Scala Business Solutions

Scala ECE Hungary Kft.

1138 Budapest,
Margitsziget, Grand Hotel

Telefon:
(1) 452-7500

Fax:

(1) 452-7610

E-mail:
info.hungary@scala.net

Web:
www.scala.hu

global business simple

(Service Management)

ATTEKINTES

Marad-e le az On szervezete bevételi lehet8ségekrél csak azért, mert
nem tud lépést tartani a szolgaltatasok iranti igényekkel, vagy nem
képes azonositani a legértékesebb lgyfeleket és igényeiket?

Képes-e koordinalni a szolgaltatasi kdzpontok folyamatait a vallalaton
belll, hogy biztositsa az er6forrasok és anyagok legjobb felhasznalasat, a
legjobb helyen, a leheto legalacsonyabb koltséggel és a legnagyobb
megtériiléssel, 6sszességében az Ggyfelek megelégedettségét névelve?

Helylikdn vannak-e az szerzddéses kotelezettségek, szolgdltatasszint-
szerzOdések és meglévd garancidk kezelésére szolgald folyamatok,
amelyek garantaljadk, hogy a biztositott szolgaltatdsokat pontosan
szamlazza le?

Ma, amikor a profitmarzs egyre alacsonyabb mind a terjesztés, mind a
gyartas terén, egyre tobb cég fordul az Ugyfelek emelt szint( kiszol-
galasa felé, a vasarlok megtartasa és a bevétel novelése érdekében. Az
értékesitési ciklus nem ér véget az aruk leszadllitdsaval! A termék- és
vasarléi életciklus 6sszes elényének kiaknazasa most minden korabbinal
fontosabba valt.

Legyen szd akar kiszallasos szolgaltatasokrdl, akar egy belsé szerviz-
kézpontrol, a szolgaltatasi folyamatok kifinomult felligyeletével szamos
elény realizalhato:

e Maximalis bevétel - annak biztositasa, hogy minden
szolgaltatas megfeleléen szamlazasra keriljon, a
szerzO0dések idében meg legyenek Ujitva, valamint a
szolgaltatasok és alkatrészek ara pontosan frissitve
legyen.

¢ Termék-életciklus kezelése - az értékesitési ciklus
kib6vitése az els6 eladason tul: telepités és
karbantartas, értékesités utani szolgaltatasok, tovabbi
értékesitési lehet6ségek, alkatrész-cserék, termék-
frissitések, konfiguraciofelligyelet, illetve végil a termék
megszintetése.

e Magasabb szintli szolgaltatasok - lerdviditheté a
kérés és a teljesités kozott eltelt atfutasi id6, javithatd
az erbforrasok és az anyagok felhasznalasa, valamint
alakithato a termékpaletta

A termeld cégek, de azok is, akik belsé hasznalatra, esetleg bérbeadasra
m(ikodtetnek eszkozoket, szintén komoly elényeit lathatjak a kifinomult
szolgaltatas-feliigyeletnek.

Lehet szd akdar a fizetett részletek kezelésérdl, a gyar belso
szolgaltatasainak megtervezésérdl, vagy éppen az eladott berendezések
vagy aruk megel6z6 karbantartdsi eljarasainak kidolgozasardl. A
megel6z6 karbantartasok mérheté mennyiségek és szamlalok — példaul a
berendezés (izemoérdi, a jarmlvek altal futott kilométerek vagy az
elkészitett masolatok szama - alapjan torténé Gtemezése megnovelheti
az eszkdzok élettartamat, csokkentheti a ledllasokat és hosszu tavon a

koltségeket is.
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e Kapcsolodas a
szolgaltatasi
szerz6désekhez

e Kapcsolodas a bérleti
szerz6désekhez

e Help-desk

e Grafikus
eroforrastervez6

e Eréforras készséghal-
mazanak valasztasa

e Hitelellen6rzés

e Garancia megallapitas

e Alvallalkozoi
koltségek terhelése

e Oktatasok tervezése
és végrehajtasa

¢ Szolgaltatasi-
rendelések kezelése

e Koltség-, ido- és
feladat-
tervezés/ kimutatas

e Szamlalo alapu kar-
bantartas litemezés

e Szolgaltatasi, szalli-
tasi és export
dokumentumok

o Miszaki leirasok
csatoldsa a
termékekhez és a
megrendelésekhez

e Ellené6rzélista

csatolasa a

feladatokhoz

Szamlazas

Allapotok felligyelete

Eszkalacids eljarasok

Szolgaltatas-

megrendelések

figyelése

e Hazhozszallitas
kezelése

e Anyagcsere

e Konfiguraciétérténet
és valtozaskezelés

e Sorszamok kezelése

¢ Folyé munkak (WIP)
nyilvantartasa

e Batch-iranyitas és
nyomon kdvethet6ség

e Szolgaltatastorténet
és statisztikak

e Jelentéskészités és
elemzések
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AZ iScala® SZOLGALTATASI FOLYAMAT 2 EPITOKOVE

