Krotki opis produktu SAP
Rozwigzania dla matych i srednich
przedsiebiorstw

SAP Business One

Optymalizacja potencjatu
dziatu sprzedazy i ustug

ma kluczowe znaczenie

dla zapewnienia doskonatych
relacji z klientami.

Aplikacja SAP® Business
One zapewnia wsparcie

dla ustug, sprzedazy i zarza-
dzania umowami, umozliwia-
jac proaktywne zarzgdzanie
kontaktami z klientem w celu
osiggniecia maksymalnych
korzysci biznesowych

ZWIEKSZANIE ZADOWOLENIA KLIENTOW
| OPTYMALIZACJA PROCESOW WSPARCIA

Rozwdj przedsiebiorstwa i zapewnienie
jego rentownosci wymaga pozyskiwania
nowych oraz utrzymania istniejgcych
klientéw. To sprawia, ze przedsiebiorstwo
musi dba¢ o utrzymanie wysokiego po-
ziomu zadowolenia klientow.
Pracownicy dziatu obstugi klienta sg
twarzg przedsiebiorstwa. Podczas co-
dziennych kontaktow z klientami potrze-
bujg odpowiednich narzedzi, aby odpo-

wiada¢ na zadawane pytania oraz szybko
i skutecznie rozwigzywac problemy,

nie przekraczajgc przy tym docelowych
kosztéw obstugi.

Aplikacja SAP® Business One pomaga
osiggng¢ wszystkie te cele, umozliwia-
jac skuteczne zarzadzanie gwarancjami
klienta, umowami serwisowymi i zgtosze-
niami serwisowymi.

Funkcje zarzadzania serwisem SAP® Business One

Zarzadzanie
zgtoszeniami
serwisowymi

Zarzadzanie

serwisowymi

gwarancjami i umowami

Elektroniczne
zarzadzanie
obstuga klienta
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Optymalizacja dziatan
dotyczacych obstugi klienta

Skfadnik zgtoszen serwisowych SAP
Business One umoZliwia intuicyjne zarza-
dzanie zgtoszeniami serwisowymi klien-
téw. Rejestrowane moga by¢ wszelkie
informacje dotyczgce zgtoszen, wtgcz-
nie z informacjami o kliencie, Swiadczo-
nej ustudze i szczegdtami zgtoszenia.
Mozna rejestrowac wszelkie podejmo-
wane kroki podejmowane dziatania, takie
jak zadania i spotkania, zastosowane
rozwigzanie, a nawet koszty zwigzane
ze zgtoszeniem.

Istnieje mozliwos¢ utworzenia zlecen
roboczych dotyczacych napraw i zarzg-
dzania nimi, a SAP Business One po-
zwala zsynchronizowac zlecenia ze
zgtoszeniami serwisowymi. Aby popra-
wi¢ efektywnos¢ obstugi zgtoszen,
mozna zdefiniowac rozne kolejki, np.
dotyczace wsparcia technicznego, pro-
blemow dotyczgcych rachunkowosci
lub promocji sprzedazowych. Wszelkie
zgtoszenia serwisowe moga zostac
skierowane do wtasciwego doradcy,
dziatu lub pracownika sprzedazy. Po-
nadto przypisanie technikow do po-
szczegolnych klientdw lub ustalenie
czasu na udzielenie odpowiedzi i roz-
wigzanie problemu pozwala zapewnic
szybkie reagowanie na zgtoszenia.

Co wiecej, struktura uprawnien umozli-
wia zablokowanie dostepu do poszcze-
golnych komponentéw ustug dla wybra-
nych uzytkownikow. Dla okreslonego
uzytkownika mozna na przyktad zablo-
kowac funkcje rejestrowania lub zmiany
statusu zgtoszenia serwisowego oraz
mozliwos¢ serwisu bez uprzedniego za-
warcia umowy.

Rysunek 1: Karta urzadzenia - statego klienta i umowa serwisowa

Dostep do rozpoznanych problemow
poprzez baze danych rozwiazan.

