32 CAPScase™

Arendehantering for supportorganisationer

CAPScase™ dr en applikation for effektiv och sdker drendehantering. Den
tilldter grupper av manniskor att samarbeta effektivt och att pad ett dynamiskt
satt hantera arbetsuppgifter, arenden och fragor fran anviandare. CAPScase™
ar ursprungligen utformat for att stodja helpdesk- och supportprocesser i
organisationer som hanterar IT-support. Systemet kan dock latt anpassas for
att hantera andra verksamhetsprocesser som kan beskrivas med &drenden,
arbetsuppgifter, anteckningar, meddelanden och dokument. Modulen
CAPScase™ ar baserad pd CAPS™-plattformen och kan kombineras med andra
CAPS™-applikationer.
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Figurl: Listvy dver drenden

Arendestruktur

Uppdrag, fr@gor och uppgifter organiseras i drenden (cases). Arenden kan skapas manuellt eller
automatiskt via e-post. Arenden kan innehdlla ett obegrénsat antal aktiviteter (actions), s8 att
komplicerade arenden kan delas in i mindre steg. Aktiviteterna kan ocks&d anvandas som en
checklista for att férsdkra sig om att alla nddvandiga uppgifter i ett drende utférs. Aktiviteter kan



sattas till att vara beroende av andra aktiviteter. Arenden och aktiviteter kan &ven ha obegrénsat
antal meddelanden (messages), anteckningar (notes) och dokument (documents)
kopplade till sig. Meddelanden kan innehélla text samt bifogade filer i alla MIME-format (text, ljud,
bilder, video, dokument, kalkylblad med mera). Meddelanden kan tas emot som e-post och lagras
automatiskt under ratt arende. Man kan aven skapa meddelanden manuellt i systemet och skicka
som e-post. Anteckningar ar redigerbar text och dokument kan vara av vilken MIME-typ som
helst. Journaler (journals) skapas automatiskt for att hélla ordning p& historiken i ett drende.
Arenden har 3ven globala attribut s8som ett unikt drendenummer, detaljer om nér &rendet
skapades, tidpunkt fér senaste uppdatering, namn och beskrivning, ansvarig person, handldggare,
prioritetsnivd och tillstdnd i processen. Olika drenden kan sl&s ihop, och arbetsuppgifter kan goras
om till egna a@renden.

Sokningar och vyer

Kraftfulla sokprofiler kan enkelt definieras och sparas for att visa speciella &renden,
arbetsuppgifter eller annan information som ar av intresse for anvandare i allmanhet eller fér
specifika anvédndare. Definierade sokningar kan enkelt kopplas till knappar for snabb atkomst.
Sokresultat visas i den 6vre delen av CAPScase™-fonstret, och detaljerna i ett valt objekt visas i
den nedre delen.
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Figur 2: Sokvy for att definiera sokprofil



Atkomstriattigheter

En individ eller grupp kan ha lds- och skrivrattigheter, enbart lasrdttigheter eller inga rattigheter
alls till ett specifikt arende eller specifika delar i darendet. En handldggare kan bestamma sig for
att dela eller éverfora ett arende eller en arbetsuppgift till en annan individ eller grupp.

Makron
Vissa arbetsmoment kan kombineras till makro. Detta mdjliggor stora tidsbesparingar och minskad
risk for fel vid ofta &terkommande uppgifter.

Handelser, dterkommande hdndelser och paminnelser

Handelser (events) ar engangskontroller av ett objekt for att meddela en person eller grupp vid
en sarskild tidpunkt eller d& ndgot férandras (till exempel d& ett drendes prioritet héjs). D3
villkoret for handelsen uppfylls skickar systemet automatiskt en pdminnelse (notification) eller
ett e-brev till de specificerade anvdndarna. Aterkommande hindelser (recurring events)
kontrollerar samtliga objekt av en vald typ. Aterkommande handelser kontrollerar kontinuerligt
alla objekt av den valda typen for att se om de satta villkoren ar uppfyllda. Férutom att skicka
paminnelser kan handelser dven aktivera makron, vilket mojliggér automatisering av vissa
dterkommande arbetsuppgifter.
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Figur 3: Pdminnelser

Realtid
Forandringar ar omedelbart synliga for samtliga behdriga anvandare i systemet som har en aktiv
sokning som omfattar den aktuella férandringen.



Realtids grafisk presentation

All data som lagras ndgonstans i systemet kan samlas och bearbetas statistiskt. Resultatet kan
visas genom en extern applikation, t ex Microsoft® Excel, via dess sk COM-granssnitt. Vid varje
relevant férandring i databasen uppdateras applikationen automatiskt vilket resulterar i ett bvarje
6gonblick har tillgdng till en korrekt och Gverblickbar bild av tillstdnd och féréndringar i sin
verksamhet. Rapporter kan nar som helst ocksd enkelt produceras.
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Figur 4: Exempel pa realtids presentation av verksamheten i ett kundcenter.

Systemkrav
Serverdelen i CAPS™ kérs under Linux® eller Windows®, medan klienter finns fér Windows®,
Linux och Solaris™. Ett web-baserat granssnitt finns for interaktion med helpdeskens kunder.

Om STRAKT: AB STRAKT ar ett privatagt foretag baserat i Goteborg, grundat i januari 2001.
Foretaget utvecklar en avancerad integrations- och applikationsplattform som hanterar
arbetsfloden och affdrsprocesser.
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