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Τι µπορώ να κάνω µε το ServiceManager ; 

Να έχετε πλήρη την πληροφορία αναφορικά µε τους πελάτες σας 

Να διαχειρίζεστε επαφές (πρόσωπα) µέσα σε µια επιχείρηση  πελάτη 

Να έχετε πλήρη την πληροφορία σχετικά µε τις ενέργειες Τεχνικής Υποστήριξης 

Να παρακολουθείτε και συντονίζετε  το καθηµερινό πρόγραµµα της οµάδας τεχνικής 
υποστήριξης 

Να διατηρείτε εµπλουτισµένες πληροφορίες σχετικά µε τα προϊόντα σας 

Να παρακολουθείτε τα συµβόλαια και τις συµβάσεις 

Να υλοποιείτε διαδικασίες συγχώνευσης αλληλογραφίας 

Να βλέπετε και συγχρονίζετε τα email σας µε το email agent που ήδη χρησιµοποιείτε 

Να δηµιουργείτε service  plans για την καλύτερη παρακολούθηση όλων των ενεργειών. 

Να συντηρείτε ένα σύστηµα αρχειοθέτησης και διαχείρισης εγγράφων 

Να οργανώνετε την οµάδα τεχνικής υποστήριξης 

Να δηµιουργείτε εύκολα και γρήγορα αναφορές και περιλήψεις 

Να έχετε όλη την πληροφορία  συνεχώς µαζί σας... σε υπολογιστή τσέπης 



 

 

 

 

 

 

 

Τι µπορώ να κάνω µε το ServiceManager ; 
Το ServiceManager είναι ένα σύγχρονο, εξελιγµένο και 
ολοκληρωµένο Σύστηµα ∆ιαχείρισης Κλίσεων Customer 
Service και Support που σκοπό έχει να υποστηρίξει τις 
διαδικασίες  Τεχνικής Εξυπηρέτησης και Υποστήριξης της 
επιχείρησή σας. Το ServiceManager σας επιτρέπει να καλύψετε 
όλο τον κύκλο της διαχείρισης κλίσεων από µια επίσκεψη στον  
πελάτη µέχρι την χρήση ανταλλακτικών ή συνεργατών  µε ένα 
δοµηµένο εύκολο στην µάθηση τρόπο. 

Η λύση ServiceManager 5.5 βασίζεται στο λογισµικό ανάπτυξης SMS RAD Framework 
πατέντα της SalesManager b.v. , λειτουργεί σε περιβάλλον Windows µε σχεσιακή βάση 
δεδοµένων MS SQL ή Oracle ή Sybase και είναι µια πλήρως ανοικτής αρχιτεκτονικής 
εφαρµογή. Έχει ήδη εγκατασταθεί και λειτουργήσει επιτυχώς σε περισσότερες από 600 
επιχειρήσεις κάθε κλάδου στην Ευρωπαϊκή Αγορά υποστηρίζοντας πολλαπλές γλώσσες 
(Ολλανδικά, Αγγλικά, Ισπανικά, Ελληνικά κ.α.). Αναφέρονται ενδεικτικά οι : Heinz, 
Golden Tulip, Opel, Philips, MAN, Krohne 

 

 

Με το ServiceManager µπορείτε  : 

 

Να έχετε πλήρη την πληροφορία αναφορικά µε τους πελάτες σας 

Σε ένα πελάτη µπορείτε να έχετε πληροφορίες για: 

• Βασικές λεπτοµέρειες  (ονόµατα , διευθύνσεις, τηλέφωνα, fax, email, website) 
• Ενέργειες (τηλεφωνικές κλήσεις, επισκέψεις, ανταποκρίσεις, συναντήσεις) 
• Προϊόντα σας εγκατεστηµένα στον πελάτη 
• Έργα  που έχουν ολοκληρωθεί 
• Σχέσεις µε άλλες εταιρίες  (µητρικές, θυγατρικές, holding) 
• Την ανάµιξη των υπαλλήλων σας µε τον πελάτη (π.χ. account manager, project 
manager, µηχανικός) 
• Έγγραφα που έχουν αποσταλεί (επιστολές, αναφορές, emails, τεχνικά εγχειρίδια) 
• Τοποθεσίες (µια µεγάλη επιχείρηση µπορεί να έχει πολλές τοποθεσίες µε την ίδια 
διεύθυνση ή πολλές διευθύνσεις ή υποκαταστήµατα) 
• Γνωστά προβλήµατα στον Πελάτη  
• Λεπτοµέρειες συµβάσεων στον πελάτη καθώς και παρακολούθηση SLAs (Service Level 
Agreements) 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  

 

 



 

 

 

 

 

 
Να διαχειρίζεστε επαφές (πρόσωπα) µέσα σε µια επιχείρηση  πελάτη  

Σε µια επιχείρηση πελάτη µπορείτε να έχετε πληροφορίες για: 