SAP Business One zapewnia baze da-
nych (wiedzy) rozwigzan, w ktore;j reje-
strowane sg odpowiedzi i informacije
dotyczgce rozwigzan zgtaszanych pro-
blemow, dzieki czemu mozna szybciej

i skuteczniej reagowac, poprzez selekcje
pytan i rozwigzan typowych problemow.
Baza danych, udostepnia przedstawicie-
lom serwisowym dane o obcigzeniu pra-
ca dziatu wsparcia. Technik moze na przy-
kfad potaczyc istniejgce juz rozwigzanie
z danym zgtoszeniem serwisowym lub
zapisa¢ nowe rozwigzanie, moze rowniez
potaczy¢ kilka zgtoszen serwisowych.

Skuteczne zarzadzanie gwarancjami
i umowami serwisowymi

SAP Business One pozwala zarzadzaé
wszystkimi aspektami gwarancji klientow
i cyklu zycia umoéw serwisowych. Mozna
rowniez zdefiniowaé numery seryjne
sprzedawanych jednostek oraz zarejestro-
wacé umowy serwisowe zawarte pomie-
dzy klientami a przedsiebiorstwem.

Ponadto dzieki danym podstawowym
urzadzenia odbiorcy mozna przesledzic¢
petng historie sprzedawanych pozyciji,
poczawszy od dnia sprzedazy przez caty
okres serwisowania. Zintegrowana
funkcjonalnos¢ SAP Business One au-
tomatycznie generuje umowy serwisowe
dla odpowiednich produktow po utwo-
rzeniu faktury lub WZ.

Dzieki predefiniowanym szablonom
wszystkie kontrakty zostajg utworzone
w sposob automatyczny i znormalizo-
wany. Umowy serwisowe moga doty-
czy¢ sprzedanych produktow objetych
gwarancja, ale moga tez zosta¢ utwo-
rzone osobno dla serwisowania pro-
duktow innych dostawcow.

Umowa serwisowa zawiera szczegoto-
we informacje dotyczace danej pozyciji
oraz powigzanych kosztéw, takich jak
naktad pracy, niezbedne materiaty, kosz-
ty podrozy. Ponadto zawiera informacije
na temat czasu trwania serwisu, a na-
wet sugerowanego czasu, jaki firma po-
Swiecita na rozwigzanie problemu.



Otwarte zgloszenia serwisowe
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Rysunek 2: Monitor serwisowy oraz raport otwartych

zgtoszen sewisowych

Dostep do raportow serwisu
w czasie rzeczywistym

Funkcije raportowania SAP Business
One umozliwiajg analize liczby i dtugosci
zgtoszen serwisowych oraz czasu reak-
cji. Raporty zawierajg informacje o zgto-
szeniach serwisowych, wedtug kolejki,
czasie reakcji poszczegdlnych technikow
oraz o $rednim czasie przetwarzania zgfo-
szenia. Monitor zgtoszen serwisowych
rejestruje czas oczekiwania i liczbe zgto-
szen i tworzy alerty uruchamiane w chwili
przekroczenia ustalonych wartosci.

Raporty umozliwiajg dokonanie analizy
wydajnosci i efektywnosci danego dzia-
tu, pozyskanie informacji dotyczgcych
poszczegolnych umow i urzadzen, wy-
Swietlenie wlasnych zgtoszen serwiso-
wych, ocene postepu oraz umozliwiajg
podjecie wszelkich niezbednych dziatan.

Korzystanie z funkcji opartego
na automatycznym systemie
powiadamiania zarzadzaniu
relacjami z klientem

Dzieki opcjonalnej funkcjonalnosci za-

rzadzania relacjami z klientem SAP Bu-
siness One umozliwia odbiodr, zarzgdza-
nie i powiadamianie o stanie zgtoszenia
serwisowego. Zadanie wsparcia moze
zostac przestane mailem lub za pomo-

cg elektronicznego formularza. Czton-

kowie grupy wsparcia moga zalogowac
sie zdalnie lub lokalnie w celu przypisa-
nia lub zmiany przypisania etykiet i kon-
taktowac sie z klientami za pomocg au-
tomatycznego systemu powiadamiania.

