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1. Inleiding

Deze handleiding bevat de basisinformatie voor het gebruik van Internet Call
Logging. Er wordt vanuit gegaan dat u met internet, computer-systemen en
een pc kunt werken.

Internet Call Logging is toegankelijk via het ADP Dealer Services International
Extranet. De functies die in deze handleiding beschreven worden, zijn op het
extranet terug te vinden in het gedeelte Call Logging.

De opties waar u toegang tot heeft in Internet Call Logging hangen af van uw
toegangsniveau als gebruiker. Dat niveau is verschillend voor elke gebruiker.
In deze handleiding worden alle beschikbare functies beschreven.

1.1 Toegangsrechten en beveiliging

Om toegang te krijgen tot Internet Call Logging moet u toegangsrechten
krijgen van uw ADP Extranet gebruikersadministrator en van ADP Dealer
Services International.

Geautoriseerde gebruikers krijgen een unieke gebruikersidentificatie en een
paswoord met een bepaald toegangsniveau voor elk gedeelte en elke functie.

Opmerking: Geef uw paswoord aan niemand. Internet Call Logging associeert elke
functie met een bepaalde gebruiker. De paswoordinformatie en de
gebruikersgegevens worden streng gecontroleerd.

1.2 Aanmelden voor Internet Call Logging

e Surf naar www.adpdsionline.com

¢ Bovenin rechts kunt u eventueel de taal overzetten naar het Nederlands.
* Klik op Register (Aanmelden nieuwe gebruiker)

* Volg de aanwijzingen op het scherm.

ul hier uw e-mailadres in en druk op ‘Proceed’. Hetis van belang dat u een geldig e-mailadres ingeeft voor het
ontvangen van een paswoord.

Gebruikers worden enkel toegelaten indien er een geldige bedrijffsnaam aanwezig is als domein. Eris geen toegang
mogelijk met een gratis e-mail account zoals hotmail enz.

Aanmelden E-mail

Aanmelden nieuwe gebruiker

Proceed

= ADPDSl.com = Legaal

Wachtwoord vergeten?

= Privé
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http://www.adpdsionline.com/

1.3

Wachtwoord wijzigen

Als u voor de eerste keer bent ingelogd, kunt u uw eigen paswoord kiezen. Selecteer
de optie Change password (Wijzigen paswoord) in het menu
Administration(Beheer):

LEE [ ederlands - Dutch =

Vul uw paswoord in en bevestig deze.

Huidig I
Mavigatie Nieuw I

| Bevestig nieuw |

Customerhet Home
. Terug Wijzigen
Call Logging

Snel zoeken ADPDSl.com =" Legaal

=" Privé
Mijn calls

Zoeken op Call nummer

Utgebreid zoeken

Aanmaken Call

Contactgegevens

ACAAR

ii
¢
:

Mijn gegevens
Wijzigen paswoord

Wiizigen e-mailadres

Volg de aanwijzingen op het scherm:

AP

Rk Mederlands - Dutch 4

Yul uw paswoord in en bevestig deze.

Huidig |

Navigatie Hieuw |

Bevestig neuw

CustomerNet Home

Wijzigen
Call Logging

Snel zoeken =" Legaal =" Privé

Tip: U kunt uw Internet Explorerbrowser zo instellen dat hij het paswoord automatisch
vervolledigt.

Om dit te doen:

- Open een browservenster en klik op het menu Tools

- Selecteer Internet Options

- Klik op het tabblad Content

- Klik op de knop AutoComplete

- Kruis de 4 vakjes aan

- Klik op OK om te eindigen
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1.4 Mijn Gegevens

U kunt ten alle tijde uw contactgegevens die bij ons bekend zijn raadplegen en
aanpassen waar nodig onder de optie Administration (beheer) — My details (Mijn
gegevens)

1.5 Wijzigen e-mail adres
Indien u van e-mail adres wijzigt kunt u dit aan ons kenbaar maken door onder de

optie Administration (beheer) — Email address change (wijzigen e-mailadres) het
nieuwe mailadres door te geven:

£3?

LEE [ederlands - Dutch =

ADP DSl Extranet email adres verzoek Lot wijziging
Deze optie laatu toe uw e-mailadres te wijzigen. U dient dit formulier enkel te gebruiken indien het e-mailadres datu gebruikt voor extranet
verschillend is van het e-mailadres dat u gebruikt binnen uw organisatie om mail te ontvangen. Eenmaal toegevoegd zal uw nieuw e-
mailadres gevalideerd worden door onze administraite. U zal op de hoogte gebracht worden wanneer de wijzigingen volbracht zijn.

Navigatie
< Nieuw I

cusomeret ______|| AR |

Customerhet Home

Call Logging Aanvraagvoorleggen

Snel zoeken ADPDSI| com

= Legaal =~ Privé

Miin ralis

1.6 Taalkeuze
Een gebruiker heeft de mogelijkheid om een eigen taalkeuze voor de menu’s in te

geven. Voor Nederlandse menu’s kiest u rechtsboven voor : Taal — Nederlands —
Dutch.

Mederlands - Dutch -

Mavigatie

Call Logging 4 -

Snel zoeken

Mijn callz
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2. Gekende problemen zoeken in de
Knowledge Base

Na het inloggen in Internet Call Logging, komt u standaard in het zoekscherm
voor de Knowledge Base terecht. Hier kunt u zoeken op reeds gekende
solutions voor problemen of vragen met betrekking tot bepaalde werkwijzes in
het DMS programma.

Het zou dus best kunnen dat u hier al de oplossing voor uw vraag terugvindt
en dat u zelfs niet eens een call hoeft te loggen!

Use the search application below to search for solutions relating to ADP DSl products and
services.

e
Customenet ___¢

Customeriet Home Search content : |Alle inhoud j Product : I.AII products |-
Call Logging 4 | Zoek tekst: f .| zoek #h| - Temo

:';:‘;E;:kerl Muogelijke oplossingen voor uw probleem
Zoeken op Call nummer
Uitgebreid zoeken
Aanmaken Call
Contactgegevens
ACAAR

De zoekfunctie in de Knowledge Base werkt conform het zoeken in Google.

Het volstaat om bovenin het zoekscherm enkele kernwoorden of een
menupunt in te geven.

Search content : IAHe inhoud - Product : I.A\Iproducls vl
Zoek tekst: 1 |kemeken staatin het paars in de planning J Zoek @B ~ Terug

Mogelijke oplossingen voor uw probleem

Search Results 1 - 1 of about 1 for kenteken staat in het paars in de planning. Search took 0,18 seconds.

Did you mean” keuken status in het parrs in de planning

Enkel kenteken staat paars gekleurd in planning overzicht 2
... enkel het kenteken komt in een paarse kleur te staan in het ... Veld kenteken wordt oranje gekleurd (cfr ... Je kan dit aanduiden middels het vinkje Herhaalbezoek in
de ...