Kérés

Egy tipikus szolgaltatas-feligyeleti folyamat egy vasarlé vagy a
kdzvetett tamogatasi kozpontok egyikének szolgaltatasi kérésével
kezdédik. (*)

Rogzités

A kérés rogzitése, a probléma és az ugyfél igényeinek azonositasa. (*)
Help-desk

Ha a help-desk tdmogatd személyzete képes megoldani a problémat
telefonon keresztlil, a tudasbazis, a folyamatabrak és a megoldast
segité dokumentacié hasznalataval, akkor lehet, hogy nincs is sziikség
tovabbi szolgaltatasokra, tamogatasra. (*)

Automatizalt kérés

Ha megel6z6 karbantartds kerilt beltemezésre és egy adott tétel
szerviz igényének feltételei teljeslilnek, akkor a rendszerben auto-
matikusan létrejon a sziikséges szolgaltatas-megrendelés.

Elemzés
Gyakran van szikség az Ugyfél helyzetének - pl. a telepitett
berendezés konfiguracidjanak és szerviz adatainak - alapos

elemzésére. Az ilyen szolgdltatas-rendelés prioritdsa az Ugyfél
prioritasatol, a széban forgd tételtdl és az ligyfél problémajatol fugg.

Részletes tervezés

Mit kell elvégezni, kinek és mikor? Megtérténik az er6forrasok
lefoglaldsa - ide értve nemcsak a szliikséges anyagokat, hanem az
alvallalkozokat is.

Intézkedés

Az anyag felvétele és leszal-litasa, a munka megkezdése, amennyiben
szlikséges, csereeszkdéz biztositdsa a meghibasodott berendezés
helyett. Ha a szolgdltatas és a javitasok a telephelyen kivil térténnek,
akkor szikség lehet az elromlott berendezés vagy alkatrészek
fogadasara a raktarban.

Jelentéskészités

Kimutatasok készitése az elvégzett munkardl, a tényleges anyag- és
idéraforditasrol, az egyéb koltségekrél vagy az alvallalkozokrol. A
szerviz-torténet frissitése, a berendezések esetleges konfiguraciés
valtozasainak rogzitése. A hazon belal javitott berendezések
visszajuttatasa az Ugyfélhez.

Szamlazas
Végul, de nem utolsdsorban, az ugyfél szamlajanak elkészitése. A

koltsé-geket fedezheti a garancia, vagy belsdleg raterhelhet8k az On
birtokdban Iév6 berendezésre.

* Ez a funkcionalitds a7 iScala CRM része.
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SZAMLAZAS

A megrendelési sorok
tervezésekor a rendszer
kit6lti az elére megadott
arazasi informaciokat,
illetve a felmerild
tevékenységek és
anyagok koltségeit.

A rendszer automatiku-
san hozzarendel egy
szamlatervezetet az
ugyfélhez, amelyik a
sorok szintjén meghata-
rozza, kinek kell fizetnie
a szolgaltatas egyes
részeiért (a garancia és a
szerz6dés alapjan).

A konyvelési/szamlazasi
részleg ellendrizheti és
kiigazithatja a
ténylegesen lejelentett
tevékenységeket és
adatokat, valamint ha
szlikséges, moddosithatja
a szamlazasi szabalyokat
és a szamlazott
mennyiségeket.

Klls6 partnerek, példaul
beszallitok, outsourcing-
cégek vagy alvallalkozdk
koltségei is raterhelheték
a szamlara. A szamla-
tervezet kinyomtathatoé a
tartalom ellen6rzése és
javitasa érdekében; ha
minden helyes, a szamla
nyomtathaté és
elktldhet6 az tgyfélnek.

Most mar lezarhato a
szolgaltatas-
megrendelés, és az
6sszes informacio
atirodik a
szolgaltatastérténetbe a
statisztikai
elemzésekhez.
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Az iScala Szolgaltatas-felligyelet (j lehet6ségeket kinal a szolgaltatasi
tevékenységek iranyitasara, tobbek kozott a (kils6/belsd) anyagok és
eroforrasok hasznalatanak és lefoglaldasanak teljeskérli szabalyozasat.
Az iScala-ban a szolgaltatasok végezhetbk a készlet cikkein, az Eszk&z-
gazdalkodas modul eszkézein, vagy az iScala Gyartastervezés gépein
és szerszamain. A gépek kezelhet6k az iScala Er6forraskezelés-ben is.