Istnieje mozliwos¢ utworzenia bazy wie-
dzy online, ktora rejestruje rozwigzania
problemoéw dla klientdéw i partnerow biz-
nesowych, odciazajgc tym samym dziat
wsparcia.

Rysunek 3: System automatycznego powiadamiania - skrzynka serwisowa

Korzysci

Dzieki narzedziom do zarzadzania ser-
wisem oferowanym przez SAP Busi-
ness One mozna zarzgdzac kontaktami
przedstawicieli serwisowych z klienta-
mi. Umozliwiajg one dostep do informa-
cji dotyczacych umow serwisowych,
pozycji, numerdw seryjnych, reklamaciji
i zapytan otrzymanych od klientow.
SAP Business One pomaga zapewnic
zadowolenie klientdw dzieki skroceniu
czasu reakcji na zgtoszenia serwisowe.

Dodatkowe Informacje

Wiecej informaciji o tym, w jaki sposob
SAP Business One wspiera dziat sprze-
dazy i serwisu, umozliwiajac rozwoj fir-
my przedsiewziecia i zapewnienie efek-
tywnej obstugi klientéw, mozna uzyskac
u przedstawicieli SAP lub na stronie
www.sap.pl/business_one



Podsumowanie

Optymalizacja potencjatu dziatu sprzedazy i serwisu jest kluczowa dla utrzymania doskonatych
relacji z klientami. Aplikacja SAP Business One® wspiera sprzedaz, zarzadzanie umowami i
umozliwia zwiekszenie efektywnosci relacji z klientami..

Wyzwania biznesowe

= Szybkie reagowanie na zapytania klientéw

= Zarzadzanie kontaktami zwigzanymi z serwisem, od klienta po partnera biznesowego
= Zapewnienie trwatego zadowolenia klienta

= Kontrola uprawnien dostepu do danych raportéw dotyczacych okreslonych ustug

Najwazniejsze funkcje

= Zarzadzanie serwisem - monitorowanie i wsparcie ustug serwisowych, zarzadzania
umowami serwisowymi, planowania serwisu, kontaktow z klientem, zapewnianie wsparcia
klientom i zarzadzanie szansami sprzedazy

= Baza danych (wiedzy) rozwigzan - zawiera rozwigzania dla roznych problemow
i przypadkow, umozliwiajgc optymalizacje ustug serwisowych

= Internetowe zarzadzanie relacjami z klientem - Zzrodta zewnetrzne majg dostep
do pytan i rozwigzan dotyczacych produktow firmy i otrzymuja zgtoszenia klientow
dzieki systemowi etykiet

= Zarzadzanie umowami - skuteczne zarzgdzanie gwarancjami i umowami serwisowymi,
szybkie wprowadzanie zgtoszen serwisowych i skrocenie czasu reakgji

= Analiza raportow serwisowych - sporzgdzanie szczegdtowych raportéw dotyczacych
liczby zgtoszen, czasu trwania i czasu reakcji, nastepnie przedstawienie wynikow
w postaci czytelnych pozyciji

Korzysci biznesowe

= Wieksza efektywnos¢ dziatan dzieki zautomatyzowanemu i skutecznemu zarzadzaniu
ustugami i kontraktami

= Wyzszy poziom zadowolenia klientow dzieki skroceniu czasu reakcji na zgtoszenia
i pytania oraz zoptymalizowanym funkcjonalnosciom rozwigzywania problemow.

= Usprawnienie procesu decyzyjnego dzieki doktadnym i aktualnym danym dotyczgcym
procesow sprzedazy i ustug

Dodatkowe informacje
Wiecej informacji mozna uzyskac u przedstawiciela SAP lub na naszej stronie:
www.sap.pl/business_one
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