Beaniwoord dit uw vraag? 3 Ja ‘/l Mo, I would like to log a call X|

= Legaal =" Priy

1. Search Text (zoek tekst): Hier kunt u enkele kernwoorden of een
menpunt opgeven waarop u wilt zoeken.

2. Zoekresultaat: Hier ziet u het overzicht met alle gevonden resultaten,
gesorteerd volgens relevantie. De zoekmachine werkt zoals Google. Door
op een resultaat te klikken ziet u de inhoud ervan.

Internet Call Logging 4 ADP



3. Did this answer your question (Beantwoord dit uw vraag)? Indien u gevonden
hebt wat u zoekt kunt u “Yes” antwoorden. Indien u niet gevonden hebt wat u zoekt
kunt u klikken op “No, | would like to log a call” en dan komt u automatisch in het
scherm terecht om een nieuwe call te loggen.

Internet Call Logging 5 ADP



Calls opzoeken

3.1

3.2

3.3

3.4

Er zijn vier zoekopties beschikbaar:
e Snel zoeken
e Mijn Calls
e Zoeken op callnummer
e Uitgebreid zoeken

Opmerking: Met de zoekoptie kunt u enkel calls zien die gemaakt werden op of na de datum
waarop uw bedrijf Internet Call Logging is beginnen gebruiken.

Snel zoeken
Als u de optie Quick search (snel zoeken) selecteert, krijgt u een lijst te zien

met alle openstaande calls voor uw bedrijff. Deze optie gebruikt de
standaardinstellingen van de geavanceerde zoekfunctie als selectiecriteria.

Mijn calls

Als u de optie My calls (mijn calls) selecteert, krijgt u een lijst te zien met alle open-
staande calls die door uzelf als contactpersoon aangemaakt zijn.

De verdere werking is gelijkaardig aan de optie “snel zoeken”.

Zoeken op Call nummer

Als u de optie Log number search (Zoeken op Call nummer) selecteert,
kunt u een call zoeken aan de hand van het callnummer of van de referentie
die u opgaf toen u de call aanmaakte. Voer één van deze nummers in en Klik
op View call (dossier bekijken):

LEE [ ederlands - Dutch <

= Geef het dossiernummer of uw referentie onderaan in en selecteer” dossier bekijken

Call lognummer |

Mavigatie I

Uw referentie
Customeniet _____]

Customerhet Home Dossier bekijken

. ADFDSI.com =" Legaal = Privé

Snel zoeken

Min calls

Uitgebreid zoeken

Met de optie Advanced search (uitgebreid zoeken) kunt u bijkomen-de
zoekparameters invoeren en een beperktere selectie calls zien:

Internet Call Logging 6 ADP



Mavigatie

Customerhet Home

Call Logging

Snel zoeken

Mijn cals
Zoeken op Call nummer
Uitgebreid zoeken
Aanmaken Cal
Contactgegevens
ACAAR

Reset

LI [ederlands - Dutch 2

Geef zoveel mogelijk informatie om het aantal zoekresultaten te verminderen. Selecteer " oudste eerst om de zoekopdracht om te draaien

[ Bedrif 3 [
|Alle vestigingen ﬂ

gl

|| Aangemaakt vanaf I—ﬂj aanl—ﬂj 2
I—ﬂj ﬁanl—ﬂj

Bedrijf

Vestiging

Contact | Alle contacten

Afgesloten van

Openstaande Calls
Afgesloten dossiers

Alle calls

IR e T 1

Oudste eerst

Resultaten per
pagina

|12 calls vl
Zoek

Bedrijfsgegevens: middels de keuzemenu’'s Company (Bedrijf), Site
(Vestiging) en Contact (Contact) kunt U filteren welke calls u precies
wenst te zien:

e Company (Bedrijf): u kunt alle bedrijven waar u toegang tot heeft
of één specifiek bedrijf selecteren

e Site (Vestiging): u kunt alle vestigingen of één specifieke vestiging
selecteren

e Contact: U kunt alle contactpersonen of één specifieke
contactpersoon selecteren

Date from / to (data vanaf / tot): Hier kunt u de calls kiezen die
geregistreerd of afgesloten werden tussen bepaalde data.

Tip: Gebruik de kalender om data te selecteren. Als u op de enkele pijl bovenaan
de kalender Klikt, zal de kalender telkens één maand verder of één maand terug
gaan. Als u op de dubbele pijl bovenaan de kalender klikt, zal de kalender telkens
€én jaar verder of één jaar terug gaan.

Selectie van calls:
e Open calls (Openstaande calls): enkel de calls die nog open staan
e Completed calls (Afgesloten dossiers): enkel de opgeloste calls
e All calls (Alle calls)
Weergave van de resultaten:
e Oldest to newest (Oudste eerst): Bepaalt de volgorde waarin de calls
weergegeven worden, in dit geval van de oudste naar de meest recente

call.

e Results per page (Resultaten per pagina): Het maximum aantal calls dat
op de pagina weergegeven wordt (beknopte vorm)

Internet Call Logging
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3.5 Zoekresultaten

Als u uw zoekparameters ingevoerd hebt, klikt u op Search. De resultaten
worden weergegeven in een beknopte vorm en bevatten volgende gegevens:

g:::llll:;ken il Prioriteit Contact Onderwerp
call nummer
Firmanaam
01/09/2011 7800066 3 Contactpersoon Onderwerp van de call

Customerhst Home 10/08/2011 7757964[=] 5 Contactpersoon Onderwerp van de call

Pint

Wi calls

Aantal getoonde calls2

Zoeken op Call nummer

e Log date (datum aanmaken call): De datum waarop de call geregistreerd
werd

e Log number (call nummer): Het referentienummer van het ADP Call
Loggingsysteem

Tip: het pictogram naast het lognummer geeft weer op welke manier de call
geregistreerd werd: ‘W’ voor calls die via internet aangemaakt werden, een
telefoonpictogram voor calls die via de telefoon aangemaakt werden en een
pictogram van een faxtoestel voor calls die aangeleverd werden door de
gegevens van de call te faxen.

Als u met de muis over het lognummer gaat, verschijnt een tooltip met de naam
van de contactpersoon van de call.

e Priority (prioriteit): de door u of ADP toegekende huidige prioriteit
e Contact: de contactpersoon

e Subject (onderwerp): Het onderwerp dat ingevoerd werd toen de call
aangemaakt werd.

e Cust Ref (uw referentie): Het lognummer of de referentie van de klant als
die opgegeven werd toen de call aangemaakt werd.

e Status: De status van de call. Als u met de muis over de status gaat,
verschijnt een tooltip met de volledige beschrijving van de status van de
call.

Als er nog meerdere calls zijn, wordt de optie Next weergegeven.

Als er een vorige pagina beschikbaar is, zal de optie Back weergegeven worden.

Het totaal aantal calls wordt weergegeven op de laatste pagina van de lijst.

Internet Call Logging 8 ADP



3.6 Gegevens van de call weergeven

Vanuit de zoekresultatenlijst kunt u nog verder in detail gaan en de volledige gegevens
van de call bekijken.