• Την επιχείρηση ή τις επιχειρήσεις για τις οποίες η επαφή εργάζεται. Σηµειώστε ότι για 
κάθε επαφή δεν απαιτείται να υπάρχει και κάποια εταιρία – µπορείτε δηλαδή να 
καταχωρείτε και ανεξάρτητα πρόσωπα (π.χ. ελ. επαγγελµατίες,  συνεργάτες κτλ). 
• Εγκατεστηµένα σας προϊόντα για τα οποία είναι υπεύθυνη συγκεκριµένη επαφή 
• Ενέργειες που σχετίζονται µε την συγκεκριµένη επαφή 
• Έγγραφα που έχουν αποσταλεί σε συγκεκριµένη επαφή 
• Σχέσεις της επαφής µε άλλες εταιρίες (π.χ. σύµβουλος, εξωτερικός συνεργάτης κ.α.) 
• Άλλες σχετικές προσωπικές πληροφορίες (email address, οικογενειακή κατάσταση, 
διεύθυνση σπιτιού κ.α.) 

  

Να έχετε πλήρη την πληροφορία σχετικά µε τις ενέργειες Τεχνικής 
Υποστήριξης  

Καταχωρίστε και παρακολουθήστε ενέργειες σχετιζόµενες µε κάποιο πρόβληµα σε 
εγκατεστηµένο προϊόν. Για παράδειγµα τηλεφωνικές κλήσεις, faxes και επιστολές, 
επισκέψεις µηχανικών , οδηγίες  που έχουν αποσταλεί στον πελάτη, ανταλλακτικά που 
χρησιµοποιήθηκαν. Παρακολουθήστε όλες τις ενέργειες της οµάδας τεχνικής 
υποστήριξης συµπεριλαµβανοµένου συναντήσεων σχετιζόµενων µε ενέργειες σε 
ηµερήσια , εβδοµαδιαία ή µηνιαία βάση. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

  

Να παρακολουθείτε και συντονίζετε  το καθηµερινό πρόγραµµα της οµάδας 
τεχνικής υποστήριξης  

• ∆ηµιουργήστε ένα κοινό  ηµερολόγιο ραντεβού άµεσα προσβάσιµο σε όλους τους 
χρήστες. 
• Κανονίστε ραντεβού για οποιονδήποτε χρήστη. (ανάλογα µε τα δικαιώµατα πρόσβασή 
σας) 
• ∆ηµιουργήστε ραντεβού είτε για έναν χρήστη είτε για µια οµάδα χρηστών. 
• ∆είτε το πρόγραµµά σας σε ηµερήσια, εβδοµαδιαία και µηνιαία βάση 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Να διατηρείτε εµπλουτισµένες πληροφορίες σχετικά µε τα προϊόντα σας  

Εισάγετε πληροφορίες για τα προϊόντα σας. ∆ηµιουργήστε οικογένειες προϊόντων. 
Εισάγετε τα διαθέσιµα αποθέµατα και τα αποθέµατα ασφαλείας. ∆είτε ποιοι πελάτες 
έχουν ποια προϊόντα σε ποια έκδοση µε τα αντίστοιχα serial numbers. Καταγράψτε τα 
προϊόντα των ανταγωνιστών σας και ποια έχουν πουληθεί σε ποιους πελάτες σας. 
∆ηµιουργήστε Γνωσιακή βάση δεδοµένων µε γνωστά προβλήµατα ανά προϊόν και τις 
αντίστοιχες λύσεις τους. 

 

Να παρακολουθείτε τα συµβόλαια και τις συµβάσεις  

Εισάγετε ένα σύνολο προϊόντων ή υπηρεσιών που προµηθεύετε σε κάποιον πελάτη 
βάση σύµβασης, µαζί µε τις ηµεροµηνίες έναρξης και λήξης. ∆είτε εύκολα και γρήγορα 
ενέργειες, και φακέλους σχετιζόµενους µε την σύµβαση. Παρακολουθήστε τους ειδικούς 
όρους και τις ανανεώσεις. 

 

Να υλοποιείτε διαδικασίες συγχώνευσης αλληλογραφίας  

Υλοποιήστε συγχωνεύσεις αλληλογραφίας χρησιµοποιώντας προκαθορισµένα πρότυπα 
εγγράφων (ένα έγγραφο MS Word για παράδειγµα) τα οποία περιέχουν έτοιµο κείµενο 
και το ServiceManager εισάγει αυτόµατα πεδία από την βάση δεδοµένων. Έτσι η 



 

 

 

 

 

 
αποστολή εκατοντάδων επιστολών σε διαφορετικούς παραλήπτες αλλά µε προσωπικό 
χαρακτήρα η κάθε µία γίνεται πολύ εύκολα και γρήγορα. Μπορείτε έτσι να ενηµερώσετε 
τους πελάτες σας για ένα γνωστό πρόβληµα και την επίλυσή του ή για την νέα έκδοση 

ενός προϊόντος. 

