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Wstep

Zarzadzanie serwisem z uwzglednieniem wymagan SLA, jest jednym z podstawowych
zastosowan oprogramowania bs4 intranet. Program pozwala ewidencjonowac zlecenia serwisowe

gwarancyjne i pogwarancyjne.

Podstawowe zasady pracy z programem:

serwisant przyjmujac zgtoszenie wypetnia zdefiniowany przez administratora w programie
formularz; typowe pola formularza to: opis usterki, rodzaj naprawy (gwarancyjna/
pogwarancyjna), sposob dostarczenia produktu, produkt jakiego dotyczy zlecenie itp.,

mozna zdefiniowac inne pola specyficzne dla dziatalnosci firmy adekwatnie do potrzeb,

[E] 0% S =
ostatn| - i) it

Moje strony |Nasza firma ‘Baza wiedzy |(RM |Pliki |Prndukty ‘Admin ‘Zestawienia |zle:enia |E—cnmmerce

h’ Edytuj serwis/naprawa : Zlecenie nr 60 ( do przydzielenia ) 1Y)

Zdstzenis » Zadanis * Redagui ¥ [Opcie *

Dane Ogélne | ZdarzeniafZadan| sl komunikat estawienie czasupracy | TARGET
Historts komunikstdu
Start
@ Unncrz kopi
@ e otwarto 15-07-200% %:50 (Kowalski Jan)
Nazwa !
@ Usun zlecenie

Wersja ¢ & Dodajtransakcie

©soby adpowiedzialne: : e e

Dodai da schowka

Holska Lrszuls
Kawall Marta
Kwiatkowwska Joanna
Laskowska Anna
Sikora Mateusz
Sikora Tomasz
Szypulska Anna

Poczatek prac 2009-07-20 0 |0 @ Koniec prac songor2a B o

| 00 NS
klient : PERFECT Sp.z 0 I:d Produkt : 36 PX - UMI
Egzemplarz produktu : 36 P - UMI (2233445566) Poduykonawca )
Plan serwisow v serwis B godzin b

Opis problernu Urzadzenie srednio 2-3 razy dzisnnie samoczynnie sig wylgeza. Ponowny

rozruch nie popranvia sytuac.

Grafika nr 1 - przyktadowy formularz zlecenia serwisowego
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kazde zlecenie serwisowe przechodzi przez zdefiniowane etapy (np. do rozpatrzenia, do

naprawy, naprawione, do rozliczenia itp.),

A
©pis problemu Urzgelzenie $rednio 2-3 razy dziennie samoczynnie sig wylacza, Ponowny
rozruch nie poprawia sytuaci
PILMOSE AWARII : AREDNIOPILNA v
Region geograficzny @ péinocna Polska %
czy jest gwaranga? ¢ TAK -
szeunkowy koszt naprawy 1800 PLH
Szacunkouwy czas naprawy : 5 godzin Plik do zlecania ; plik wersja opcje
TDB 3200 MXP. pdf 100 F @
= dyskugt = saruera
Preyezyny awarii (po wizycie) © Dokizdna lokalizags
Ksiggowy numer zlacenis Reslny czas naprawy (po 0 geodzin
wizycie) +
Rodzaj uszkodzenis 1 inne - Podstawa otworzenia zlecenia
Zapisz zmiany
Zapisz i przejdt do:
do wykonania | do weryfikacii | do zafakturowania | | zafakturowano | wydano | klient zrezygnowal | | zrezygnowalismy | | przekazanie zamowienia
v

Grafika nr 2 - przyktadowy formularz zlecenia serwisowego z ukazanymi fazami zlecenia

osoby obstugujace zlecenie w firmie, rejestruja powigzane z nim zdarzenia (np.zadzwoniono do
klienta, przetestowano urzadzenie itp.) oraz moga zleca¢ zadania,

w historii zlecen serwisowych widoczna jest rowniez korespondencja e-mailowa,
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- o
- 3 &
Zlecenia / Dtwarte (v) dodap skrdt |3 instrukga of

g‘“ Edytuj serwisfnaprawa : Zlecenie nr 60 ( do przydzielenia ) W

zdarzenie *  zadanie * [Redagui = | Opcie *

Dane Dgdlne Zdar: Gotowe pismo jiefie c2asu pracy TARGET

E-mail HTML: E-mail - Zlecerie (Kient)

Koniec
E-mail HTML: Mail Response
otwarto 15-07-2009 9:50 (Kowalski Jan)
Mazhiai; E-mail HTML: Odpowied? na zlecenis
Wersja © E-mail HTML: Przyktadowa oferta