Als u op het lognummer (callnummer) klikt worden de volgende gegevens
weergegeven:

Call lognummer 7800066 =1 1

Bedrijf Bedrijf 2
Vestiging Vestiging

Contact Contactpersoon
Status Huidig dossier [] 3

Prioriteit 3 - Enkele operaties geblokkeerd, normale werking magelijk
Aangemaakt 01/09/2011 10.50 (EuropeidAmsterdam)

Verbonden aan  (geen verbinding) Verbonden Call (- (geen verbinding)
Call {+)

Onderwerp Onderwerp van de call 4

Details || Actie || Attachments 5

-
Details van de call die u ingegeven heeft bij creatie ervan. j

|
Adrukvoorbee|  Calllist | Nofitie toevoegen | 6 Volgender-

1. Gegevens met betrekking tot de call:
e Call log number (call lognummer): Het geselecteerde call nummer
e Source: Het communicatiemiddel waarmee de call geregistreerd werd
2. De gegevens van de firmagroep, vestiging en contactpersoon van de call:
e Company (bedrijf): Het bedrijf waarvoor de call geregistreerd werd
e Site (vestiging): De vestiging waarvoor de call geregistreerd werd
e Contact: De contactpersoon die de call heeft aangemaakt.

3. De status, prioriteit en creatiedatum van de call, alsook een eventuele
verwijziing naar een andere call

Status: De huidige status van de call

e Priority (prioriteit) : De huidige prioriteit die ADP aan de call heeft
toegewezen.

e Log date (Aangemaakt): De datum waarop de call aangemaakt werd

e Log time (Aangemaakt): Het tijdstip waarop de call werd aangemaakt
(GMT/BST)

Internet Call Logging 9 ADP



Link to call (Forward) (verbonden aan call): Het ADP-lognummer
van alle volgende call betreffende deze call.

Link to call (Backward) (verbonden aan call): Het ADP-lognummer
van alle vorige calls betreffende deze call.

4. Subject (onderwerp): Het onderwerp

5. Tabbladen:

Details: De gegevens van de call die ingevoerd werden toen de call
werd aangemaakt

Action (actie): Als een support analist aan de call aan het werken is,
zullen de gegevens betreffende de acties die hij ondernomen heeft of
zal ondernemen als hij aan de call werkt, in dit gedeelte gedetailleerd
beschreven worden.

Attachment: eventuele bijlages die u of de support medewerker aan
de call gehangen heetft.

6. Actieknoppen: onderaan de verschillende lijsten met zoekop-drachten of
onderaan de details van een call kunt u verschillende actieknoppen
terugvinden:

New search (nieuwe zoekopdracht): Links naar zoekfunctio-
naliteiten die eerder in deze handleiding besproken werden.

Refine Search (zoekopdracht vernauwen): Hiermee keert u terug
naar de geavanceerde zoekoptie en u behoudt de ingevoerde
parameters. Bovendien kunt u nog bijkomende zoekparameters
toevoegen.

Print Preview (afdrukvoorbeeld): Selecteer deze optie om een
afdrukvoorbeeld van de weergegeven gegevens van de call te zien en
druk ze daarna af.

Tip: Als u de afdrukvoorbeeldoptie selecteert, wordt een nieuw venster
geopend met de gegevens van de call in de opmaak zoals ze afgedrukt
worden. De afmetingen van de gedeeltes voor Details en Action worden
aangepast aan de hoeveelheid tekst die hier voor deze call staat.

Print list (Lijst drukken): Middels deze optie kunt u de weerge-geven
gegevens afdrukken naar een printer.

Call List (Call lijst): Hiermee keert u terug naar het overzicht van de
zoekresultaten.

Add note (Notitie toevoegen): hiermee kunt u na het aanmaken van
de call nog notities toevoegen. Deze optie is uiteraard alleen
beschikbaar bij nog openstaande calls.

Internet Call Logging
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Opmerking: Als u informatie aan de call kunt toevoegen die de analist kan helpen bij
het oplossen van het probleem, kunt u telefonisch of via e-mail contact opnemen met
de Software Support en het ADP-lognummer en de gegevens vermelden.

e Next/Back (Volgende/Terug)

Vanuit het afdrukvoorbeeldvenster kunt u de gegevens van de callsafdrukken
of e-mailen:

Om de call af te drukken, selecteert u Print. Er zal gevraagd worden om
uw printerinstellingen in te voeren alvorens de gegevens van de call
afgedrukt worden.

Om de call te e-mailen, selecteert u E-mail. Er zal gevraagd worden om
een e-mailadres in te voeren alvorens u op de optie Send (versturen)
klikt.

Back (terug): U keert terug naar de lijst met de zoekresultaten

Internet Call Logging
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4, Een nieuwe call aanmaken

Om een nieuwe call aan te maken, selecteert u Log Call (Aanmaken call) in
de opties aan de linkerkant.

Belangrijk: In het geval u een call die gesloten is, maar waarover u nog vragen heeft,
of indien u een call heeft die ten onrechte gesloten is, opnieuw wil “heropenen”, dan
kunt u een call aanmaken met een link naar de eerder gemelde (gesloten) call. Om dit
te doen volgt u gewoon onderstaande procedure, maar vult u zeker de link naar het
vorige callnummer in (zie punt 4 hieronder).

Als uw bedrijf meer dan één vestiging heeft en u kunt calls aanmaken in naam
van andere gebruikers op andere locaties:

e Selecteert u met behulp van het drop-downpijltje het bedrijf en de vestiging
voor wie u de call aanmaakt.

Het volgende scherm verschijnt:

Calls die vallen onder het software support contract worden behandeld volgens de afgesproken voorwaarden

Bedrijf |Bedriffanaam =l 2
MNavigatie —
Vestiging |—Se|ecteereen vestiging - j
Contact |Naam contactpersoon
CustomerNet Home
Call Logging
Telefoon [+a1 00000000 iw J 3
Snel zoeken
Min calls E-mail IUW mailadres
Zoeken op Call nummer 4
Utgebreid zoeken Prioriteit |Systeem volledig down / bijvestiging down j
Uw referentie |Moge|ijkheid tot eigen referentie
Soiactieoayens Verbinden aan Call |I'v1ogelljkne|d tot linken aan afgesloten call
ACAAR
Onderwerp |OnUerwerp 5
Ooats | [ Blaget |6
Auto tekst [ALEcalis =] Teksttoevod
Omschrijving van het probleem ;I
Reset Aanmaken Call

Opmerking: De Contact en de Site kunnen niet bewerkt worden op dit scherm. Als u een
andere contactpersoon dan uzelf wilt opgeven, kunt u zijn gegevens toevoegen
bovenaan in het Details-venster met behulp van de voorziene Auto text.