Az iScala Szolgaltatas-feluigyelet modulja ugy készilt, hogy minél
tobbféle szolgaltatasi szervezet igényeit kiszolgalja. A modul egyarant
megfelel6 a kiszallasos szolgaltatasi tevékenységekhez, a hazon belil
végzett szolgaltatasokhoz és tamogatashoz, vagy éppen egy bels6
beren-dezés vagy eszkéz megel6z6 karbantartasi szervizeinek
iranyitasahoz.

Az iScala Szolgaltatas-feliigyelet, SzerzOdéskezelés és Eszkoz-
gazdalkodas moduljainak egylittesével minden szikséges funkcid
készen all bérbeadasi vagy bérleti mlveletek feldolgozasara (a
megfeleld modulok és megoldasok leirdsa a kilén ismertetékben
talalhato).

Bar a szolgdltatdsok biztositasa altaldnos folyamatnak is tekinthetd,
fuggetlenul attdl, hogy éppen szivattyuk, fénymasoldk vagy autdk
szervizeir6l van sz6. A szolgaltatoipar kilonféle agai klilonféle kovetel-
ményeket és igényeket tdmasztanak sajat folyamataik tdmogatasaval
kapcsolatban. A felvazolt altalanos szolgaltatasi folyamaton tul az alab-
biakban attekintjik a szokdsos szolgaltatasi példahelyzetek fontosabb
jellemzait.

T

ey,
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KISZALLASOS
SZOLGALTATASOK

A kiszallasos
szolgaltatasok esetén az
egyik legfontosabb
kovetelmény a
telephelyek kezelése.
Telephely lehet egy
megadott helyszin,
példaul egy gyar vagy
egy disztribucids
kézpont, ahol a
szervizelend6 tétel
taldlhaté.

Az anyagok és
eroforrasok tervezésekor
alapvet6 fontossagu az
ilyen telephelyek
munkahetének ismerete,
kilénosen, ha mas
orszagokban talalhatok
(,telephelynaptar-
gyljtemény”).

Szintén kllonbség mas
szolgaltatasi
folyamatokhoz képest,
hogy a lefoglalasi
folyamat szokasos két
fazisa (tervezés és
végrehajtas) mellett meg
kell kiilbnboztetni egy
harmadikat is
(,technikushoz
rendelés”).

Az iScala Szolgaltatas
felligyelet modulban
telephelykddok
szolgalnak az egyes
szolgaltatasi objektumok
helyének
meghatarozasara.

A 3. lefoglalasi Iépés, a
~technikushoz rendelés”
biztositja, hogy az
anyagok tulajdonosai
mindig pontosan vannak
kezelve, megfelel
hatassal vannak a
konyvelésre, a megfelel
idében.
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HAZON BELULI JAVITAS ES KARBANTARTAS

A hazon bellli javitasok és karbantartasok kezelésekor a szallitdi lanc
tovabbi |épésekkel bovil: a szolgaltatdsi objektum fogadasa a telep-
helyrdl, valamint a visszaszallitds a szolgaltatas vagy javitas elvégzése
utdn. Ha a szolgaltatasi objektum nem javithaté meg, akkor cseredarabot
kell kildeni, a hibas példanyt pedig a raktarba, megvizsgalasra, hogy
hasznalhatd-e még, vagy selejtezni kell.

Az iScala Szolgaltatas-felligyeleten belll kifinomult funkciok kezelik ezt a
.~cserefolyamatot” mind teljes szolgaltatasi objektumokra (példaul egy
szivattyu), mind az objektumok alkatrészeire (példaul egy kompresszor)
kiterjed6en. Ez nemcsak leegyszer(siti a folyamatot, hanem garantalja a
beérkez6 hibas tétel helyes értékelését is, a készletértékelés befolyasolasa
nélkal.

LETESITMENYKEZELES

Létesitménykezelésnek nevezziik azt a feladatkort, amikor a szolgdltatds-
fellgyeleti funkcidkkal torténik a termel6izemekben telepitett beren-
dezések felllvizsgalatdnak és karbantartdsanak U(temezése. Hasonlé-
képpen, ide tartozhat a kulonféle targyi eszkozok, példaul autdk,
szamitogépek vagy raktari berendezések karbantartasa és felligyelete is.
Az iScala Szolgaltatas-felligyelet modulja megfeleld funkcionalitast biztosit
az (iScala Gyartds modulban megadott) gépek karbantartasi ciklusa
alapjan torténd szolgaltatasi megrendelések létrehozasahoz.
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SZOLGALTATAS-
MEGRENDELES
ADATOK ES
STATISZTIKAK

