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SAP megoldasok kis- és
kozepes vallalatok szamara

SAP Business One

Az értékesitési és szolgaltatasi
reszleg potencialjanak optima-
lizaldsa kritikus fontossagu a

kivalo tgyfélkapcsolatok meg-
brzése érdekében. Az SAP®
Business One alkalmazas ta-
mogatja a szolgaltatasokat, az
értékesitést és a szerzédések
kezelését, lehetdve téve ezzel
az ugyfelekkel valo kapcso-
lattartas proaktiv kezelését a
maximalis Uzleti haszon eléré-
se érdekében.

AZ UGYFELELEGEDETTSEG NOVELESE ES
A TAMOGATASI FOLYAMATOK OPTIMALI-

ZALASA

Uj tigyfelek szerzése és a meglévok
megtartasa létfontossagu az Uzleti
novekedés és nyereségesseg elérése
érdekében. Ennek eredményeképpen

a véllalatnak szliksége van arra, hogy
megtartsa tgyfelei elégedettségének
magas szintjét. Az tgyfélszolgalat keép-
visel6i a vallalat arcat jelentik, akikkel a
piac talalkozik. Az tigyfelekkel valé napi
szintl kapcsolattartas soran sziikséguk
van a megfelelé eszkozokre a kérdések

megvalaszolaséra, valamint a felmeriilé
ugyek gyors és hatékony megoldasa-
ra ugy, hogy kozben nem lépik tul az
ugyfélszolgalat szamara meghatéro-
zott koltség-kereteket sem. Az SAP®
Business One alkalmazas segit mind-
ezen célok elérésében azaltal, hogy
hatékonyan kezelhetéek az tgyfelek-
nek nyujtott garanciak, a szolgaltatasi
szerz6dések és az ligyfélszolgalatra
beérkezd hivasok.

Az SAP® Business One szolgaltatas-menedzsment funkcioi

Szervizhivasok ke- Garanciak és szerviz e as s s
a 1 . Szolgaltatasi riportok
zelése szerzdodések kezelése

Webes alapu iigyfe-
lkezelés-menedzs-
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A szervizi hivasok potencialjanak
optimalizalasa

Az SAP Business One szerviz hivas
(service call) komponense segitségével
intuitiv modon kezelhetéek a szerviz hi-
vasok. Minden, a hivasokkal kapcsolo-
do informacio dokumentalhato, beleért-
ve az tgyféllel, a nyujtott szolgaltatassal
és a bejelentett liggyel kapcsolatos
informaciokat is. Emellett dokumen-
talhatdak az Ugyben megtett lépések,
mint példaul a feladatok és megbeszé-
lések, az alkalmazott megoldas, sét, a
hivashoz kapcsolddd koltségek is.

Javitasi-rendelések (work order) hoz-
hatdak létre és kezelhetéek, és az SAP
Business One segitségével szinkro-
nizalhatoak is a szervizi hivasokkal. A
szerviz hivasok hatékonyabb kezelése
érdekében kilonb6z6 sorok hozhatdak
létre, példaul a technikai tdmogatésra, a
szamviteli Ugyekre, vagy az értékesitési
promocidkra vonatkozoan. Emellett min-
den egyes szerviz hivas eliranyithato

az illetékes tanacsadohoz, részleghez,
vagy értékesitési munkatarshoz. Sét
mit tébb, a megfelels idében térténd
vélaszadas el6segithetd azaltal, ha egy
bizonyos munkatarsat jeldlnek ki az
adott tgyfélhez, vagy ha meghatarozott
vélaszadasi és megoldasi idéket allita-
nak be. Emellett a jogosultsagi keret-
rendszer lehetévé teszi, hogy bizonyos
felhasznalok szamara letiltsanak egyes
szolgaltatéds-komponenseket. Példaul
egy felhasznélo szamara blokkolhatjak
azt, hogy feljegyezze vagy megval-
toztassa egy szerviz hivas statuszat,
vagy hogy szolgaltatast engedélyezzen
szerzédés nélkil.

A mar ismert Ugyekhez vald hozzaférés
a megoldasokra vonatkozé tudas-adat-
bazis segitsegével

Az SAP Business One éltal nyuijtott,

a megoldasokra vonatkozé tudas

vagy megoldas adatbazis tartalmazza
azokat az informaciokat, amikre gyak-
ran sziikség van a problémamegolda-
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1. abra: Ugyfél berendezés-torzskartya és szerviz szerzédés

sok soran, és itt rogzlilnek a gyakori
tgyekre vonatkozé megoldasok is. Az
adatbazis revén a szerviz assziszten-
seknek csupan kéznyujtasnyira van a
benyujtott panaszra vonatkozd megol-
das, igy gyorsabban és hatékonyabban
vélaszolhatnak az tgyfelek hivasaira
és csokkenthetik a tamogatasi részleg
leterheltségét. Példaul a technikusok
egy mar meglévd megoldast dssze-
kapcsolhatnak egy szerviz hivassal,
vagy Uj megoldast rogzithetnek, vagy
akar egymassal is 0sszekapcsolhatnak
szerviz hivasokat.