1. Aanspreking en naam: hier kunt u de naam van de persoon zien waarmee
u ingelogd bent.
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Bedrijfsgegevens:

e Company (bedrijf): Het bedrijf waarvoor u een call wil aanmaken
e Site (vestiging): De vestiging waarvoor u een call wil aanmaken
e Contact: De contactpersoon

Contactgegevens:

e Telephone no. (telefoon): Dit is het standaard telefoonnummer dat
opgeslagen is in de Call Logging-klantendatabase. U kunt ofwel uw
werktelefoonnummer ofwel uw gsm-nummer weergeven door op het
juiste pictogram naast het telefoonnummerveld te klikken. Als u voor
deze call op een ander nummer gebeld wilt worden, kunt u het
standaardnummer overtypen.

e E-mail address (e-mail): Dit is het standaard e-mailadres dat
opgeslagen is in de Call Logging-klantendatabase. De drop-downlijst
toont alle alternatieve e-mailadressen die in deze database
opgeslagen zijn.

Overige gegevens:

e Priority (prioriteit): Selecteer een prioriteit die aanduidt hoe ernstig
het probleem is. De mogelijke opties zijn:

Prioriteit Systeem volledig down / bijvestiging down

Deel van het systeem onbruikbaar, normale werking verhinderd
Enkele operaties geblokkeerd, normale werking moagelijk
Algemene applicatie vragen

Miet dringende systeem vragen

~ | [T —————

Uw referentie

Verbinden aan Call

- Systeem volledig down/Bijvestiging down: dit is de meest
urgente prioriteit en mag enkel gebruikt worden indien een hele
groep of een vestiging niet meer kan werken.

- Deel van het systeem onbruikbaar, normale werking
verhinderd: bijvoorbeeld als een bepaalde afdeling zoals de
receptie niet meer kan werken

- Enkele operaties geblokkeerd, normale werking mogelijk:
bijvoorbeeld een factuur die niet gemaakt kan worden

- Algemene applicatie vragen: de “hoe kan ik” vragen

- Niet dringende systeem vragen

Opmerking: Alle calls worden behandeld op basis van de prioriteit en de
volgorde waarin ze aangemeld werden. Uw call zal bekeken worden tijdens
de gewone kantooruren, alvorens deze aan een supportteam wordt
toegewezen. ADP Dealer Services International behoudt het recht om de door
u geselecteerde prioriteit te wijzigen overeenkomstig de algemene voor-
waarden van de Software Support Service.

Internet Call Logging
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e Your reference (uw referentie): Hier kunt u uw eigen callnummer of
referentienummer invoeren.

e Link to call (verbinden aan call): Als de call die u aanmaakt
betrekking heeft op een eerder aangemaakte en reeds gesloten call,
moet u hier het vorige call nummer invoeren. Op deze manier kunnen
wij de historiek (genomen acties) bekijken van de gesloten call en u
sneller een definitieve oplossing aanbieden.

5. Subject (onderwerp): hier kunt u kort omschrijving waarover het
probleem of uw vraag handelt.

6. Tabbladen:

e Details: hier kunt u een uitgebreide beschrijving van uw
probleem/vraag ingeven. U vult de gegevens van uw call in door Auto
text te gebruiken en de informatie in te voeren naast de tekstprompts
of door vrije tekst in te voeren. Als u autotekst ingevoerd hebt kunt u
onder de prompts nog bijkomende gegevens als vrije tekst toevoegen.

e Attachments (bijlagen): hier kunt u bijlagen meegeven met de call.
Toegelaten documenten zijn oa. “.doc”, .docx”,”.jpg”,”".kpm", ".pan",
".pdf', ".ppt", ".pptx", ".png", ".tif", ".txt", ".xIs", ".xIsx", ".xml"

De maximum toegelaten grootte van het bestand is 1,5Mb.
U kunt tot maximaal 4 bijlages toevoegen.

e Auto text: Gebruik de drop-downpijl om een tekstprompt te selecteren
voor de verschillende soorten calls. Gebruik de Add-knop om de
prompts in het Details-veld in te voegen.

Tip: Als u wilt dat de support analist iemand anders dan uzelf terugbelt, voeg
dan de autotekst Site Contact als eerste item in het Details-veld in.

Klik op Submit (Aanmaken call) om de call aan te maken.

Als de call niet aangemaakt kan worden, zal een foutmelding verschijnen, bijv.
System temporarily unavailable (systeem tijdelijk niet beschikbaar). Als de call
succesvol is aangemaakt , verschijnt het volgende scherm:

S

Uw Call nummer is:7811539 - Test

Mavigatie

Moteer het nummer als verdere referentie

Customeriet Home Calls die vallen onder het software support contract worden behandeld volgens de afgesproken voorwaarden

Snel zoeken Mieuw dossier Laatste bekijken Uitgebreid zoeken Snel zoeken

Miin calls

Zoeken op Call nummer == ADPDSl.com =" Legaal =" Privé

llitnehraid 7nskan
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Ook hier zijn een aantal knoppen beschikbaar:

New call (Nieuw dossier): Klik op deze optie om een nieuwe call aan
te maken

Preview last call (Laatste bekijken): Selecteer deze optie om een
afdrukvoorbeeld te zien van de gegevens van de call die u net
aangemaakt heeft en druk ze hierna af.

Tip: Als u de afdrukvoorbeeldoptie selecteert, wordt een nieuw venster
geopend met de gegevens van de call in de opmaak zoals ze worden
afgedrukt. De afmetingen van de gedeeltes voor Details en Action worden
aangepast aan de hoeveelheid tekst die hier voor deze call staat. Om de call
af te drukken, selecteert u print. Er zal gevraagd worden om uw
printerinstellingen in te voeren alvorens de gegevens van de call worden
afgedrukt.

Advanced search (Uitgebreid zoeken): Links naar de zoek-
functionaliteiten die eerder in deze handleiding besproken werden.

Quick search (Snel zoeken): Links naar de zoekfunctionaliteit-en die
eerder in deze handleiding besproken werden.

Internet Call Logging
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5. Gegevens van de contactpersoon en de
gebruiker

5.1 Gegevens van de contactpersoon

De optie Contact Details (Contactgegevens) geeft uw gebruikersgegevens weer die
opgeslagen zijn in de Call Logging-klantendatabase. Als de getoonde gegevens fout
zijn of gewijzigd zijn, moet u via de gewone kanalen contact opnemen met onze
Helpdesk om deze wijzigingen door te geven.

LEE [ederlands - Dutch b2

gegeven Christophe Haenfjens
Ditzijn uw call logging contact gegevens Indien deze gegevens niet correct zijn, contacteer ons support team.
Contact naam Christophe Haentjens
tie Positie Support Team Leader
_ info enkel e-mailadres
AgsociateMet Home Telefoon extensie
(Call Logging F|| Mobiel nummer
Snel zoeken Print
Min cals == ADPDSI.com = Legaal =" Privé

Zoeken op Call nummer
Uitgebreid zoeken

Aanmaken Call

Contactgegevens
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6. ACAAR

6.1 Wat is ACAAR?

Terminologie:
*+ ACAAR - Automotive Call Audit Analysis Reporting
+ KPI - Key Performance Indicator of prestatie-indicator.

