helpLine Portal

Service ohne Grenzen

Das Webportal fiir effizienten Self-Service

Bieten Sie lhren Kunden umfassenden Zugang zum Service-Angebot

Ein zeitgemaBes Webportal gehort heute zu
einem modernen Service-Angebot. Fiir viele
Kunden ist der Webzugang ein wesentlicher
Bestandteil des Service-Angebots, fiir die
Service-Organisation die Chance, Prozesse
effizienter zu gestalten und ihre Leistungen
marktgerecht darzustellen. Mit einem Kun-
denportal fiir lhr helpLine System verbes-
sern Sie das Service-Angebot fiir lhre Kun-
den und sparen Kosten durch die effizien-
tere Bearbeitung von Service-Aufgaben.

Das helpLine Portal ist der direkte Zugang
der Kunden zum Service-Angebot lhres
Unternehmens iiber das Internet. Uber das
Portal ist lhr Service-Team stets erreichbar.
Integriert in lhren Webauftritt ermoglicht
das helpLine Portal eine echte Online-Inter-
aktion zwischen Kunden und Service-Team.
Bei Bedarf kann die gesamte Kommunikation
zwischen dem Kunden und dem Service-
Team liber das Web abgewickelt werden.

Den Vorteil verspliren Sie ebenso wie lhre
Kunden: Der Service erfolgt schnell und
kompetent — obwohl der Aufwand fiir Sie
gegentiber einer telefonischen Anfrage
deutlich verringert ist!
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Funktionen

Komfortable Nutzung fiir den Kunden
Webangebote werden nur dann genutzt,
wenn sie schnell und intuitiv zu bedienen
sind. Uber das helpLine Portal bieten Sie lh-
ren Kunden einen raschen und umfassenden
Zugang zu allen Service-Leistungen. Uber-
sichtliche Anfrageformulare helfen dem
Kunden, sein Anliegen strukturiert zu schil-
dern. Das helpLine Portal richtet sich nach
den Standards moderner Web-Appli-
kationen, so dass sich Ihre Kunden sofort in
Ihrem Service-Angebot zurechtfinden. Dazu
tragen standardisierte Anmeldemechanis-
men inklusive der Moglichkeit zur Selbst-
registrierung oder der Freischaltung durch
Aktivierungs-Mail ebenso bei wie intuitiv zu
bedienende Steuerelemente, die Druck-
funktion und das einfache Umschalten zwi-
schen verschiedenen Sprachversionen.

Integrierte Prozesse

Das helpLine Portal ist vollstandig in lhr
helpLine-System integriert, so dass der
Kunde hier nahtlos in alle Service-Prozesse
eingebunden wird. Automatisch erreicht je-
de Anfrage gemaB der helpLine Business-
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Abb. I: Umfassende Betreuung: Die Funktion des helpLine Portals im Service-Prozess
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Ndhe zum Kunden

Das helpLine Portal ermoglicht
es lhnen, den Kunden direkt in
Ihr helpLine System einzubezie-
hen. Uber Internet/Intranet ist
lhr Serviceteam 24 Stunden am
Tag, 7 Tage in der Woche er-
reichbar — So wird effizienter
Service gestaltet!

Umfassende Information
Der Kunde hat jederzeit Uber-
blick iiber seine Serviceanfragen
und den aktuellen Bearbeitungs-
status. Uber die Pinnwand erhilt
er alle Informationen und An-
kiindigungen des Serviceteams.

Hilfe zur Selbsthilfe

Die Losungsdatenbank bietet die
Moglichkeit, selbst nach Antwor-
ten zu suchen. Sie verbessern
das Angebot fiir lhre Kunden
und entlasten das Serviceteam.

Einfache Integration

Durch sein flexibles Design lasst
sich das helpLine Portal umfas-
send an lhr Corporate Design
anpassen und nahtlos in einen
bestehenden Internet/Intranet-
Auftritt einbinden.

Moderne Webtechnologien
Die Architektur des helpLine
Portals basiert auf modernen
Standardtechnologien wie
Microsoft .NET. Dadurch sind
lhre Anpassungen einfach zu
realisieren und bleiben langfristig
wirksam.
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Web-Service fur lhre Kunden — rund um die Uhr

Logik den richtigen Bearbeiter. Der Kunde
erhilt sofort seine Ticketnummer, auf die
er sich bei allen weiteren Anfragen bezie-
hen kann. Uber das Portal hat er jederzeit
Einsicht in den Bearbeitungsstand seiner
Tickets. Riickfragen oder Erganzungen zu
seiner Anfrage kann er per Knopfdruck
direkt hinzufiigen. Auf diese Weise konnen
Sie einen erheblichen Teil der Kunden-
kommunikation automatisieren und so die
telefonische Hotline entlasten.

