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Ce tichet asteapta de prea mult timp?
Tabloul de bord il arata dintr-o privire.

Analiza suportului este tabloul de bord al Helpdesk Al. Arata ce este depasit, ce asteaptd un raspuns si cine din

echipa are cate tichete deschise. Gandita pentru sefii de echipa care vor sa stie in fiecare dimineata unde trebuie

sa intervind primii.

Sase indicatori-cheie care deschid vizualizarea filtrata a tichetelor, o tendinta pe 7 zile
fata de saptamana precedenta, incarcarea fiecarui membru al echipei, principalele
riscuri si clientii cu cele mai multe cereri.
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01 - DESPRE CE ESTE VORBA

Multe tichete, putina imagine de ansamblu.
Acum vedeti unde e presiunea.

Luni dimineata, coada este lunga. Care tichete au asteptat zile intregi un raspuns, care sunt urgente, cine din
echipa are deja prea mult? Tabloul de bord calculeaza totul direct din tichetele dumneavoastra. Un clic pe un
indicator deschide tichetele corespunzatoare.

INDICATORI

Depisite, In asteptarea raspunsului, Neatribuite, Urgente, De lunga durat3,
Flux (Nou/Verificare)

ISTORIC

Tichete create si inchise pe zi, in 7 zile, comparate cu saptamana precedenta

ECHIPA
Tichete deschise pe membru al echipei, ponderea tichetelor neatribuite,
clientii cu multe cereri

MV

ACCES

Aplicatia web din
Helpdesk Al » Panou de control

, actualizata la deschidere, reincarcare cu
Reimprospatare

Depasite si de lunga durata in asteptarea raspunsului

intarziat numara tichetele deschise fara actualizare de cel putin In asteptarea raspunsului  nuMara tichetele la care ultimul mesaj
48 de ore, Executie lungd numadra tichetele deschise de cel putin vine de la client si este randul echipei sa rdspunda.
7 zile.
Tendinta fata de saptamana precedenta Incarcarea echipei

Tendint pe 7 zile arata tichetele create si inchise pe zi, plus Sarcina agentului arata tichetele deschise pe membru al echipei,
saptamana precedentd pentru comparatie si ziua de azi alaturi de plus ponderea tichetelor neatribuite din coada deschisa.
ieri.
Riscuri principale si clienti cu multe cereri Direct la tichete

Riscuri principale si solicitatori frecventi listeaza pana la cinci Fiecare indicator deschide vizualizarea filtrata a tichetelor
tichete depasite sau deschise de mult timp si clientii cu cele mai corespunzatoare, un risc deschide tichetul in sine, iar un client cu
multe tichete deschise. multe cereri, tichetele sale.
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02 - CUM FUNCTIONEAZA

Masurati, intelegetl, act |
Din tichetele dumneavoastra, fara
Intretinere.

Indicatorii provin din tichetele din helpdesk, din portal, chatul de pe site si telefon. Asa folosesc sefii de echipa
tabloul de bord, zi de zi.

G Deschideti tabloul de bord

In Helpdesk Al » Panou de control vedeti cei sase indicatori unul langa altul, iar dedesubt tendinta, coada, situatia starilor si riscurile.

Identificati punctele fierbinti

Intarziat , in asteptarea raspunsului si Neatribuite aratd unde trebuie sa actionati primii. Caseta indica pragul de 48 de ore.

e Treceti la tichete

Un clic pe o caseta deschide vizualizarea tichetelor cu filtrul corespunzator. Acolo atribuiti si rdspundeti.

e Reincarcati indicatorii

Tabloul de bord arata starea de la deschidere. Cu Reimprospatare , reincarcati indicatorii, de exemplu dupa ce ati atribuit tichete.

DATE TEHNICE

CARACTERISTICA DETALII

Indicatori Depésite, In asteptarea raspunsului, Neatribuite, Urgente, De lungs durat3, Flux (Nou/Verificare)

Praguri Depasite: deschise si fara actualizare de cel putin 48 de ore; de lunga durata: deschise de cel putin 7 zile

Intervale de timp 7 zile, pe zi, comparate cu saptamana precedenta; azi, comparat cu ieri

Liste Riscuri principale si clienti cu multe cereri, pana la 5 intrari fiecare; incarcare pentru pana la 8 membri ai
echipei

Indicator SLA Ponderea tichetelor deschise cu actualizare in 48 de ore, in procente

Prospetime Actualizat la deschidere, reincdrcare cu  Reimprospétare

Plan Parte din Helpdesk Al, inclus de la planul Plus
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03 - IN PRACTICA

oY . .

ant zilnic, rev

SUPORT

zie saptamanala, varfuri.

Fiecare cu cifrele potrivite.

Bilantul de dimineata in suport
La ora 9, seful de echipa deschide
tabloul de bord, apasa pe Intarziat si
atribuie echipei tichetele din
vizualizarea filtrata.

creste.

INTREBARI FRECVENTE

Ce indicatori exista?

Depasite, In asteptarea raspunsului, Neatribuite, Urgente, De lunga
durata si Flux (Nou/Verificare), plus tendinta pe 7 zile, coada,
incarcarea echipei, situatia starilor, principalele riscuri si clientii cu

multe cereri.

Pot vedea incarcarea fiecarui angajat?

Da, ca numar de tichete deschise pe membru al echipei, pentru pana
la 8 persoane cu cele mai multe tichete, plus ponderea tichetelor
neatribuite.

Vedeti azi ce a asteptat prea mult.

Revizia saptamanala de vineri
Tendintd pe 7 zile aratd daca s-au

inchis mai multe tichete decat s-au

creat, comparativ cu saptamana

precedentd. Echipa vede daca coada

Un client cu multe cereri

Sub clientii cu multe cereri apare un

client cu mai multe tichete deschise.
Un clic arata toate tichetele acestuia,
iar seful de echipa le preda unei

singure persoane.

Cand este un tichet depasit?

Cand este deschis si nu a fost actualizat de cel putin 48 de ore.
Puteti seta si termene SLA proprii pe prioritate in setarile helpdesk-
ului, iar vizualizarea tichetelor le semnaleaza.

De unde provin indicatorii?

Din tichetele din helpdesk, indiferent daca au venit din portalul
clientilor, din chatul de pe site sau de la telefon. Nimic nu se
introduce manual.

Autentificati-va in contul PaperOffice si deschideti = Helpdesk Al'> Panou de control . Un clic pe

Intarziat va duce direct la tichetele care trec primele.

paperoffice.ai/ro/ai-analiza-suport-helpdesk-tablou-de-bord-rapoarte

MAI MULTE DESPRE MODUL PRETUR

paperoffice.ai/ro/ai-analiza-suport-
helpdesk-tablou-de-bord-rapoarte
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