ACAAR geeft u als gebruiker de mogelijkheid om online enkele van onze Support
KPI’s te bekijken voor uw firma over een periode van 12 maand.

Dit onder de vorm van bepaalde trend-grafieken en tabellen, waarin u tevens beschikt
over drill-down mogelijkheden om de gegevens tot in detail te analyseren.

De rapporten worden telkens bijgewerkt na een zogenaamde “end-of-day” procedure
waarbij elke avond alle call gegevens van die dag geindexeerd en verwerkt worden.

Hierdoor kunt u quasi in realtime beschikken over alle informatie.

Opmerking: De optie ACAAR in Internet Call Logging is niet standaard geactiveerd.
Indien u hiervan gebruik wenst te maken logt u gewoon een call bij onze helpdesk met
in de titel de vermelding “aanmelding ACAAR”.

6.2 Verschillende rapportages

Eenmaal beschikbaar kunt u de optie ACAAR terugvinden onder het menu Call
Logging — ACAAR:

AE:E:UN [ederlands - Dutch i

Welkom bij "ACAAR on the Web'- De online mogelijkheid om Support KPI's te bekijken van de afgelopen 12
maanden. Hier kunt u trend-grafieken en overzicht-tabellen bekijken, waarin u met drill-down mogelijkheden de
calls vaak tot in detail kunt analyseren. Met deze drill-down menu's kunt u de root cause analysis bekijken voor de

Mavigatie huidige envoorgaande maand (indien van toepassing). Data is beschikbaar na iedere dagsluiting.
Help @)

Customerhet Home Vestiging |Alle vestigingen j
Call Logging
Snel zoeken
Miin calls Aantal calls @ SLARespons }-?‘1
Zoeken op Call nummer
. . Aangemaakte, gesloten en open Calls. Behaalde responsestijd per prioriteit versus
SLETEL TR Status volgens laatste 'End of Day. SLA.
Aanmaken Call
Contactgegevens
Openstaande call analyse @ SLA Opgelost }-?‘1
Openstaande calls volgens laatste “End of Behaalde oplossingstijd per prioriteit versus
Day” gegroepeerd per prioriteit en tijd SLA
openstaand
Calls per gebruiker per maand ,J| SLA Opagelost per Module ej@|
Aantal calls aangemaakt per gebruiker. Behaalde oplossingstijd volgens module
Fercentage per ICL & Percentage van calls Versus SLA.

(klasificatie=kennis) & Percentage 1st contact
opgelost pervestiging

Kennis Calls q@|

Het percentage van kennis gerelateerde calls
per discipline
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De beschikbare rapporten in ACAAR zijn:

+ Call Volumes (Aantal calls)

* Open Call Analysis (Openstaande call analyse)

+ Calls per User Per Month (Calls per gebruiker per maand)
* Knowledge calls (Kennis calls)

* SLA Response (SLA respons)

* SLA Resolve (SLA opgelost®

* SLA Resolve by Module (SLA opgelost per module)

Alle rapporten zijn, indien u toegang heeft tot meerdere vestigingen, per vestiging of
geconsolideerd over alle vestigingen te raadplegen.

6.2.1 Call Volumes (Aantal calls)
In dit rapport vindt u informatie met betrekking tot alle gemelde, afgesloten en
openstaande calls sinds de vorige dagafsluiting (met andere woorden van de huidige

dag - 1).

Aantal calls Eﬂ;‘

Aangemaakte, gesloten en open Calls. Status volgens laatste
‘End of Day’.

Hiermee kunt u over een periode van de afgelopen 12 maanden een grafiek zien,
uitgesplitst per maand, met daarin het aantal aangemaakte, behandelde (afgesloten)
en open calls, telkens per einde maand.

Aantallen calls overzicht - ALLE VESTIGINGEN
Klik op een kolom om de details van een andere maand te bekijken.

.

) § E 3,
-] \ & £ a £ =3 a

40

Calls

®Aangemaskt - Behandeld = Open |

Middels de knop ACAAR Home keert u terug naar het ACAAR hoofdmenu.
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* Als u de muisaanwijzer positioneert over
een bepaalde kolom, verschijnt er een
tooltip met het totale aantal calls voor die
kolom

* Door in de grafiek te klikken op een
bepaalde maand verkrijgt u onderin het
scherm een tabel met daarin het detail van
de calls, uitgesplitst per prioriteit van die
maand.

jul 11
aug 11

Aantallen calls overzicht - ALLE VESTIGINGEN - augustus 2011

Prioritert Aangemaakt Behandeld Cpen

1 1] 0 1]
2 a 1 ]
3 21 21 1
4 Fi 8 ]
5 2 1 1
Totaal 31 3 2

Export tabel naar Excel |

* Bovenin de tabel is nogmaals zichtbaar of de gegevens betrekking hebben op een
bepaalde vestiging of op alle vestigingen.

» Als u de tabel opvraagt voor de laatste of op één na laatste maand dan kunt u,
door simpelweg op een bepaald getal te klikken, de calls tot in detail gaan

bekijken:

Aantallen calls erz -ALLE VEST E epte (=] (=] Pa
Datum aanmaken Call Call nummer Prioriteit Contact Onderwerp

01/09r2011 7a00066 =0 3 Contactpersoon Onderwerp

01/08/2011 7ao0587 E] 3 Contactpersoon Onderwerp

05/09/2011 7a08506 =0 2 Contactpersoon Onderwerp

- Terug | ACAARHome .|  Help @)

De rode calls zijn afgesloten, de zwarte lijnen zijn nog openstaande calls.
Door te klikken op één bepaalde call krijg u tevens het detail van de call te zien.

Met de knop Back (Terug) keert u terug naar het overzicht Call Volumes (Aantal
calls), met de knop ACAAR Home keert u terug naar het ACAAR hoofdmenu.
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* Middels de knop Export table to Excel (export tabel naar Excel) kunt u de
gegevens overhalen naar excel. Deze optie laat toe om de tabel onder een CSV
(Comma Seperated Variable) bestand op te slaan, welke in eender welke spread-
sheet applicatie geopend kan worden.

6.2.2 Open Call Analysis (Openstaande call analyse)

Qpenstaande call analyse ._L.H

Cpenstaande calls volgens laatste “End of Day”™ gegroepeerd
per prioriteit en tijd openstaand

Deze tabel toont een overzicht van de nog openstaande calls (na de dagafsluit, dus
dag -1), gegroepeerd per prioriteit en per aantal dagen dat de calls open staan.

Openstaande Calls - Tijdsanalyse - ALLE VESTIGINGEN - september 2011

Prioriteit 0-3 4-10 11-15 16-20 21-30 3o+ Totaal

1 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0 0
3 0 1 0 0 0 0 1
4 0 0 0 0 0 0 0
5 0 0 0 1 0 0 1
Totaal 0 1 0 1 0 0 2

Export tabel naar Excel |

Bovenin het rapport is opnieuw zichtbaar of de gegevens in de tabel voor één
bepaalde vestiging zijn of voor alle vestigingen samen.