A szolgaltatasi objek-
tumhoz tartozo6 Gsszes
szolgaltatas egy torténet-
fajlban tarolodik. A torté-
netfajl megmutatja, hogy
ki mit, hol és mikor vég-
zett egy termékkel kap-
csolatban, milyen alkat-
részek kerltek cserére,
és milyen egyéb teveé-
kenységek zajlottak a
munka elvégzése
kozben. A szerviz-
technikusok a vissza-
mendleges adatok atte-
kintésével gyorsan fel
tudjak mérni a helyzetet,
tanulhatnak a korabbi
észrevételekbdl és
kijavithatjak az ismert
problémakat.

A szolgaltatasi statiszti-
kakkal megtekinthetd a
munkaterhelés, az egyes
feladatokra forditott ido,
az elvégzett szolgaltata-
sokon realizalt profit és
még sokminden mas.

Sajat statisztikak is ter-
vezhetOk a rendelkezésre
allé sablonok alapjan.
Részletes elemzési és
utokalkulaciés miveletek
allnak rendelkezésre a
tervezett, tényleges és
szamlazott mennyiségek-
hez, koltségekhez és be-
vételekhez, tarolt statisz-
tikai tranzakciok alapjan.

Az Uzleti igényektdl flg-
g6en a tényleges pénz-
Ugyi adatok feladhatok a
fokonyvbe. Szamos be-
allitasi lehet6ség valaszt-
hatd: koltségkonyvelés,
névekmény koényvelése,
(GIT) folyamatban Iévé
munkak koényvelése,
érték- és datum-
bélyegzés pénznemekhez
(FASB52). Ez lehet8vé
teszi a folyamatos
figyelést a pénzigyi,
fékonyvi szinten is.

SZOLGALTATAS-MEGRENDELESEK KEZELESE

Minden egyes szolgaltataskéréshez létrején egy Szolgaltatas-megrendelés
(rogzitésre kerll a kérés). A Szolgadltatds-megrendelés azonositja az
eseményt és a fliggdségeket — példaul a kiszolgalt tgyfelet, a telephelyet
és azt, hogy kell-e szamlazni az ugyfél felé (ha a szerz6dés nem fedi a
szolgaltatast). Amennyiben ismert, a szolgaltatasi objektum, annak
konfiguracidos szama, sorozatszdma és a meglévse szerzGdési sorra
hivatkozas is azonositasra kerdl.

A problémaleird adatok a késGbbi elemzés érdekében frissitésre kerlilnek a
sorozatszamhoz tartozd visszamenéleges adatokkal. Ha taldlhaté a
sorozatszamhoz informacié vagy szerz6déses viszony, akkor a felhasznalo
el6tt automatikusan megjelenik a megrendelésen, hogy vannak-e érvényes
garanciak, hogy a szerz6dés maga érvényes-e még, valamint hogy milyen
valaszid6k és problémamegoldasi id6k vannak rogzitve a szerzédésben.

A rendszer megjeleniti a visszamendleges tranzakcidkat, hogy segit-sen a
végrehajtandd lépések meghatarozasaban. Az eseményt rogzitd személy
beirja az azonositdjat, allapotot rendel az eseményhez (altalaban
»rogzitett”), valamint régziti, hogy milyen igéretek térténtek a vasarld felé:

v' az ETC (varhaté visszahivasi idd),
v' az ETA (a technikus varhaté érkezési ideje, ,start”) és
v' az ETR (varhaté megoldasi id6, ,megoldva”)

paraméterekre vonatkozdan.

A felhasznal6 tovabba - tapasztalat alapjan - kivalaszthatja a rendeléshez
tartozd6 megfeleld prioritdst. A rendszer az Ossz-prioritdst a megrendelés
prioritasanak, az Ggyfél prioritdsanak és a szolgdltatasi objektum
prioritasanak el6re megadott sulyozasaval szamitja ki.

Ha a felhasznalod Ggy érzi, hogy képes a hivas idétartama alatt megoldani a
hivast, akkor a ,rogzitett” allapotot modosithatja ,Help Desk” allapotra. A
rendszer megnyitja a tudasbazist és elindit két szamlalét a tdmogatasi
hivas idejének méréséhez. Attol fliggben, hogy az id6 elszamolasra keril-e
vagy sem, kivalaszthatd a megfelel6 id6rogzitési mod. A tudasbazis
kialonféle keresési funkciokat biztosit a kordbban mar beirt problémak és
megoldaskodok kozotti kereséshez. A keresés eredménye egy strukturalt
kérdés-valasz grafikon a telefonos problémamegbeszélés végrehajtédsahoz.
A probléma-korokkel kapcsolatos tarolt dokumentumok megjelenitésén tul
a problémamegoldasi dokumentumok e-mailben el is kiildhet6k az tgyfél
szamara.