E-mail HTML: Przyktadowy szablon
Ssoby odpowiedzialng

PERFECT 3p. z 0.0,

E-mail HTML: Pusty mail

E-mail HTML: SERWIS EBudnia Anna

E-mail HTML: Szablon ogdlny PERFECT Sp. 2 0.0. { Dawidowski Mirostaw

E-mail HTML: Szablon wycieczki PERFECT Sp. z 0.0. { Jediifiska Paulina

E-mail HTML: kestowy 2

E-mail HTML: TESTOWY COMPASS

PERFECT Sp. z 0.0,

/
/
/

PERFECT Sp. 2 0.0, | Laskawska Magdalena
| Nowak Magdalena
i
|

B A Ry E-mail HTML: Transakcja - potwierdzenie PERFECT Sp. 2 0.0 { Remek Tomasz AP ooz B ' AN
E-mail HTML: Wstgpy kosztarys PERFECT Sp. 2 0.0, | Skrzypecka Katarzyna
FlisTEs E-mail HTML: Wstepny kosztorys 2 ey rodUkEs: IBEXUM
Eysamplars produked Fisma: Pisma - zlzcenie (serisant) Paduykonawes @ B

Pismia: Przypomnienie o 2wrocie

v ¥ v v v v ¥ ¥ VY ¥V ¥V VvV v W VTV ¥ ¥

Plan serwisowy )
Pisma: test balmont

Grafika nr 3 - przyktadowe szablony pism i e-maili dostepne z poziomu karty zlecenia

program umozliwia wydruk pism z szablonu i wysytanie e-maili zwigzanych ze zleceniem
serwisowym,

tres¢ pisma lub e-maila moze by¢ budowana automatycznie i zawiera¢ dane klienta, dane
produktu oraz zawarto$¢ innych pol opisujacych zlecenie; w ten sposéb mozna drukowac lub

wysytac do klientow potwierdzenie naprawy, decyzje odnosnie sposobu rozpatrzenia reklamac;ji

itp.

Podstawowe korzysci w obszarze zarzadzania serwisem po wdrozeniu
oprogramowania bs4 intranet:

szybki podglad aktualnie realizowanych zlecen wraz ze wszystkimi szczegdtami i historig

zdarzen zwigzanych ze zleceniem,
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Moje strony | Nasza firma | Baza wiedzy | CRM [ Pliki | Produkty | Admin | Zestawienia | Zlecenia | E-commerce

v e s
Hlacenia ) Dtwarte (4
!& Edytuj serwis/naprawa : Zlecenie nr 60 ( do przydzielenia ) (e
Zdarzenie v Zadaniz v Redagui v Opcje v

Dans Ogéine | Zdarzenia / Zadania | Fowizzans transskeje | Zestswienie czasupracy | TARGET

Opcje filtrowania: (rozwii) -
ZIdarzenie / zadanie Iwigzane Zarejestrowann
wigce] Firma PERFECT Sp. z oo, 15-07-2009 3:57
poniedziatkowe spotkanie potwierdzone Kowalzki Jan
Tadanie: odwiedzic kontrahenta [MFRES1 Firma: PERFECT Sp. z 0.0, 15-07-2008 3556
NAPRAVWA SERVISOWYA Kowalski Jan
‘wigoe) Firma: PERFECT Sp. z 0.0, 15-07-2009 9:56
troche sie niscierpliwi wskutek braku reakcii w ciagu ostatrich 3 dni Kawalski Jan
zmieniono dane zlecenia wigce] Firma: PERFECT Sp. z 0.0, 15-07-2008 3:54
Osoby odpowviedzisine:: Kowalski Jan, Kowsalski Jan; Kowalski Jan, == Kowalski Produkt 36 PR - UMI Keuslski Jan

Jan; Kowalski Jan; Nowaczyk Adam; Nowak Roman, Kowalski Jan;

zmieniono dane zlecenia wigce] Firme: PERFECT Sp. z a.0. 15-07-2009 9:54
Pk o zlecenia: Produkt: 36 PX - UMI Kowalski Jan
dodano do zimiennej: TDB 3300 MXP paf (1,14KE);

zmieniono dane zlecenia wigcs] Firma: PERFECT Sp. = o.o. 15.07-2008 353
plan serwisowy: *brak waroscit™ == serwis 6 godzin Produld: 36 FX - UMI Kowalski Jan
Opis problemu; == Urzadzenie $rednio 2-3 razy dziennie samoczynnie sig

wytacza. Ponowny rozruch nie poprawia sytusc

Rodzaj uszkodzenia: pekanie skiry =» ..

