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HelpDesk 1 personalens
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ABB, Asea Brown Boveri, &r ett
globalt storféretag, ledande inom
kraft- och automationsteknik med
verksamhet i 100 lander och med
ca 120 000 anstéllda. Inom ABB
Sverige anvander man Artologik
HelpDesk for att hantera personal-
fragor. Ann Axelsson Hasselberg
ar chef for avdelningen HR Direct
dit ABB:s medarbetare vander sig
med sina personalrelaterade
fragor och drenden.

"Vi har fatt mycket positiv
feedback fran vara anvandare som
tycker att det har blivit lattare

att nd oss som arbetar inom
personalomradet och att man inte,
som tidigare, behover leta efter
vem man ska vanda sig till - nu

ar det en e-postadress och ett
telefonnummer som galler.”

| behov av
arendehanteringssystem
| Sverige finns ABB pa 35 orter
dar Vsteras dr den storsta med
4 500 av de 8 700 anstéllda. Med
sa manga anstallda blir det ocksa
en stor mangd personalfragor.
Efter en matning kom man

fram till att de frdgor som
behandlades i det dagliga arbetet
borde organiseras battre for att
effektivisera resursanvandandet,
men ocksa for att férenkla for
medarbetarna. Darfor startades

hos AB

HR Direct - en servicedesk for
personalfragor - upp, och med
den uppkom dven behovet av ett
arendehanteringssystem.

“Inom ABB har vi arbetat

med att hitta nya satt att

vara lattillgdngliga for vara
medarbetare och ge bra service
inom personalomradet. Systemet
g0r att vi hela tiden har kontroll
pa varje drende da vi alltid skriver
in vilka atgarder som gjorts och
inte. Detta gor att vi kan ge
mycket battre service och ta hand
om drendena dven om nagon blir
sjuk eller har semester.”

Utnyttjar resurserna battre
ABB har mérkt av en rad férdelar
sedan de bdrjade anvdnda
Artologik HelpDesk. Nu kan de
direkt se och analysera hur manga
personalrelaterade drenden

som kommer in och vilken typ

av drenden det rér sig om. Med
hjalp av den informationen kan
de sedan sdtta in resurser dar

det battre behovs, och dven
identifiera pa vilka omraden
informationsflodet behdver
forbattras.

"Att ha ett drendehanterings-
system gor att vi hela tiden har
kontroll &ver drendena sa de inte
blir liggande i den personliga
e-postboxen som latt hande
tidigare."

Anvandarvanligheten i
fokus

Artologik HelpDesk &r som

de andra programmen i
Artologikserien webbaserat och
har utvecklats med anvandar-
vanligheten i fokus, ndgot som
var viktigt for ABB nér de valde
program. "Artologik HelpDesk
ar ett anvandarvanligt system
som pa ett enkelt séatt har latit
0ss bygga upp den struktur pa

kategorier och drendetyper som vi

vill f6lja upp drendena pa."

Kommunikationen mellan ABB
och Artisan har fungerat
bra "Vi har hela tiden
haft en bra och mycket
pedagogisk dialog kring
olika systemfragor och
kunnat |6sa de oklarheter
som fanns".
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Palitligt system

Med s& méanga anvandare som
ABB har &r det sjalvklart ocksa
viktigt att systemet ar driftsdkert
och att fel snabbt gar att dtgarda.

“Nar vi har kontaktat Artisan

for support har vi alltid blivit

val omhandertagna och de har
verkligen visat att de bryr sig om
0ss som kund och de har haft en
stor forstaelse for att anpassa
systemet till vdra processer.

For oss dr det viktigt att ha ett
driftsdkert system och det har vi
hittills haft. Om systemet skulle
ga ner dr det valdigt vikigt att fa
snabb support och det har Artisan
lovat att ge 0ss"




DAGENS ARTISAN

Vad arbetar du med?
Jag ér innesdljare mot den
nordiska marknaden, vilket betyder

att jag tar emot inkommande
bestéllningar, ringer ut till kunder,
skriver offerter och svarar pa
allehanda fragor kring vara
program.

Vad dr roligast med arbetet?
Kundkontakten - att tillsammans
med kunden reda ut ett behov
och komma fram till en |&sning.
Dessutom &r vi ett gott gdng har
pad Artisan, med hégt i tak och
manga skratt.

Vi satsar under 2009 vidare pa att
sprida var Artologikserie runt om
i véarlden och har darfor anstéllt
tva nya saljare med fokus pa den
internationella marknaden. Det &r
Jane Davis som framst kommer
att vara ansvarig for den fransk-
och engelsksprakiga marknaden
och Linda Braunias som kommer
att arbeta med den tysksprakiga
marknaden.

Utover detta gor vi dven en
satsning pa den spanska
marknaden. Det dr vart populdra

SAUARE MED SAX

Per Carlsson, 39 dr, Vixjo
Kommer ursprungligen fran
den lilla jirnvégsknuten
Emmaboda i Kalmar Ién.

Vad gér du néir du inte arbetar
pd Artisan?

Mycket musik blir det. Jag spelar
saxofon i mdnga sammanhang,

bl a i tva storband. Nu ska
forresten mitt gamla coverband
g6ra comeback fér en spelning,
efter manga ars uppehall,

det ska bli kanonkul. Under
sommarhalvaret forsdker

jag att renovera en gammal
sommarstuga. Sen gillar jag konst,
design och foto - det ger mig ofta
en kick.
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SOFTWARE FOR THE WEB

supportprogram Artologik
HelpDesk som numera finns
dversatt till spanska. Vi ser med
spanning fram mot allt det nya
som véntar.

Vi har precis lanserat en ny
uppfréschad artologik.com.

Var férhoppning ar att du nu
annu enklare ska hitta den
information du séker och att du
ska se artologik.com som en av
webbplatserna du regelbundet
besdker. Valkomna in!
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