A garanciak és szolgaltatasi szer-
z6dések hatékony kezelése

Az SAP Business One segitségével

az Ugyfeleknek nyujtott garanciak és
szerviz szerz6dések minden egyes
aspektusa kezelhetd a teljes életcik-
lusban. Sorozatszamok hatarozhatdak
meg az értékesitett egységekhez és
dokumentalhatoak a vallalat és lgyfelei
kozott alairt szerviz szerz8dések. Emel-
lett az értékesitett tételek teljes torte-
nete kovethetd az értékesités napjatol
a szolgaltatasi periédusban az tugyfél
berendezés torzskartya segitségével.
Az SAP Business One integralt funk-
cionalitasa automatikusan generaélja a
szerviz szerzédést a széllitdlevel vagy

a kimend AR (accounts receiveable)
szamla létrehozasakor. Az elére meg-
hatarozott sablonok hasznalataval
minden szerzédés automatizalt és
szabvanyositott modon hozhato létre.
A szerviz szerz8dések vonatkozhatnak
a mar eladott, garancialis termékekre,
de létrehozhatdak egy harmadik fél altal
eladott termékre nyujtott tdmogatasi
szolgaltatésra vonatkozdan is. A szerviz
szerz6deés az adott tételre vonatkozd
részletes informaciokat és olyan rele-
vans koltségekre vonatkozo informacio-
kat tartalmaz, mint példaul a befektetett
munka, a szikséges alkatrészek, vagy
az utazasi koltségek. Emellett megta-
lalhatd benne, hogy mennyi idét vett
igénybe a nyujtott szolgaltatas, vagy
hogy a vallalat mennyi id8 alatt vallalja
az adott probléma megoldasat.

Valos idejli szolgaltatasi riportok

Az SAP Business One riportolasi tulaj-
donsagai segitségeével elemezhetbek

a hivas-mennyisegek, azok id8tartama
és a valaszadasi iddk. A jelentések keé-
pesek arra, hogy kimutassak a szerviz
hivasokat sorba rendezés, a kijelolt va-
laszado valaszadasi ideje, vagy akar az
atlagos lezarasi id6 alapjan. A szerviz-
hivas- monitor rogziti a hivasok hosszat
€s mennyiségeét, és riasztast hoz létre,
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2. abra: Szolgaltatas-monitor és atlagos lezarasi id6 riport

ha tullépték a megszabott hatarértéket.
Ezekkel a riportokkal elemezheté az
adott részleg hatékonysaga és telje-
sitménye, és informaciok tudhatdak
meg a szolgaltatasi szerzédésekrél és
berendezésekrdl, megtekinthetéek a
szolgaltatasi hivasok, elemezhetd az
elérehaladas, és megtehetéek a szik-
séges lépések.

Webes alapu ligyfélkapcsolat-me-
nedzsment

Az SAP Business One opcionalis,
webes alapu lgyfélkapcsolat-kezelési
funkcionalitasa révén lehetséges a ta-

mogatasi jegyek kézhezvétele, kezelése

és nyomon kovetése az lgyfelek sza-
mara is elérhetd weboldalon. A tdmo-
gatési kérések e-mailben vagy webes
formanyomtatvanyon is elkildhetéek.
A tamogatasi csapatok tagjai bejelent-
kezhetnek mind helyben, mind pedig
tavolrdl a jegyek leosztasara és ujra-
leosztasara, aktivitasok létrehozasara,
és az ugyfelekkel vald direkt, webes
kapcsolatfelvételre. Emellett kereshetd
online tudas-adatbazis is létrehozhato,
amely dokumentalja az Ugyfelek és az
Uzleti partnerek szamara az tigy megol-
dasét, ily médon konnyitve a tdmogaté-
si részleg munkajat.

Az elényok megvalositasa

Az SAP Business One szerviz-me-
nedzsment eszkozei révén kezelhetd
a szerviz asszisztensek és az tgyfe-
lek kozotti kapcsolat. Segitséguikkel
hozzaférhetéek és karbantarthatéak

a szerviz szerz8désekre, tételekre,
sorozatszamokra, Ugyfél-panaszokra
és érdeklédésekre vonatkozd informa-
ciok. Az SAP Business One garantalja
a folyamatos tgyfél-elégedettséget a
szerviz és tamogatasi hivasokra adott
gyors valaszokkal.

