegriert (ClassicDesk, in2Desk).

MaBgeschneiderte Dialoge

Fiir die einzelnen Schritte eines helpLine
Workflows konnen dedizierte Dialoge
verwendet werden, so dass jeder Bear-
beiter genau die Informationen, Anwei-
sungen und Bearbeitungsoptionen erhalt,
die er fiir seine Teilaufgabe benotigt.

Gezielte Benachrichtigungen

Die helpLine Benachrichtigungsfunktio-
nen (z.B. per eMail oder Pop-Up) erlau-
ben es, den Bearbeiter differenziert auf
anstehende Aufgaben aufmerksam zu
machen.

Echtzeit-Verfolgung

Uber die graphische Anzeige der Work-
flows im helpLine ClassicDesk konnen
sich alle Beteiligten jederzeit Uber den
Stand des Prozesses informieren. Die
Workflowiibersicht ist ,,aufklappbar®. So
wird eine globale Sicht auf den Fort-
schritt laufender Servicearbeiten unter-
stiitzt, die sich auf einen beliebig granula-
ren Einblick in die Details komplexer
Prozesse erweitern lasst.

Historie

Der gesamte Bearbeitungsverlauf eines
Workflows wird in der Prozesshistorie
dokumentiert und bleibt damit langfristig
nachvollziehbar-.
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Intelligentes Prozessdesign

Graphisches Workflow Design

Im helpLine Workflow Designer werden
in einer graphischen Oberfliche aus ein-
zelnen Bausteinen, den sog. Aktivitaten,
standardisierte Serviceprozesse definiert.
Dabei werden einfache Standardablaufe
ebenso unterstiitzt wie komplexe, stark
verschachtelte Prozesse, die lber zahl-
reiche Bearbeitungsinstanzen hinweg ge-
steuert werden missen.

Differenzierte Routingstrategien
Fir die Lenkung der Workflows stehen
neben dem helpLine Filter-Routing un-
terschiedliche Strategien zur Verfiigung,
z.B. das Direct-Routing an definierte
Agenten bzw. Rollen oder das Conditio-
nal-Routing, bei dem die Weiterleitung
durch Vorgangsattribute bestimmt wird.

Eskalationsmechanismen

Bei der Workflowdefinition kénnen un-
terschiedliche Eskalationszeitpunkte und
Eskalationsstrategien festgelegt werden,
z.B. dass bei Ablauf von 50 % der gelten-
den Reaktionszeit die Prioritit auf
,»hoch* gesetzt wird oder dass eine Stun-
de vor dem Ablauf der Service Manager
benachrichtigt wird.

Versionierung

Die Versionierung von Workflowdefini-
tionen in helpLine erlaubt ein sauberes
Anderungsmanagement, wenn Anpassun-
gen am Prozess notig werden.
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Standardtechnologie

Microsoft Workflow Foundation
helpLine Workflows basieren auf aktuel-
len Standardtechnologien. Plattform ist
die Microsoft Workflow Foundation.
Durch diesen Ansatz lassen sich mit
helpLine sogar sehr komplexe Prozesse
abbilden, in die externe Systeme einge-
bunden werden miissen.

Design von Aktivitdten

Die Basis fiir die Erstellung von Work-
flows sind die Aktivititen, die als Pro-
zessbausteine im Workflow Designer zur
Verfiigung stehen. Zahlreiche Aktivitaten
werden mit helpLine ausgeliefert. Fir
spezialisierte Anforderungen lassen sich
in einer eigenen Arbeitsoberfliche, dem
Activity Designer, neue Aktivitaten gene-
rieren.
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