helpLine DashBoard

Leistungsfahiges Kennzahlen-Cockpit

Kennzahlen fiir exzellente Service-Leistungen

helpLine DashBoard misst Service Performance

Die eigene Service-Leistung zu definieren,
zu messen und kontinuierlich zu verbessern,
ist eine zentrale Aufgabe der Verantwortli-
chen fiir jede Service-Organisation. Infor-
mationen dazu liefert das helpLine Dash-
Board — schnell, konkret und aus der Per-
spektive des Gesamtgeschafts. Denn das
DashBoard bietet lhnen Kennzahlen,
Trends und Informationen, die Sie bei der
Uberwachung und Interpretation Ihrer Ge-
schaftsprozesse unterstiitzen. So erhalten
Sie Fakten fiir ein transparentes Leistungs-
management im Service. Durch Echtzeit-
Dynamik sind Sie mit dem DashBoard ent-
scheidend naher am aktuellen Geschehen
im Service als durch traditionelles Reporting
zum Monatsende. Sie behalten die wesentli-
chen Leistungsparameter in kompakt aufbe-
reiteter Form im Auge und reduzieren so
die Masse an dokumentierten Informatio-
nen auf die fiir Sie relevanten Daten. An-
hand von Richtlinien oder Schwellwerten
warnt das helpLine DashBoard Sie vor mog-
licherweise kritischen Situationen, so dass
Sie steuernd eingreifen konnen. Nutzen Sie
das helpLine DashBoard, um lhre Service-
Leistung zu verbessern und lhren Erfolg zu
steigern!

Funktionen

Kompakte Analyseinformationen

Das helpLine DashBoard wertet die Daten
aus dem operativen Service-Geschaft fur
Service-Verantwortliche aus und stellt die
Ergebnisse iibersichtlich dar. Mit der Instal-
lation des helpLine DashBoards erhalten Sie
sofort ein funktionierendes Performance
Management System. Wichtige Leistungs-
indikatoren fiir den Service wie die aktuell
vorliegenden offenen Anfragen oder die
TOP 5 Schlagworte werden in vordefinier-
ten Ubersichten ausgewertet. Das helpLine
DashBoard riickt so die wichtigsten Status-
indikatoren einer vorher definierten Leis-
tungsmessung kompakt ins Blickfeld. Dank
anschaulicher Darstellungsformen wie
Tachometer-, Ampel-, Diagramm- oder
Tabellenansicht erhalten Sie das Ergebnis
auf einen Blick. Die Echtzeit-Auswertungen
des DashBoards zeigen lhnen den momen-
tanen Status der Service-Prozesse. So kon-
nen Sie schnell auf aktuelle Trends und Ent-
wicklungen reagieren. Die eingerichteten
Seiten konnen bei Bedarf in einer SlideShow
nacheinander eingeblendet werden. Alle

Sichten, die das DashBoard zur Verfiigung
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Abb. I|: Differenzierte Darstellung von Analyseergebnissen im helpLine DashBoard
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Schnelle Ubersicht

Das helpLine DashBoard bietet
Ihnen auf einen Blick eine
Ubersicht iiber den aktuellen
Status in lhrem Serviceteam. So
reagieren Sie wenn notig sofort
auf neue Entwicklungen.

Praxisorientiertes Design
Mit dem helpLine DashBoard
vereinfachen Sie die Komplexi-
tit des Performance Manage-
ments. Durch die Nutzung er-
probter Modelle ist das Dash-
Board sofort einsatzbereit.

Differenzierte Sichten
Individualisierte Darstellungen
fiir dedizierte Anwender erlau-
ben es, Ihren Mitarbeitern maB-
geschneiderte Sichten, z.B. auf
einzelne Abteilungen, zur Ver-
fligung zu stellen.

Geringe Betriebskosten
Durch die Web-Technologie
des DashBoard sparen Sie so-
wohl bei Hardware, Software
und Supportkosten als auch bei
Implementierung, Konfiguration
und Training.

