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HR-HELPDESK

- Eersteklas serviceverlening.

- Verhoogde productiviteit en
lagere kosten.

- Optimalisatie van bestaande
investeringen.

HR-Helpdesk ishet
enige product in zijn soort dat
optimaal gebruikmaakt van
vooraf ingebouwde, veilige
integratie in realtime tussen
Customer Relationship
Management (CRM) en Human
Capital Management (HCM).
Geen enkele andere helpdesk-
oplossing biedt directe,
onvertraagde toegang tot
bewerkbare HR-gegevens en
applicaties, waardoor de
helpdesk een ‘one-stop shop’
wordt voor alle activiteiten met
betrekking tot HR-

ondersteuning.

® ‘ ORACLE IS THE INFORMATION COMPANY

Uw helpdesk voor Human Resources speelt een belangrijke rol bij het
maximaliseren van de productiviteit en tevredenheid van uw wer knemers.
Toch implementeren de meeste bedrijven oplossingen die andere HR-
functies kopiéren. Oplossingen die het verhel pen van problemen
vertragen. Als gevolg hiervan worden HR-afdelingen overspoeld met
vragen en worden de betaal bar e servicekanalen niet maximaal benut.

HR-Helpdesk is een intelligente, geintegreerde oplossing die HR-methoden optimaliseert.
De productiviteit en tevredenheid van werknemers neemt toe en de total cost of ownership
vermindert. HR-Helpdesk biedt u uw volledige personeel shestand eersteklas
ondersteuning tijdens de gehele arbeidscyclus — vanaf de dag van indiensttreding tot aan
het pensioen. En bij iedere stap daartussen.

Eersteklas serviceverlening

In de huidige concurrerende markt is service essentieel om het verschil te maken. Voor de
interne klanten van een organisatie — uw personeel shestand — en voor externe klanten. De
bekroonde CRM-technologie maakt dit verschil. Functies als het beheer van
personeelsdossiers, call tracking en probleemopl ossing bieden uw HR-medewerkers de
mogelijkheid om hun aandacht te verleggen van administratieve taken naar strategische
activiteiten. Hierdoor neemt de efficiency toe en halen zij meer voldoening uit hun werk.

Kennismanagement

In geval van problemen biedt HR-Hel pdesk verschillende tools om deze op te lossen.

V oorbeelden zijn krachtige zoekfuncties op basis van natuurlijke spraak- en trefwoorden.
Uw medewerkers stellen hiermee snel de beste oplossing voor een probleem vast — op
basis van prioriteit of toepasbaarheid. Interne en externe content helpt u de gemelde
problemen sneller op te lossen en de beste methoden binnen uw organisatie door te voeren.
Met de zogenaamde Solution Advisor kunt u eigen oplossingen toevoegen voor het
aanmaken van snelle antwoorden op de meest gestelde vragen.

Branch Scripting

Met Branch Scripting ontwikkelt u gestandaardiseerde 5jablonen of vergelijkbare vragen &
antwoorden voor gebruik in meerdere scripts. U kunt de scripts ook aanpassen aan de
persoonlijke behoeften van uw medewerkers. Deze mogelijkheid om oplossingen direct
aan scripts te koppelen en problemen met betrekking tot uw personeel meteen bij de eerste
melding op te lossen leidt tot een snel en consistent oplossend vermogen.

Automatische, voorgeschreven analyses
Robuuste analytische functies begeleiden de stappen van uw medewerkers en vergroten de
waarde van interactie met werknemers. Deze acties of volgende stappen kunnen worden
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VOLLEDIG OVERZICHT VAN UW
MEDEWERKERS

HR-medewerkers kunnen met behulp van het
volledige historische overzicht en HR-gegevens
van iedere medewerker zaken snel afhandelen en

knelpunten in realtime oplossen.

gedefinieerd op basis van een aantal verschillende velden op de dossierpagina. Ook kunnen
naadloos meer dan 50 van de meest gebruikte transacties worden opgevraagd in de HRMS
applicatie, zoals Benefits, Payroll, Stock en Training.

Service-Level Management

HR-Helpdesk ondersteunt de processen rond het plannen, cotrdineren, opstellen,
bespreken, volgen en rapporteren van service level agreements. Functies omvatten de
mogelijkheid om verschillende serviceniveaus te definiéren per functie, afdeling,
contactmodus en prioriteit. Ook kunnen reactie- en hersteltijden worden gedefinieerd en
overtredingen worden gevolgd en gerapporteerd.

Productiviteit vergroten en kosten terugdringen

Veel HR-afdelingen richten zich op efficiencyverhoging door administratieve kwaliteit.
Maar wat als uw werknemers niet weten wat uw beleid is of welke methoden u hanteert?
Dit leidt tot ontevredenheid en ineffectiviteit en is bovendien kostbaar. HR-Hel pdesk werkt
met een aantal productiviteit verhogende functies door het verbeteren van de efficiency.

Ondersteuning via meerdere kanalen en routing op basis van vaardigheden
Met HR-Hel pdesk zorgt u voor een consistente, efficiénte en gepersonaliseerde
klantenservice. Ongeacht het communicatiekanaal of de locatie waar de vertegenwoordiger
of specialist zich bevindt. Integratie met uw HRM S-applicatie biedt vitale
competentiegegevens die waarborgen dat uw medewerkers voorbereid zijn om knelpunten
weg te nemen. Daarnaast worden inkomende gesprekken met behulp van intelligente
doorschakel technieken en zogenaamde universal queuing doorgestuurd naar de
medewerker met de best passende kennis en vaardigheden — iedere keer weer. Met de
uitgebreide self-service functionaliteit regelen uw werknemers hun eigen zaken. Hiermee
verlaagt u de kosten van uw HR-serviceverlening.