Indien er openstaande calls weergegeven worden kunt hiervan een overzicht
opvragen door te klikken op het aantal:

LTI T LD = DUy 9% - HLLL VL -F 11wl

Prioritert 0-3 4-10
1 0 0
2 0 0

U krijgt dan, net als bij het rapport Call Volumes (Aantal calls), een detailoverzicht
met de calls. In dit overzicht kan u opnieuw, door eenvoudigweg te klikken op een call,
het detail van de call naar voor halen.

Middels de knop Export table to Excel (export tabel naar Excel) kunt u de gegevens
overhalen naar excel. Deze optie laat toe om de tabel onder een CSV (Comma
Seperated Variable) bestand op te slaan, welke in eender welke spread-sheet
applicatie geopend kan worden.

Middels de knop ACAAR Home keert u terug naar het ACAAR hoofdmenu.

Internet Call Logging 18 ADP



6.2.3 Calls Per User Per Month (Calls per gebruiker per maand)

Calls per gebruiker per maand _||

Aantal calls aangemaakt per gebruiker. Percentage perICL &
Percentage van calls (klasificatie=kennis) & Percentage 1st
contact opgelost pervestiging

Deze tabel geeft een overzicht van alle calls van de afgelopen 12 maand, uitgesplitst
in het aantal calls die per gebruiker aangemaakt werden per maand.
Klik op een tabel rij om de break-down per vestiging te bekijken voor een geselecteerde maand

Calls per gebruiker per maand - Alle vestigingen

Calls per

Maani gehruiker per Eﬂ:; IE%?}EQ: Kennis Gap % L?:ﬂ';ﬁ':::'ﬁ: Gem_ﬁ;::;f:
maanil
december 2010 R 33 33 0 0
januari 2011 A 5 53 58 ]
februar 2011 A 7 78 48 1]
maart 2011 A 3 70 43 ]
april 2011 A 1] 44 56 1]
mei 2011 A 4 74 44 ]
juni 2011 A 5 41 54 1]
juli 2011 A ] 25 67 ]
augustus 2011 A G 42 61 0
september 2011 A 25 50 [ 0

Export tabel naar Excel

Opmerking: Deze tabel laat alleen de informatie zien voor alle vestigingen samen,
uiteraard indien u beschikt over meerdere vestigingen. Indien u op een bepaalde lijn
klikt krijgt u het detail per vestiging te zien.

Additioneel op de berekening van het aantal gelogde calls per gebruiker laat dit
rapport ook volgende zaken zien:

e Calls Logged via web%: Het percentage aan calls welke voor uw
vestiging(en) aangemaakt zijn middels Internet Call Logging

e Knowledge Gap % (Kennis gap %): Het percentage aan calls welke volgens
onze support afdeling geidentificeerd werden als gebruikersfout of gebrek aan
training.

e First Time Contact Fix% (1st contact opgelost %): Het percentage aan calls
welke opgelost worden bij het eerste contact

e No. Of users (Aantal gebruikers): Het totale aantal gebruikers voor die
maand over alle vestigingen

Door te klikken op een willekeurige maand kunt u een detail van die maand per
vestiging verkrijgen:
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Calls per gebruiker per maand - augustus 2011

. Calls logaed S 1st contact
Vestiging via web % Kennis Gap % opgelost %
Vestiging 1 0 42 B5
Westiging 2 100 0 50
Vestiging 3 0 100 0
Westiging 4 0 0 0
Westiging 5 0 100 100

Export tabel naar Excel |

Middels de knop Export table to Excel (export tabel naar Excel) kunt u de gegevens
overhalen naar excel. Deze optie laat toe om de tabel onder een CSV (Comma
Seperated Variable) bestand op te slaan, welke in eender welke spread-sheet
applicatie geopend kan worden.

Middels de knop ACAAR Home keert u terug naar het ACAAR hoofdmenu.

6.2.4 Knowledge Calls (Kennis calls)

Kennis Calls qT.GJ

Het percentage van kennis gerelateerde calls per discipline

Dit rapport laat het aantal “kennis-gap” calls zien, uitgesplitst per module. Hiermee
bedoelen we de calls waarbij de oorzaak van de call eigenlijk te wijten was aan een
gebrek aan kennis van de gebruiker.

Dit laat u als beheerder toe om te zien in welk segment er eigenlijk behoefte aan extra
trainingen nodig zijn.

Ook dit rapport kan per vestiging afzonderlijk of voor alle vestigingen samen
opgevraagd worden.

De gegevens van dit rapport worden weergegeven onder een zogenaamde
taartgrafiek:
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0ct2010 Mov2010 Dec2010 Jan 2011 Feb 2011 Mar2011 Apr2011 May 2011 Jun 2011 Jul 2041 Aug 2011 Sep 2011

Accounts
augustus 2011

Algemesn, 50%

Kennis, 50%

alar SrEne

augustus 2011

Algemeen, 100% —- Kennis, 0%

Totaal
augustus 2011

Algemeen, 58,06%

Kennis, 41,94%

Aftersales
augustus 2011

Algemeen, 36,36%

.

Kennis, 63.64%

Algemeen, £3.23%

€

Kennis, 30.77%

0ct2010 Mov 2010 Dec2010 Jan 2011 Feb 2011 Mar2011 Apr2011 May 2011 Jun 2011 Jul 2011 Aug 2011 Sep 2011

Totaal Ook hier verschijnt er een tooltip met het
augustus 2011 totale aantal calls als u de muisaan-
wijzer positioneert over een bepaalde
kolom.

Algemesn, 58.06%

Eennis, 41.94%

Door bovenin of onderin op een bepaalde maand te klikken vraagt u de gegevens voor
die maand op.

Middels de knop ACAAR Home keert u terug naar het ACAAR hoofdmenu.
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Onderin het scherm is er een tabel zichtbaar met daarin het detail van de voor die
maand opgevraagde gegevens, uitgesplitst per module:

Kennis Calls - ALLE VESTIGINGEN - augustus 2011

Discipline Gesloten Kennis

Accounts 4 2
Aftersales 1 i
Sales/CRM 3 0
Systeem 13 4
Merkspecifiek 0 0
Andera ] ]
Totaal 3 13

Export tabel naar Excel |

Bovenin de tabel is opnieuw zichtbaar of de gegevens opgevraagd zijn voor
€én bepaalde vestiging of voor alle vestigingen samen

De verschillende modules zijn:

- Accounts (boekhouding)

- Aftersales (werkplaats)

- Sales/CRM (CRM pakket)

- Systeem (operating systeem, database en alles wat hardware is)
- Merkspecifiek

- Andere

Als u de tabel opvraagt voor de laatste of op één na laatste maand dan kunt u,
door simpelweg op een bepaald getal te klikken, de calls tot in detail gaan
bekijken:

Kennis Calls - ALLE VESTIGINGEN - augustus 2011

Discipline Gesloten Kennis

Aftersales 1

| =1

Door vervolgens te klikken op één bepaalde call krijg u tevens het detail van
de call te zien.