otworzono zlecenie wigce] Firma: PERFECT Sp. 2 a.a. 15-07-2009 2:50
FILNOSCE AWARIE PILMA == SREDNIOPILNA, Procult: 36 P - UMI Kawalski Jan
szcunkowy koszt napravwy: 0 == 1800

Szacunkowy czas naprawy: 0 == §

Forstawa otworzsnia zlscenia: == 1516/2008 -

Stronal  z1 = Wydwigtlane 1- 727

Grafika nr 4 - przyktadowa historia zlecenia
automatyczne alarmy generowane przez system w momencie zbyt dtugiej pracy nad danym
zleceniem (ustawiane na podstawie umow SLA z poszczeg6lnymi kontrahentami),
dostepne raporty ukazujace koszt poszczegélnych zlecen serwisowych,
dostepne raporty ukazujace awaryjnosc poszczegdlnych urzadzen i produktéw,

przy  zakupionym  module  dodatkowym  klienci moga sktada¢ zlecenia

i sprawdzac ich status przez Internet,

ten sam modut moze by¢ wykorzystany do zatatwiania zlecen réznych typdw, np. ,naprawa

gwarancyjna’,,zlecenie montazu” czy tez ,kampania reklamowa” itp.

Przyktadowy proces obstugi gwarancyjnej realizowany w programie bs4 intranet:

1. Pracownik serwisu loguje sie do programu.
2. Pracownik serwisu otrzymuje e-mail od klienta ze zgtoszeniem problemu i otwiera na jego

podstawie zlecenie serwisowe. Program nadaje mu numer 60.
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| -W\,lpuz'l,lczona Howy
» Lista produktow sprzedanych
Produkt: - :
fasy wszystkie v G |
Dsprzadane w akresie ad: @ do @
2006-12-01 | 2009-07-14 |

# Znaleziono 5 produktdw. Wysuietlana strana 1z 1,
Lp [Nazwa produktu (ilosc) Data sprzedazy Part Number [ Rodzaj obstugi Plan serwisomy | Rok produkcji stan licznikal Nr Umowy|

Sermisowej Serwisowej
L [36 P¥ - UMI (1,00) 29-07-2008 8:29 6677689300 [ serwis indywidualny seruis & gadzin | 2008 13500 2907/2008
2 o6 P - umL (L.00) [[14-07-2009 15:39 2233445566 | servis standardawy | seruis 24 gadzing | 2008 | 150 1518/2008
[ e b - umz (1.00) 25-07-2008 2318 33445356677 | servis standardawy | seruis 24 gadzing | 2008 | 115 171272008
¢ [z e 1,00 14-07-2009 15:40 11839300 | seruis rozszerzony | serwis 24 godziny | 2007 | 23000 1040/2007
B [Metro k15 (1.00) 14-07-2009 15:40 1111 [ servis standardany | seruis 14 dni | 2007 | 27000 2135/2007

Grafika nr 5 - przyktadowa lista urzadzen zakupionych przez kontrahenta

3. Pracownik serwisu dzwoni do klienta dopytac o szczegoty, wprowadza dodatkowe informacje

do zlecenia. Program oblicza czas pozostajacy na zamkniecie zlecenia.

4. Pracownik serwisu zmienia faze zlecenia z rozpatrywanego na ,do przydzielenia”

5. Koordynator serwisu widzi na stronie startowej nowe zlecenie numer 60 w fazie ,do

przydzielenia”.

inne zlecenie

bez dopaty: BLAaD
40,3% niekrytyczny
ZoosZOnY
przez klienta:
45 5%

llesci i podsumowania zlecen wediug 1 Kivterium

Rrogramoysvanie

Hlate g POMOC
dod WYCEMY! o drderione
5,3% a phatna wo
ilogci
interwencii:
B,3%

Grafika nr 6 - przyktadowy wykres struktury zlecen
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6. Koordynator serwisu wchodzi w szczegoty zlecenia i sprawdza jego historie.

7. Koordynator przydziela serwisanta terenowego do zlecenia i zmienia faze zlecenia na ,do

wykonania”.

77 wiadorodc =1 L Ja
! ostatnia: 07-01 00:08

Moje strony ‘Nasza firma ‘Baza wiedzy |(RM |Pliki ‘Pmdukty ‘Admin Zestawienia | Zlecenia | E-commerce

Zestawienia / Raporty "5 nstrukga g

{8 Mad czym pracuje pracownik (1084}

@rracownik: Kowalski Jan; Data rozpoczecia pracyt dzisiaj(>=15-07-2009 0:00 | <15-07-2009 23:53); Suma zarejestrowaneqgo ju? czasuj Faza zlecenia) szcunkowy koszt naprawy; Szacunkowy czas
naprawy:

Znaleziono 2 wiersze, Wyswietlana strona 1z 1.