Volledig inzicht in algemene personeelsgegevens

Door gebruik te maken van Oracle HCM als database voor de gegevens dringt u de
implementatie- en onderhoudskosten van meervoudige install atie terug. U vermijdt
overlappende gegevens en al uw medewerkers beschikken over de meest actuele
informatie. HR-medewerkers kunnen gebruikmaken van het volledige inzicht in de historie
en HR-gegevens van iedere werknemer, zodat zij zaken snel kunnen afhandelen en
problemen in realtime kunnen oplossen.

Rapportage en analyse

Uitgebreide analyse- en rapportageopl ossingen verzamelen, beheren en verrijken de
gegevens uit interne en externe bronnen. Met HR-Helpdesk creeért u snel en eenvoudig
“portfolio’s’ van uw personeel shestand en het functioneren van medewerkers wordt pro-
actief beheerd.

Beveiliging

HR-Helpdesk herbergt verschillende functies voor de bescherming van de privacy- en
werknemersgegevens die aan alle wettelijke voorschriften voldoen en bovendien
voorkomen dat u aansprakelijk wordt gesteld. Deze functies herbergen onder andere:
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EERSTEKLAS DOSSIERBEHEER « Identificatie en controle van bellers. Deidentiteit van bellers wordt gecontroleerd aan
Verhoog de gebruikersefficiency met de hand van automatisch gegenereerde gegevens. De sectie met het persoonlijk profiel van
de werknemer bevat een aantal specifieke vragen waarmee de identiteit van de beller kan
worden geverifieerd voordat gevoelige HR-gegevens worden prijsgegeven.

« Uitgebreide beveiliging. Door het vastleggen van gevoelige personeel sgegevens te

toonaangevende CRM-technologie voor
dossierbeheer, call tracking en

probleemoplossing. .
reguleren, hebben alleen geautoriseerde medewerkers toegang tot gegevens, of rechten om

deze hij te werken. Dit stroomlijnt de afhandeling van zaken en voegt een extra
beveiligingslaag toe voor de gevodligste HR-informatie.

« Enkelvoudig aanmelden. HR-medewerkers hoeven zich slechts eenmaal aan te melden
voor beveiligde toegang tot hun gedefinieerde niveau. Vervolgens hebben zij directe
toegang tot de CRM- en HRM S-applicaties van Oracle en van derden, hiermee neemt de
efficiéntie van individuele medewerkers en de organisatie a's geheel toe.

Optimaal gebruikmaken van bestaande investeringen

Vedl organisaties hebben HR-gegevens gefragmenteerd opgeslagen in afzonderlijke
systemen. Organisaties met reeds functionerende hel pdesks kunnen optimaal profiteren
van hun huidige technologische investeringen door de ondersteuning te integreren in een
enkele helpdesk. Interfaces kunnen ook worden vereenvoudigd door HR-gegevens van en
naar een enkele helpdeskoplossing te sturen, in plaats van naar verschillende.

Oplossingsbeheer

Krachtige zoekfuncties op basis van natuurlijke spraak en trefwoorden verkorten de tijd die nodig
is om gemelde problemen op te lossen, zorgen voor consistentie en accuratesse, en maken het

mogelijk om de beste oplossingen en methodes overal binnen de organisatie toe te passen.
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Integratie met één klik, in realtime

Met HR-Helpdesk kunnen medewerkers en specialisten HR-vraagstukken snel, met een
enkele klik oplossen, waaronder updates van gegevens of transactiesin de HRMS-
applicatie. Het gebruik van de kant-en-klare integratie vermindert de noodzaak van
gegevensinvoer, verbetert de juistheid van gegevens, haalt het maximale uit bestaande
systeeminvesteringen en vermindert de total cost of ownership doordat integratie op maat
niet langer isvereist.

Integratie van HR-specifieke knowledgebases

De uitgebreide integratiemogelijkheden omvatten onder meer een kader waarbinnen

knowl edgebase-opl ossingen of zelfgebouwde oplossingen kunnen worden getoetst, zodat u
er zeker van kunt zijn dat u kunt profiteren van uw bestaande investeringen bij het
oplossen van vraagstukken of knelpunten.

Afgestemde integratie

HR-Helpdesk zorgt voor directe koppelingen tussen de dossierpagina en de meest
gebruikte transactiepagina sin de HRM S-applicatie. In totaa kunt u beschikken over meer
dan 50 configureerbare, gepersonaliseerde integratiepunten. Tegdlijkertijd kan informatie
over ieder afzonderlijk personeeldid direct worden bijgewerkt dankzij de realtime
bedrijfsintegratie met de HRM S Database.

Het voordeel

HR- Helpdesk is een unieke serviceoplossing voor uw personeel shestand, waarmee de
productiviteit en effectiviteit van zowel uw HR-afdeling al's van uw personed verbetert. De
oplossing is ontworpen om HR-professionals in staat te stellen het hoogste serviceniveau te
bieden en tegelijkertijd de zelfredzaamheid van werknemers te vergroten. Beide functies
leiden ertoe dat uw kosten lager worden terwijl het moreel onder uw medewerkers stijgt.

Meer informatie?
V oor meer informatie over Oracle HR-Helpdesk neemt u contact op met Sander Kerkhoffs
op telefoon 030 — 669 8300 of via e-mail sander.kerkhoffs@oracle.com

Oracle Nederland BV
Rijnzathe 6, Postbus 147
3454 PV, 3454 7]
DeMeern

Bezoek ons ook op oracle.nl
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