Met de knop Back (Terug) keert u terug naar het overzicht Knowledge Calls
(Kennis calls), met de knop ACAAR Home keert u terug naar het ACAAR
hoofdmenu.

Middels de knop Export table to Excel (export tabel naar Excel) kunt u de
gegevens overhalen naar excel. Deze optie laat toe om de tabel onder een
CSV (Comma Seperated Variable) bestand op te slaan, welke in eender welke
spread-sheet applicatie geopend kan worden.

Internet Call Logging
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6.2.5 SLA Response (SLA respons)

SLA Respons :—ér€|

Behaalde responsestijd per prioriteit versus SLA.

Dit rapport laat, per prioriteit en over een periode van de afgelopen 12 maanden, de

responsetijd (tijd tussen het aanmaken van de call en het eerste contact met de klant)
van de calls zien.

Bovenin wordt in de legende nog eens samengevat welke tijden er voor de respons
gelden per prioriteit:

Legenda

SLA Resultaat
Pricriteitstelling Call Responstijd
Priariteit 1 30 minuten
Priariteit 2 2 uren
Priariteit 3 4 uren
Priariteit 4 16 uren

Per prioriteit kunt u een grafiek zien met de behaalde responsetijd per maand, met
daartegenover de te behalen doelstelling volgens de SLA (Service Level Agreement).

Dit rapport kan opnieuw gekozen worden per vestiging afzonderlijk of voor alle
vestigingen samen.

Prioriteit 1 calls
sen waarde in de grafiek voor aanpassing van de maand in het onderste overzicht.
100

Prioriteit 2 calls

sen waarde in de grafiek voor aanpassing van de maand in het onderste overzicht.

B e S e
gLa Doelstelling 95% SLa Doelstalling 305
20 20
£ &0 E 1]
ks ks

n 40 n 40
20 20

D.’l - - - - - 0.'1 - - - - -

g 5 g £ : ] S = g = g g a ¢ : ] = =\

4 2 & E A E 2 = 7 a 4 =2 & E a E 2 - 3 ]

= Prioriteit 1 5L4 = Prioriteit 2 5LA

Prioriteit 3 calls

Prioriteit 4 calls
zen waarde in de grafiek voor aanpassing van de maand in het onderste overzicht.

Ip een waarde in de grafiek voor aanpassing van de maand in het onderste overzicht.

1010 e 100
a0 5LA Doelstelling 85% a0

£ &0 £ &0

é 40 g 40
20 20
0 — — - oL — — — — — -
= 9 & &9 =2 =2 =@ 43 +¢ = b b o = o b =] b
§ 88§ 8 153 73
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Proriteit 3 calls

zen waarde in de grafiek voor aanpassing van de maand in het onderste overzicht.

SLA %

1000 D—-:K /p_?-c\
an i SLa Doelstelling 85%
\[/‘\\c/ ‘E\”

&0

40

20

u}

= - - ] - ] - ] - |
- - -— - - - - - - -
4 ' O + L 7 c =5 o o
§ § 8 E &8 § 58 2 § 38

® Prioriteit 3 SLA I

Door met de muisaanwijzer over de resultaten per maand van de grafiek te bewegen
kunt u het eigenlijke resultaat van die maand zien:

Prioriteit 3 calls

6% [Beantwoord 28, Op tijd 27

Onderin het scherm hebt u opnieuw een tabel met gedetailleerde gegevens welke per
maand opgevraagd kunnen worden. Dit kunt u doen door met de muisaanwijzer te
klikken op een data-punt voor een bepaalde maand in één van de grafieken:

SLA Resultaat op Prioriteit {response) - ALLE VESTIGINGEN - augustus 2011

Prioritert Beamtwoord Cip tijed Te laat SLA %
1 ] ] 0% 100%
2 2 2 0% 100%
3 27 22 18% 81%
4 2 2 0% 100%
5 1 hl 0% 100%
Totaal 32 27 16% 84%

Export tabel naar Excel |

Bovenin de tabel is opnieuw zichtbaar of de gegevens opgevraagd zijn voor
€én bepaalde vestiging of voor alle vestigingen samen

Als u de tabel opvraagt voor de laatste of op één na laatste maand dan kunt u,

door simpelweg op een bepaald getal te klikken, de calls tot in detail gaan
bekijken

SLA Resultaat op Prioriteit {response) - ALLE VE!

Prioriteft Beamtwoord Cip tijed
1 0 ]
2 0 ]
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Datum aanmaken Call Call nummer Prioriteit  Contact Onderwerp

01/09/2011 7300065 21 3 Contactpersoon Onderwerp
01/09/2011 7800587 =] 3 Contactpersoon Onderwerp
05/09/2011 7808506 1 3 Contactpersoon Onderwerp
- Terug | ACAARHome 5 Help @

Door vervolgens door te klikken op één bepaalde call krijg u tevens het detail
van de call te zien.

Met de knop Back (Terug) keert u terug naar het overzicht SLA Response
(SLA respons), met de knop ACAAR Home keert u terug naar het ACAAR
hoofdmenu.

e Middels de knop Export table to Excel (export tabel naar Excel) kunt u de
gegevens overhalen naar excel. Deze optie laat toe om de tabel onder een

CSV (Comma Seperated Variable) bestand op te slaan, welke in eender welke
spread-sheet applicatie geopend kan worden.

6.2.6 SLA Resolve (SLA opgelost)

SLA Opgelost =

Behaalde oplossinagstijd per prioriteit versus
SLA.

Dit rapport laat, per prioriteit en over een periode van de afgelopen 12 maanden, de
oplostijd (tijd tussen het aanmaken van de call en het sluiten ervan) van de calls zien.

Bovenin wordt in de legende nog eens samengevat welke tijden er voor de oplostijd
gelden per prioriteit:

Legenida

Prioritertstelling Call Ciplostijd
Frioriteit 1 4 uren
Frioriteit 2 g uren
Prioriteit 3 3 dagen
Prioriteit 4 3 dagen

Per prioriteit kunt u een grafiek zien met de behaalde oplostijd per maand, met
daartegenover de te behalen doelstelling volgens de SLA (Service Level Agreement).