Lp, Zlecenie Poczatek pracy Koniec pracy Tlos€ godzin/minutpracy  Suma zarejestrowanego juz czasu  Faza zlecenia szcunkowy koszt naprawy  Szacunkowy czas naprawy
1 zlecenie nr 61 15-07-2008 9;56 15-07-2009 10:31 0 godzin 34 minuty 0 godzin 34 minuty  do przydzielenia 1800 5
2 Zleceniz nr 54 15-07-2009 10:32 15-07-2009 10: 34 0 godzin & minuty 0 godzin 3 minuty  do przydzielenia o o
taly raport: 0 gadzin 37 minut 0 godzin 37 minut 1800 5

Data wygenerowania; 15-07-2009 10:35

doEdceld  Wydk  doPDE  Wyslje-mailem  Innyraport |

Grafika nr 7 - przyktadowy raport aktywnosci pracownika w ramach zlecen serwisowych

8. Program automatycznie wysyta e-mail z powiadomieniem do klienta i serwisanta.
9. Przydzielony serwisant terenowy widzi na stronie startowej zlecenia w fazie ,do wykonania”
uporzadkowane wedtug terminu pozostajgcego na zamkniecie zlecenia. Wérod zlecen widzi

zlecenie numer 60.

MOJE ZLECENIA SERWISOWE

Do wykonania (3)

Zlecenie Firma PILNOSE AWARII Szacunkowy czas napravwy DEADLINE
Zlecenia nr 50 AGD Adarn PILMA g 20/07/ 2009
Zlecenia nr 36 PERFECT Sp., z 0.0, SREDMIOPILNA S 21/07/2009
Zlecenie nr 20 FERFECT Sp. z 0.0, PILMA 4 05/08/2009

Do weryfikacji (5)

Zlecenie Firma PILNOSE AVFARTI Szacunkowy czas naprawy DEADLINE
Zlacania nr 37 Agro-Rami Sp, z 0.0, PILMA =] 20/07/2009
Zlecenia nr 27 PERFECT Sp. z o.o, BARDZC PILME & 21/07/2009
Zlecenie nr 19 FERFECT Sp. z o.o, BARDZC PILME & 22/07/2009
Zlecenie nr 18 AGD Adam SREDMIOPILNA 1z 230772009
Zlecenie nr 11 Biznes Partner PILMA 2z 240772009

Grafika nr 8 - przyktadowe zestawienie zlecen serwisowych dostepne z poziomu strony startowej

10. Serwisant terenowy wchodzi w szczegéty zlecenia. Drukuje z gotowego szablonu karte zlecenia,

ktéra postuzy mu do spisania protokotu u klienta. Ze strony szczegotdw zlecenia przechodzi
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11. Serwisant terenowy w kartotece kontrahenta odczytuje dane kontaktowe klienta.

12. Serwisant terenowy umawia sie telefonicznie z klientem i zapisuje notatke w historii zlecenia.

13. Serwisant terenowy po wizycie u klienta rejestruje odpowiednie zdarzenie powigzane ze

zleceniem i podpina do niego plik z zeskanowanym protokotem.

14. Serwisant terenowy zmienia faze zlecenia na ,do weryfikacji”. Od tego momentu nic juz nie

moze edytowac w zleceniu.

15. Koordynator serwisu widzi zlecenie numer 60 na stronie startowej w fazie ,do weryfikacji”.

16. Koordynator serwisu przeglada szczegoty zlecenia i jego historie. Kwalifikuje naprawe u klienta

jako odptatng, wpisuje cene zlecenia i zmienia faze na ,do zafakturowania”

DANE PODSTAWOWE Csaby (7) Adresy (4)

iyl pisrmede-mail pdruki Pradukty

BB 2= minicte odraucons

» Zestawienie: zlecenia otwarte

lwszystk\e otwarte - lktu’re wystartowaty

Osaby ' '

Sorbuj wediug:

e [z aramcmenis owsamege ] EL =

'serwis/naurawa v

ldaly dodania od ostatniej v

e
13 14 [15] 16 17 15 13

0 2 22 23 24 25 2
27 28 29 30 3

Trans.