 

Να βλέπετε και συγχρονίζετε τα email σας µε το email agent που ήδη 
χρησιµοποιείτε 

∆είτε τα περιεχόµενα των φακέλων Εισερχόµενα και Εξερχόµενα της εφαρµογής email 
που ήδη χρησιµοποιείτε. Για εταιρίες ή επαφές που έχουν καταχωρηµένες τις 
διευθύνσεις email και στο ServiceManager, µπορείτε να συγχρονίσετε τα µηνύµατα 
µεταξύ της εφαρµογής σας και του ServiceManager, καθώς επίσης και τα ραντεβού που 

δηµιουργούνται στο Outlook και στο ServiceManager. 

 

Να δηµιουργείτε service  plans για την καλύτερη παρακολούθηση όλων των 
ενεργειών.  

Το  service  plan είναι ένα "σύνολο ενεργειών σε σειρά" (workflow)  το οποίο το 
συσχετίζετε µια µία επιχειρηµατική λογική. Αυτές οι ενέργειες συνήθως έχουν έναν 
συγκεκριµένο σκοπό όπως «Αντιµετώπιση Προβλήµατος ∆ικτύου» ή « Κρίσιµο 
πρόβληµα στην Παραγωγή». ∆ηµιουργείτε µια αρχική ενέργεια και την συσχετίζετε µε 
ένα προκαθορισµένο service  plan. Όταν αυτή η ενέργεια φέρει ένα συγκεκριµένο 
αποτέλεσµα τότε το service plan αυτόµατα δηµιουργεί την επόµενη ενέργεια βασισµένο 
στο αποτέλεσµα που η προηγούµενη ενέργεια έφερε. Με αυτό τον τρόπο ολοκληρώνετε 
µια σειρά από ενέργειες που οδηγούν σε ένα συγκεκριµένο στόχο. Π.χ. 

Αντιµετώπιση προβλήµατος δικτύου 

1. Προώθηση της κλίσης στον αρµόδιο για ∆ικτυακά Προβλήµατα 
2. Εκτύπωση της εγκατεστηµένης βάσης του πελάτη 
3. Αποστολή Αυτόµατου email για ενηµέρωση ότι το πρόβληµα είναι σε επεξεργασία 
4. Τηλεφωνική επικοινωνία του µηχανικού µε τον πελάτη 

Επίλυση ? 

ΝΑΙ          ΟΧΙ 

Καταγραφή της λύσης Περαιτέρω διεύρυνση και 
επίσκεψη µηχανικού 

 

Να συντηρείτε ένα σύστηµα αρχειοθέτησης και διαχείρισης εγγράφων  

∆ηµιουργείστε ένα σύστηµα αποθήκευσης εγγράφων όπως επιστολές, σηµειώµατα, 
εγχειρίδια, αναφορές, φαξ και ότι άλλο τύπο εγγράφου. Επιλέξτε ένα έγγραφο και απλά 

προσθέστε το στον φάκελο ενός πελάτη. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Να οργανώνετε την οµάδα τεχνικής υποστήριξης   

∆ηµιουργήστε µια ολοκληρωµένη εικόνα για την δοµή της οµάδας τεχνικής 
υποστήριξης. ∆ηµιουργείστε οµάδες και υποοµάδες. Καθορίστε τα δικαιώµατα 
πρόσβασης είτε των οµάδων είτε των µηχανικών. Αναθέστε ρόλους και υπευθυνότητες. 

 

 

 

Να δηµιουργείτε εύκολα και γρήγορα αναφορές και περιλήψεις  

Ένα προκαθορισµένο σύνολο SeaGate's® Crystal Reports εµπεριέχεται στην standard 
έκδοση του  ServiceManager. Αυτό το σύνολο αναφορών σας επιτρέπει να δείτε και να 
εκτυπώσετε περιλήψεις και αναφορές των ενεργειών της εταιρίας σας, για παράδειγµα 
µια λίστα των ανοικτών θεµάτων ανά µηχανικό ή πελάτη, ή  µια λίστα των 
ολοκληρωµένων θεµάτων  ανά µηχανικό  σε δεδοµένη χρονική περίοδο. Επίσης µέσους 
χρόνους ανταπόκρισης ή επίλυσης κ.α. 

 
 
 



 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

Να έχετε όλη την πληροφορία  συνεχώς µαζί σας... σε 
υπολογιστή τσέπης   

To ServiceManager 5.5 λειτουργεί µε πλήρη την λειτουργικότητά του σε υπολογιστές 
τσέπης Pocket PC και λειτουργικό σύστηµα Windows Pocket PC 2003. Έχετε έτσι την 
δυνατότητα να είστε συνεχώς ενήµεροι κατά την επίσκεψή σας στον πελάτη για την 
πλήρη του εικόνα.   

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

 

 

 

 

 
 
 

IPL an independent Dutch institute and part 
of the Government testing organization 
TNO, has recently brought out it's yearly     
( 2003 ) report on the CRM market in the 
Benelux 
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