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ЗАО "Софтлайн"

ул. Магнитогорская, 1
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Компания Softline (ISO 9001:2000) была основана в 1995 году. В

настоящее время компания является ведущим украинским

разработчиком и поставщиком программного обеспечения,

информационно0аналитических систем, а также проектным

интегратором. В компании работает более 400 высококвалифи0

цированных сотрудников. 

Индивидуальный подход к клиентам и использование современных

технологий позволяют компании удерживать лидирующее место на

украинском рынке ИТ0консалтинга и программного обеспечения.

Среди наших партнеров такие всемирно известные компании, как IBM,

Informix, Intel, InterSystems (CACHE), Microsoft, Oracle, ROSS Systems,

Thomson NETg.

Íàçíà÷åíèå ñèñòåìû

Интернет0система "Megapolis™.Hotline" автоматизирует предостав0

ление услуг в области поддержки клиентов 0 технической, правовой,

информационной и т.п. Система способна контролировать и

отслеживать выполнение запросов на обслуживание, соблюдение

регламента, использование людских ресурсов. 

Система позволяет клиентам создавать запросы через Интернет или по

электронной почте (в этом случае запрос в системе создается

автоматически); получать уведомления об этапах выполнения

запроса; в любой момент времени получать исчерпывающую

информацию о состоянии запросов и скорости их выполнения;

получать опубликованные в базе знаний ответы, а также формировать

информационно0аналитические отчеты. 

Система "Megapolis™.Hotline" позволяет руководству компании,

предоставляющей поддержку, осуществлять контроль качества

сервиса и принимать управленческие решения на основании полной и

мгновенной информации о числе решенных и нерешенных проблем,

распределении запросов по категориям, пользователям и персоналу,

что в итоге позволяет оптимизировать использование ресурсов

компании.

Реализуемые функции позволяют использовать систему в качестве:

Help Desk System, CRM системы (часть Customer Support), системы

контроля исполнения поручений.

Интернет0система "Megapolis™.Hotline" может эффективно исполь0

зоваться  компаниями любой сферы деятельности. 

Ôóíêöèîíàëüíîñòü ñèñòåìû:

· Создание запросов через Интернет;

· Конвертация сообщения электронной почты в запросы системы;

· Поддержка любых файловых присоединений к запросам;

· Механизм е0mail извещений пользователей о различных событиях в

системе; 

· Просмотр и редактирование реестра запросов согласно предостав0

ленным правам;

· Поиск запросов по любым параметрам; 

· Механизм организации и сохранения общих и индивидуальных

критериев поиска по базе данных запросов и пользователей;

· Формирование информационно0аналитических отчетов, графиков,

диаграмм; 

· Автоматическая рассылка отчетов по e0mail;

· Экспорт запросов и отчетов в формат MS Excel;

· Механизм организации FAQ (бесплатный доступ к открытой части

базы, который не засчитывается в качестве пользовательской

сессии);

· Поддержка библиотеки стандартных запросов;

· Поддержка базы знаний;

· Поддержка выполнения регламента работ;

· Архивирование запросов;

· Импорт запросов из  файлов формата MS Excel;

· Одна программная среда поддерживает одновременную работу

многих отдельных и независимых проектов;

· Гибкое и удобное администрирование.

Ïîëüçîâàòåëè è ðîëè â ñèñòåìå

Участники системы выступают в трех ролях: 

· Клиенты 0 конечные пользователи продуктов, услуг, компьютерной

техники и т.п. (инициаторы запросов); 

· Исполнители 0 специалисты, которые решают проблемы  и отвечают

на запросы; 

· Администратор 0 регистрирует пользователей, устанавливает права

доступа к сервисам системы и полям запроса, настраивает почтовые

сообщения и т.д.

Каждая роль имеет свои легко настраиваемые интерфейсы (набор

сервисов, доступ к полям запросов и т.д.)

Îñíîâíûå äîñòîèíñòâà ñèñòåìû:

· Предоставление клиентам широкого спектра услуг (возможность

посылать запросы и получать ответы, опубликованные в базе 0

круглосуточно; возможность получать отчеты о состоянии запросов,

скорости их выполнения 0 в любой момент времени; поддержка базы

знаний, которую могут использовать клиенты).

· Контроль качества сервиса и поддержка управляющих решений

(полная и мгновенная информация о числе решенных и нерешенных

проблем, времени поступления запросов, скорости решения,

распределении по категориям, пользователям и персоналу позволяет

оптимизировать использование людских ресурсов).

· Снижение операционных затрат на поддержку клиентов

(уменьшение затрат на телефонные переговоры 0 за счет

использования Интернет; отслеживание статуса, автоматические

извещения, автоматическая маршрутизация позволяют снижать время

реакции, гарантировать параметры сервиса; исполнителям не надо

многократно отвечать на одни и те же вопросы; образование базы

знаний, которую могут использовать все исполнители группы

поддержки; менеджер службы поддержки регулярно получает полную

информацию о выполнении запросов).

· Гибкость настроек системы (при изменении задач, процедур

администратор легко изменяет настройки полей запросов, полей

пользователей, правила маршрутизации, интерфейсы, правила

формирования почтовых извещений, что позволяет "на ходу"

внедрять необходимые изменения, не останавливая систему).

· Быстрое внедрение (пользователи и исполнители могут приступать

к работе после короткого инструктажа (1 час) или после

самостоятельного чтения инструкций и знакомства с системой (2 час).

Администратору потребуется несколько более продолжительный

инструктаж, или 102 дня самостоятельного занятия с системой.

Традиционная схема коммуникаций
компании и её клиентов

Схема коммуникаций компании и её клиентов на базе
системы «MegapolisTM.Hotline»
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