A probléma megolddsa utdn a felhasznalé az allapotkdédot a ,lezarva”
értékre modositja, a rendszer pedig a mért idét tevékenységi sorokként
rogziti a belsé vagy klils6 szamlazas érdekében.

Ha a probléma telefonon keresztlil nem oldhatdé meg és technikus munka-
jara van szikség, akkor a megfeleld szolgaltatasi feladat (amennyiben
ismert) kivalaszthatd a help desken belll és atmasolhaté a megrendelésbe.
A help desk tevékenység ledll, a felhasznalt id6 atkeril a tevékenységi
sorokba. Az Uj allapot a ,részletes elemzés/tervezés” lesz.
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EROFORRAS-KEZELES

A szolgaltatas-fellgyelet létfontossagu része az er6forrasok tervezése és
foglalasa.

Sziikség van egy, a szlinnapokat és munkadrakat tartalmazd részletes
naptarra, valamint a szolgaltatasi feladatokhoz tartozd eréforrasok
egyszer(l Utemezésére és Ujralitemezésére.

Az egyes feladatok elvégzéséhez szikséges szakembertipusok el6re
meghatarozasaval és osztalyozasaval id6 takarithatdé meg, illetve
lehet6vé valik az erdforrasok automatikus hozzarendelése a szolgaltatasi
feladatokhoz. A beépitett funkcidk segitenek annak biztositdsaban, hogy
a szakembergarda megfeleléen képzett legyen a fontos terii-leteken - a
képzettség naprakész nyilvantartasaval idé takarithatd meg, amely a
kéltségek csokkentéséhez vezet.

& 01-2003 - 2003-11-27 - [Forréas tervezés tabla: Forras tervezés tabla] - iScala Enterprise Server

<< Wissza (MlKBvetkezt >;”
Naptar 2003-10-02 2003-10-03 Z003-10-04
Hét 40, Csiitirtak Hét 40, Péntek Hét 40, Szombat
ETOFD,’,raSOk We Tious: Projekt Feladzt Felads WS Felada
Kijefoletlen joo:00 Felad: A00002/000000/000010{000000/F01{Plan jon:00
joL:00) Erfiforrs: Kijelletlen j0L:00]
02:00 Trasvédett: Ves 02:00
o300 Feladat Indulés; 2003-09-25 00:00 o500
5400 FOEIada"t I;/éget: 200230—01 10—025 00:00 5400
05100 Seegmens Détuma: 2003-10-02 05:00
g Szegmens Indulss: 0000 i w
07:00) Szeamens Vége: 24:00 Jo7:00]
03:00 Szeqmens datartam: 24:00 0:00
05:00 — o5:00
10:00) 10:00) 10:00)
11:00) 11:00) 11:00)
12:00) 12:00) 12:00)
13:00) 13:00) 13:00)
14:00) 14:00) 14:00)
15:00) 15:00) |15:00]
16:00) 16:00) 16:00)
17:00) 17:00) 17:00)
15:00) 15:00) 18:00)
19:00) 19:00) 19:00)
70 000 0,00 _H
Fokazat % ‘ 20 | | Myamtatas | ‘ Keész |
Felhaszm, segitsey =

Az iScala Eréforras-felligyelet - az iScala szolgaltatas-feliigyeleti
megoldasanak integralt Osszetevéje - részletes er6forrasjegyzéket

tartalmaz, ahol nyilvantarthatok a kullonféle adatok, mint példaul a
képesitések, cimek, az er6forrasok tipusai stb.

A grafikus eroforras-Gtemezési eszkdz lehetové teszi az eszkdzok
egérmuiveletekkel torténd tervezését és Ujralitemezését az egyes ero-
forrasok, szolgdltatasi megrendelések és folyd projektek kozott. A
tervezoétabla figyelembe veszi a Szolgaltatas-feligyelet és a Projek-
tmenedzsment modulokban megadott ligyféligényeket és az er6forrasok
megoszthatok kozottilk.

Tervezhet6, felligyelheté és figyelhetd a fejlesztés és az er6forrasok
(belsé és kiils6 egyarant), illetve az oktatasi és mindsitési programok
Utemezése és végrehajtasa. Az integralt szolgaltatas-rendelési funkciéval
kezelheték és Utemezhet6k a kilsé erdforrasok, automatikus jova-

hagyasokkal, szamlazassal és koéltségelosztassal.
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