Zielgruppengerechte Inhalte

Der Erfolg eines Webportals hangt davon
ab, wie gut das Angebot auf die Bediirfnisse
der Nutzer abgestimmt ist. Das helpLine
Portal erlaubt es lhnen, das Informations-
angebot genau auf Ihren Markt abzustim-
men und bei sich andernden Bedingungen
schnell zu aktualisieren. Kern des helpLine-
Webangebots ist selbstverstandlich die
direkte Einbindung des Kunden in den
Service-Prozess. Der Kunde greift liber das
Web unmittelbar auf die Daten und Infor-
mationen |hres helpLine-Systems zu, die er
benotigt und nimmt eigenstandig am Pro-

zessablauf teil. Die im Portal angezeigten
Benutzerdialoge konnen Sie iiber zentrale

helpLine-Funktionen zum Dialog Design
ganz einfach definieren, ohne dass Anderun-
gen im Web gemachten werden missen.
Das gleiche gilt fiir die Profildaten des Nut-
zers. Durch weitere Informationen kénnen
Sie lhren Kunden einen Mehrwert bieten
und lhr Portal wirksam aufwerten. Wie wa-
re es zum Beispiel mit Newstickern oder
Blogs mit spannenden Informationen aus |h-
rer Branche? Uber die Einbindung von
Webseiten oder RSS-Feeds versorgen Sie
Ihre Kunden mit aktuellen Inhalten. Falls die
eingebundene Webseite es ermoglicht, kon-
nen beim Aufruf der Seite Informationen
zum angemeldeten Portal-User aus der
helpLine Datenbank iibergeben werden.

Komfortable Suchfunktionen

Bieten Sie Ihren Kunden Hilfe zur Selbst-
hilfe! Das helpLine Portal ermoglicht eine
intuitive und komfortable Suche in der
helpLine Wissensdatenbank. Die Wissens-
artikel fiir das helpLine Portal erstellen Ihre
Service-Mitarbeiter auf Knopfdruck aus den
gelosten Anfragen in helpLine. Der helpLine
Solution Publisher sorgt fiir die automati-
sche Veroffentlichung im helpLine Portal.
Neben der Wissensdatenbank konnen Sie
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Abb. 2: Web-Service. Die Startseite des helpLine Portals bietet ein vielfiltiges Serviceangebot
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lhren Kunden iiber FAQs (Frequently
Asked Questions) eine weitere Moglichkeit
zur Recherche im Portal bieten. Aktuelle
Ankiindigungen aus dem Service-Team wer-
den auf der Pinnwand verdffentlicht. Zeitge-
maBe Such- und Sortierungsfunktionen, z.B.
die Anzeige nach Giite der Ergebnisse, hel-
fen dem Kunden, sich in den zur Verfiigung
stehenden Hinweisen zurechtzufinden.

Moderner Webauftritt als Visiten-
karte lhres Service-Teams

Die technische Basis fiir diese flexible Ge-
staltung ist die moderne .NET-Architektur
des helpLine Portals. Die Oberfliche des
Portals besteht aus sog. ,,WebParts*, z.B.
dem Anmeldefenster oder der Pinnwand
(vgl. Abb. 2). Die WebParts erlauben dem
Administrator einen individuellen Aufbau
des Portals. Er kann die angebotenen Web-
Parts anlegen und ihre Position per Drag-
and-Drop bestimmen. Die Moglichkeit zum
Kopieren von WebParts erleichtert die
Konfiguration. WebParts mit allgemeinen
Informationen, z.B. die Newssparte, konnen
Sie auch fiir nicht angemeldete Besucher
des Portals auf der Startseite veroffent-
lichen. Das Portal konnen Sie vollstindig an
lhr Corporate Design anpassen. Die grund-
legende Gestaltung erfolgt tiber das Design
der WebParts, globale Einstellungen wie
Farbgebung oder Schriftarten werden lber
Stylesheets festgelegt, so dass die Einstel-
lungen einfach bearbeitet werden konnen.
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