Tovabbi informaciok

Amennyiben tébbet szeretne megtudni

arrol, hogyan segitheti az SAP Business

One a szerviz és értékesitési szervezet
munkajat az Uzletmenet javitasa és a
hatékonyabb tgyfél-kiszolgalas érdeké-
ben, hivia az SAP képvisel6jét vagy la-

togasson el a www.sap.hu/businessone

weboldalra.
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3. abra: Online ticketing rendszer




Osszefoglalas
Az értékesitési és szerviz részleg munkajanak optimalizalasa kulcsfontossagu
a kivalo tgyfélkapcsolatok megdrzésében. Az SAP Business One® alkalmazas

tdmogatja a szervizt, az értékesitést, és a szerzédések kezelését, lehetdve téve

a minél hatékonyabb tgyfél-kapcsolattartast.

Uzleti kihivasok

= Pontosan, hataridén belil lekezelni az tigyfelek érdeklédéseit

= Az 8sszes, szolgaltatashoz kotédd kapcsolattarto kezelése, az tgyfelektdl
kezdve az Uzleti partnerekig

= Az ligyfél-elégedettség folyamatos fenntartéasa

= Bizonyos szolgéltatasi adatokhoz és riportokhoz vald hozzéférések és jogo-
sultsagok ellenérzése

Legfontosabb tulajdonsagok

= Szerviz-menedzsment: a szerviz folyamat, a szerviz szerzé6dések kezelése, a
szerviz-tervezés, az lgyfelekkel vald kapcsolattartas, az Ugyfél-tamogatas és
az értékesitési lehetéségek kezelése terén nyujtott szolgaltatdsok nyomon
kovetése és tamogatas nyujtasa

Megoldas-adatbazis: tartalmazza a kiilonb6z6 problémak és esetek megolda-
sat, valamint a szolgaltatas racionalizalasat

Webes alapu tgyfélkapcsolat-kezelés: kiilsé felek is megnézhetik és hozza-
férhetnek a szervezet termékeire vonatkozo kérdéseket és megoldasokat, és
a jegy-rendszer segitségével megkaphatjak az tgyfelek egyes lgyeit
Szerzédés-kezelés: a garanciak és szolgaltatasi szerzédések hatékony keze-
lése, a szolgaltatasi hivasokra adando gyors valaszokkal

Szerviz riportok és elemzések: részletes, a hivasok mennyiségére, idétartam-

ara és a valaszadasi id6kre vonatkozo riportok létrehozasa, és az eredmények

végrehajthato tételekké valé alakitasa

Uzleti elénysk

= Hatékonyabb miikodés az automatizalt és hatékony szolgaltatasi és szerzé-
dés-kezelésnek koszonhetéen

= Magasabb szint(i tgyfél-elégedettség az Ugyfél-hivasokra és érdeklédések-
re adott gyorsabb valaszok és javulo probléma-megoldasi funkcionalitasnak
koszonhetéen

= Jobb és gyorsabb dontéshozatal az értékesitési és szolgaltatasi folyamatok-
rol rendelkezésre allo pontos, aktualis adatoknak kdszénhetéen

Tovabbi informaciok
Bévebb informacioért kérjik, latogasson el a www.sap.hu/businessone
weboldalra.
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Az SAP, az R/3, az SAP NetWeaver, a Duet, a PartnerEdge, a
ByDesign, a Clear Enterprise, az SAP BusinessObjects Explorer
és az itt emlitett egyéb SAP termékek és szolgaltatasok, valamint
azok logo6i az SAP AG védjegyei vagy Németorszagban és a vilag
tobb mas orszagaban bejegyzett markanevei. A Business Objects
és a Business Objects logd, BusinessObjects, Crystal Reports,
Crystal Decisions, Web Intelligence, XCelsius és az itt emlitett
egyéb Business Objects termékek és szolgaltatasok, valamint azok
logdi az SAP Franciaorszag védjegyei vagy bejegyzett markanevei
az Amerikai Egyesiilt Allamokban és a vilag mas orszagaiban. Az
Osszes tobbi termék és szolgaltatas neve az adott cég védjegye.
Az ebben a dokumentumban foglalt adatok csak tajékoztatasul
szolgalnak. A termékek orszagonként eltérhetnek.

Az anyagok tartalma el6zetes értesités nélkiil megvaltoztathato.

Az anyagokat az SAP AG és leanyvallalatai (,az SAP Csoport”)
kizardlag tajékoztatas céljabol készitették, igy azok nem mindstilnek
semmilyen garanciavallalasnak. Az SAP Csoport nem vallal felel6s-
séget az anyagok esetleges hibaiért vagy szévegkihagyasaiért. Az
SAP Csoport termékeire és szolgaltatasaira érvényes garanciakat
- amennyiben ilyenek fennalinak - az adott termékre illetve
szolgaltatasra vonatkozo kifejezett garanciavallalasi nyilatkozat
ismerteti. Jelen dokumentum tartalma nem értelmezhet6 tovabbi
garanciavallalasként.

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP"