Dit rapport kan opnieuw gekozen worden per vestiging afzonderlijk of voor alle
vestigingen samen.
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Door met de muisaanwijzer over de resultaten per maand van de grafiek te bewegen
kunt u het eigenlijke resultaat van die maand zien:

Prioriteit 3 calls

n de grafiek voor aanpassing wan de ma
92% [Behandeld 24, ©p tijd 227

a0

&0

F
=T

Onderin het scherm hebt u opnieuw een tabel met gedetailleerde gegevens welke per
maand opgevraagd kunnen worden. Dit kunt u doen door met de muisaanwijzer te
klikken op een data-punt voor een bepaalde maand in één van de grafieken:
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SLA Resultaat op Prioriteit {opoelost) - COMEINED - augustus 2011

Prioriteit Behandeld Cip tijd Te laat SLA %

1 ] 0 0% 100%
2 2 1 50% 50%
3 27 25 7% 93%
4 2 2 0% 100%
5 ] 0 0% 100%
Totaal k| 28 10% 90%

Exporttabel naar Excel |

e Bovenin de tabel is opnieuw zichtbaar of de gegevens opgevraagd zijn voor
€én bepaalde vestiging of voor alle vestigingen samen

¢ Als u de tabel opvraagt voor de laatste of op één na laatste maand dan kunt u,
door simpelweg op een bepaald getal te klikken, de calls tot in detail gaan
bekijken

SLA Resultaat op Prioriteit {opgelost) - COMBINE

Prioriteit Eehandeld O tijd

1 ] 0

2 2 1

3 27 23

Datum aanmaken Call Call nummer Prioriteit Contact Onderwerp
2810712011 7728206 @ 4 Contactpersoon Onderwerp
22/08/2011 7776405 =1 4 Contactpersoon Onderwerp
- Terug |  ACAARHome & Help @

Door vervolgens door te klikken op één bepaalde call krijg u tevens het detalil
van de call te zien.

Met de knop Back (Terug) keert u terug naar het overzicht SLA Resolve
(SLA opgelost), met de knop ACAAR Home keert u terug naar het ACAAR
hoofdmenu.

Middels de knop Export table to Excel (export tabel naar Excel) kunt u de gegevens
overhalen naar excel. Deze optie laat toe om de tabel onder een CSV (Comma
Seperated Variable) bestand op te slaan, welke in eender welke spread-sheet
applicatie geopend kan worden.
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6.2.7 SLA Resolve by Module (SLA opgelost)

SLA Opgelost per Module 'e;im

Behaalde oplossingstijd volgens module
Versus SLA.

Dit rapport laat, per module en over een periode van de afgelopen 12 maanden, de
oplostijd (tijd tussen het aanmaken van de call en het sluiten ervan) van de calls zien.

Bovenin wordt in de legende nog eens samengevat welke tijden er voor de oplostijd
gelden per prioriteit:

Legenda

Prioriteitstelling Call Oplostijd
Prioriteit 1 4 uren
Prioriteit 2 g uren
Prioriteit 3 3 dagen
Prioriteit 4 8 dagen

Per module krijgt u een grafiek onder taartvorm te zien met de behaalde oplostijd per
maand.

Dit rapport kan opnieuw gekozen worden per vestiging afzonderlijk of voor alle
vestigingen samen.

Oct2010 Nov2010 Dec2010 Jan2011 Feb 2011 Mar2011 Apr2011 May2011 Jun 2011 Jul2011 Aug 2011 Sep 2011

Accounts Aftersales
augustus 2011

augustus 2011

Binnen de SLA, 84.62%
Binnen de SLA, 100% Te laat, 0%
~Te laat, 15.38%

Sales/CRM
augustus 2011

Systeem
augustus 2011

Binnen de SLA, 92.86%
Binnen de SLA, 1009 Te laat, 0%
Te laat, 7.14%

Oct2010 Nov2010 Dec2010 Jan2011 Feb2011 Mar2011 Apr2011 May2011 Jun2011 Jul2011 Aug 2011 Sep 2011
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Binnen de SL&, 100%

Ook hier verschijnt er een
tooltip met het totale aan-
tal calls als u de muisaan-
wijzer positioneert over
een bepaalde kolom.

Accounts
augqustus 2011

Te laat, 0%

Binnen de SLA, 4

Door bovenin of onderin op een bepaalde maand te klikken vraagt u de gegevens voor
die maand op.

Middels de knop ACAAR Home keert u terug naar het ACAAR hoofdmenu.

Onderin het scherm is er een tabel zichtbaar met daarin het detail van de voor die
maand opgevraagde gegevens, uitgesplitst per module:

SLA Resultaat per Module (opgelost) - ALLE VESTIGINGEN - augustus 2011

Discipline Gesloten Cip tijd Te laat SLA %
Accounts 4 4 0% 100%
Aftersales 11 a 18% 32%
Sales/iCRM 2 2 0% 100%
Systeem 13 12 3% 92%
Merkspecifiek 0 ] 0% 100%
Andere 0 0 0% 100%
Totaal ok 28 10% 90%

Exporttabel naar Excel

Bovenin de tabel is opnieuw zichtbaar of de gegevens opgevraagd zijn voor
€én bepaalde vestiging of voor alle vestigingen samen

De verschillende modules zijn:

- Accounts (boekhouding)

- Aftersales (werkplaats)

- Sales/CRM (CRM pakket)

- Systeem (operating systeem, database en alles wat hardware is)
- Merkspecifiek

- Andere

Als u de tabel opvraagt voor de laatste of op één na laatste maand dan kunt u,
door simpelweg op een bepaald getal te klikken, de calls tot in detail gaan
bekijken:

SLA Resultaat per Module {opgelost) - ALLE VES

Jiscipline Gesloten O tijdd
Lccounts 4 4
Lftersales 11 a
Systeem 1 12

> |

rarbrmmmmifinle

Internet Call Logging

29 ADP



Datum aanmaken Call Call nummer Prioriteit Contact Onderwerp

05/08/2011 7747783 E1 3 Contactpersoon Onderwerp
05/0872011 7748567 =1 4 Contactpersoon Onderwerp
22/0812011 7776405[=] 4 Contactpersoon Onderwerp
~ Terug | ACAfRHome ol  Help @)

Door vervolgens te klikken op één bepaalde call krijg u tevens het detail van
de call te zien.

Met de knop Back (Terug) keert u terug naar het overzicht Knowledge Calls
(Kennis calls), met de knop ACAAR Home keert u terug naar het ACAAR
hoofdmenu.

Middels de knop Export table to Excel (export tabel naar Excel) kunt u de
gegevens overhalen naar excel. Deze optie laat toe om de tabel onder een
CSV (Comma Seperated Variable) bestand op te slaan, welke in eender welke
spread-sheet applicatie geopend kan worden.
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1. Bijkomende informatie

Als u calls aanmaakt is het belangrijk dat u zoveel mogelijk gegevens invoert. Als de
gegevens die u invoerde via Internet Call Logging onvoldoende zijn om de call aan
een supportteam toe te wijzen, zult u tijdens de kantooruren gecontacteerd worden en
vragen wij u om meer informatie.

Hierdoor zal het langer duren voor uw call behandeld wordt, zeker als we u niet
kunnen bereiken. In dat geval kunnen we de prioriteit van uw call verlagen totdat we u
gecontacteerd hebben.

ADP zal het toegangsniveau herzien van gebruikers die voortdurend calls aanmaken
met onvoldoende informatie.

8. Ondersteuning

Als u problemen ondervindt bij het gebruik van de diensten die in deze handleiding
beschreven staan, kunt u via e-mail of telefonisch contact opnemen met onze
Helpdesk.
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