Zentrale Administration
Geringer Aufwand fiir die IT -
Ausflihrung und Konfiguration
des helpLine DashBoard wer-
den ergonomisch an zentraler
Stelle verwaltet.



helpLine DashBoard

Servicequalitat messen, steuern, verbessern

stellt, konnen userspezifisch eingestellt wer-
den, so dass einzelne Manager oder ver-
schiedene Gruppen mit den jeweils passen-
den Indikatoren und Metriken versorgt
werden. So erhilt der jeweilige Prozess-
manager nur Informationen zu den von ihm
verantworteten Ablaufen oder der Abtei-
lungsleiter nur die Daten zu den Services,
die seine Abteilung betreffen. Je nach Aufga-
benbereich konnen die Servicemanager das
DashBoard Uber ihr helpLine ClassicDesk
aufrufen oder, wenn sie keine Aufgaben in
helpLine wahrnehmen, per Web iiber den
DashBoard-eigenen Browser zugreifen.

Individuell gestaltete Kennzahlen
Durch die verschiedenen Anpassungsmog-
lichkeiten des helpLine DashBoards ist
sichergestellt, dass Sie genau die Kenn-
zahlen auswerten konnen, die Sie aktuell
benotigen. Auf der Basis von vorgefertigten
Bausteinen erstellen Sie Ihre eigenen Dash-
Board-Seiten problemlos innerhalb von we-
nigen Minuten. Alle Module sind skalierbar
und konnen einfach auf die jeweiligen indivi-
duellen Mengengeriiste eines Unterneh-
mens angepasst werden. Unternehmensspe-
zifische Analyse-, Schwell- und Warnwerte

sind schnell konfiguriert. Uber die Konfigu-
rationsoberfliche des helpLine DashBoards
konnen Sie individuelle, an die Prozesse
Ihres Unternehmens angepasste Leistungs-
indikatoren definieren. Die Moglichkeit,
existierende DashBoard-Elemente wieder-
zuverwenden, sorgt dabei fiir einen raschen
Start. Durch den Import und Export von
einmal erstellten Modellen wird Ihnen das
Anfertigen eigener angepasster Analyse-
und Steuerungsmodule erleichtert.

Alle Modifikationen und Konfigurationen,
die Sie an lhrem DashBoard-System vor-
nehmen, sind zur Laufzeit moglich, ohne
den Betrieb unterbrechen zu miissen. Dazu
gehoren sowohl das Hinzufligen von neuen
Elementen, Seiten und Datenquellen als
auch die Veranderung von Schwell- und
Grenzwerten sowie des Designs oder des
Berechtigungssystems.

Leistungsstarke Technologie

Das helpLine DashBoard wurde auf der
Basis von Microsoft .NET 2.0 entwickelt. So
ist eine lange Laufzeit unter heutigen und
zukiinftigen Betriebssystemen garantiert.
Mit dem DashBoard steht lhnen ein help-
Line-eigenes Data Warehouse zur umfas-
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Abb. 2: Ubersichtliche Trendanalysen erleichtern dem Servicemanager die Arbeit!
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senden Auswertung lhrer Leistungen im
Service Management zur Verfiligung. lhre
Service-Daten werden aufbereitet und fiir
die schnelle Berechnung von Analysen und
Trends optimiert. Gleichzeitig entlasten Sie
durch diesen Prozess lhre produktive Da-
tenbank. Bei Bedarf konnen auch Informa-
tionen aus helpLine-fremden Datenbanken
in das Auswertungsframework lhres help-
Line DashBoards eingebunden werden.
Neue Verbindungen zu weiteren Daten-
banken konnen jederzeit eigenstindig defi-
niert werden. Fiir die Abfrage von Daten
lassen sich verschiedenste universelle Me-
thoden nutzen. Im Standardsystem stehen
bereits vordefinierte helpLine-Suchanfragen,
frei definierte direkte SQL-Abfragen und
MDX-Statements zur Verfiigung. Das
Design des Web-Interfaces wird liber Vor-
lagen und CSS-Konfiguration eingestellt und
lisst sich beliebig veriandern. Anderungen in
der Darstellungsweise der Interface-Gra-
fiken werden liber eine DashBoard eigene
Konfigurationsoberfliche definiert.
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