DAMNE DODATKOWE
akde (30/36)

Iduwn\na v
IJak\mku\wlek -

]
Eaz ' - 48565)

A5-07-2009 950
Kowalski Jan

ssssss /napraws (Produkt; 6 PR - UMI
Egzemplarz: 32 PX - UMI (3344556677)

&-0&-z003 13:29
Kowalski Jan

[5-05-2003 16:41
Kowalski Jan

Grafika nr 9 - zlecenia serwisowe powigzane z danym kontrahentem w jego kartotece

17. Pracownik ksiegowosci widzi zlecenie numer 60 na stronie startowe] jako

zafakturowanie.

oczekujgce na

18. Pracownik ksiegowosci po wystawieniu faktury w osobnym programie fakturujgcym zmienia

faze zlecenia na ,zamkniete” Program automatycznie wysyta e-mail

powiadomieniem o wystawieniu faktury.

bs4 business solutions sp. z 0.0. - http://www.bs4.pl

do klienta z

ul. Stowackiego 17/6, 60- 822 Poznan, Sad Rejonowy Poznan - Nowe Miasto i Wilda w Poznaniu, VIII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru
Sadowego KRS: 0000310718, NIP : 7811824750, Kapitat zaktadowy : 1.150.000



b CRM. Rozwijaj firme. Uporzadkuj sprzedaz i wiedze o klientach.
83 54 bs4 business solutions- oprogramowanie, ktére daje przewage.

| ) business solutions

Elementy, ktére mozna konfigurowac¢ programie bs4 intranet:

rézne rodzaje zlecen serwisowych (gwarancyjne, przeglady, modernizacje. ),

Bratil boumpasterais cla Skrowmicton ¥

Edybj Daste dho servizinagremn faze: o proyiize &

Echytu

Edycja kompetencil 2lecen w fazie: "do preydzielenia®
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Grafika nr 10 - konfiguracja dostepu do karty zlecenia (1)

jakie sa fazy zlecen - moga byc zdefiniowane rézne fazy zaleznie od rodzaju zlecenia,

jakie pola majg wypetniac uzytkownicy w formularzu zlecenia,

zaleznie od profilu uprawnien uzytkownika i fazy w jakiej znajduje sie zlecenie moga byc
edytowalne lub widoczne inne pola w formularzu; moga by¢ dostepne rézne opcje i rozne
szablony do korespondencji z klientem,

pracownicy moga zmieniac fazy zlecen tylko zgodnie z ich skonfigurowanymi uprawnieniami
wynikajacymi z procedur obowigzujacych w firmie,

przy przejsciach pomiedzy okreslonymi fazami zlecenia program moze wymagac wypetnienia
przez uzytkownika okreslonych pél,

poszczegolnym pracownikom w firmie ustawiamy na stronie startowej zestawienia zlecen w
wybranych fazach, tak aby nie przeoczyli zadnego zlecenia i wiedzieli czym sie powinni w danej

chwili zajmowac,
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Grafika nr 11 - konfiguracja dostepu do karty zlecenia (2)

¥ wramach zlecen pracownicy moga rejestrowac zdarzenia; rodzaje zdarzen (np.zadzwoniono do
kontrahenta, odwiedzono kontrahenta) definiuje administrator,
¥ w ramach zlecen pracownicy moga zleca¢ sobie zadania. Rodzaje zadan konfiguruje

administrator.

Edytor faz zlecer dla typu: serwis/naprawa dla osoby odpowiedzialnej za zlecenie (Profil Administratora -wszystkie opcje)

Fazy!

Wiace dostap da faz (d)
wiylace dostep do faz ()
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Grafika nr 12 - edytor faz zlecen
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Dodatkowe usprawnienia pracy w programie:

¥ program moze alarmowac pracownika lub przetozonych jesli zlecenie jest w jakiej$ fazie zbyt

dtugo,

llosci i podsumowania zlecen wediug 1 kryterium

ol zucorne

zenia 10

zakorczone
9%

Grafika nr 13 - przyktad raportu ukazujgcego strukture zlecen wg. faz

¥ w powigzaniu do zlecenia pracownicy mogg wysytac¢ sobie komunikaty,

v klient moze otrzymywac automatyczne powiadomienia e-mailowe lub SMS o zmianie statusu
zlecenia, (modut SMS)

¥ pracownicy obstugujacy zlecenie moga korzystac¢ z szablonéw pism i e-maili, ktére program
wypetnia automatycznie danymi zlecenia,

¥ program moze automatycznie powigzywac przychodzace e-maile klientow ze zleceniami na
podstawie tematu e-maila,

¥ nowe zlecenia moga byc otwierane na podstawie formularzy z Internetu a takze eksportowane

do serwisu internetowego (wymagane dodatkowe programowanie).
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