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OPEN SOURCE EXPERTS

Wdrozenie systemu elekironicznej
obstugi zgtoszen w oparciu o OTRS

Nowe wyzwania i kierunki dziatania naszej firmy sprawity, ze brak sprawnego rozwigzania dla potrzeb
zarzgdzania zgtoszeniami i zleceniami stat sie przeszkodg w naszym rozwoju. Wdrozenie OTRSa
okazalo sie trafng decyzjg w usprawnieniu zarzgdzadzania naszymi ustugami.

Jakub Banaszak i Agnieszka Banaszak, Wtasciciele

AGAEX

to rodzinna, preznie rozwijajaca sie firma, ktérej korzenie siegajg lad
60-tych ubiegtego wieku. Od poczatku dziatalnosci zwigzana byfa z
metaloplastykg. Lata praktyki sprawity, ze dzi$ firma wyrdznia sie na
rynku specjalizacjg w takich dziedzinach jak obrébka stali, produkcja
balustrad i ogrodzen, tablic reklamowych, liter przestrzennych,
kasetondw oraz elewacji z ptyt kompozytowych.

AgaEx to réwniez ustugi zaawansowane zwigzane z serwisem
technicznym obiektéw i infrastruktury marketéw na terenie Polski i
zagranica.

Outsourcing ustug technicznych realizowany jest poprzez sie¢
wykwalifikowanych pracownikéw z wielobranzowym doswiadczeniem.

POTRZEBA

Decyzja o rozpoczeciu poszukiwania systemu do obstugi zgtoszen byta
podyktowana koniecznoscig przeniesienia bazy wiedzy z programu MS
Excel do narzedzia umozliwiajagcego lepszg analize zgtoszen i ich obieg
pomiedzy naszg firma, a firmami Klientéw.

Doszlismy do momentu, w ktérym zarzadzanie danymi zgtoszen, ich
analizg oraz raportami zabierato zbyt duzo czasu. Szczegdlnie ze wzgledu
na problemy ze wspétdzieleniem tych danych oraz wyznaczaniem oséb
odpowiedzialnych za prowadzenie zgtoszen.

Dodatkowa kwestig byto utrudnienie zwigzane z doborem odpowiednich
podwykonawcéw na podstawie historii wspotpracy z naszg firma,
okresleniem jakosci zrealizowanych prac oraz optymalizacja ze wzgledu
na dobdr odlegtosci i wyliczanie czasu dotarcia do naszych Klientéw.

Te wszystkie elementy udato sie rozwigzad i potgczyc
w jednym narzedziu jakim jest OTRS.

Pomysty na rozbudowe Srodowiska pod katem
potrzeb AgaEx zostaly zrealizowane przez Intalio w
sposob profesjonalny.

CASE STUDY

www.agaex.pl
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Przemyst metaloplastyczny i
ustugi zaawansowane
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SKALA PROJEKTU

Obstuga zgtoszen z terenu
catego kraju i zagranicy

KLUCZOWE KORZYSCI

® Szybkos$¢ wdrozenia i modyfikacji

e Przejrzysto$é proceséw

e Mozliwos¢ wdrazania wtasnych
pomystow
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ROZWIAZANIE

Wymagana funkcjonalno$¢ dla nowego S$rodowiska to
przede wszystkim nastawianie ze strony AgaEx na obstuge
klientéw instytucjonalnych takich jak markety. To z myslg o
sieciach handlowych stworzone zostaty w OTRS dodatkowe
moduty utatwiajgce prace Agentow systemu.

Do najciekawszych, czesciowo opisanych  obok
funkcjonalnosci, nalezy caly system podpowiedzi, ktérego
zdaniem jest utatwienie podjecia decyzji przez Agenta
prowadzacego. Nie tylko w zakresie podstawowych
parametrow  zgloszenia, ale rowniez  bardziej

zaawansowanych czynnosci.

Przyktadem moie by¢ zarzadzanie baza wykonawcow, ich
ocena na zakoniczeniu zlecenia, moiliwo$¢ generowania
kart serwisowych (uzupetnionych na podstawie zgtoszenia)
oraz ich przesytania w formie elektronicznej do Klientow.

Wiele pomystéw na optymalng funkcjonalnosé¢ systemu
OTRS zostato dostarczonych przez AgaEx. Zadaniem Intalio
byto opracowanie sposobu implementacji tych pomystéw w
sposdb mozliwie najprostszy z punktu widzenia obstugi
systemu.

INTALIO przygotowato koncepcje i
wdrozyto produkcyjnie rozwigzanie

CASE STUDY

REZULTATY
Oprocz podstawowych funkcji OTRS do systemu dodane zostaty inne ciekawe
funkcjonalnosci :

Pobieranie i prezentacja informacji z zewnetrznych zrédet danych.
Pobieranie informacji do pdl dynamicznych takich jak lista rozwijana wyboru dostepna z zewnetrznego zrédta danych.

Automatyczne powigzanie zgtoszenia z obiektem typu market na podstawie tresci przychodzacej
wiadomosci e-mail.

Dzieje sie to w tle, jeszcze przed utworzeniem zlecenia w systemie. Obiekt typu market jest zapisany w zewnetrznym
zrédle danych.

Wyswietlanie szczegdtowych informacji o obiektach typu market i serwisant w oknie zgtoszenia.
Dane pobierane s3 "na zywo" z zewnetrznego zrodta danych i zapisywane do zgtoszenia, aby mozna byto je wyszukaé po
wpisaniu np. numeru telefonu serwisanta albo kierownika marketu.

Dodatek do systemu umozliwiajacy szybkie przypisanie serwisanta do marketu na podstawie
przeliczonej odlegtosci i przyblizonego czasu dojazdu.

Dla wszystkich obiektéw (markety i serwisanci) przeliczane sg odlegtosci z wykorzystaniem API Google Maps. Przeliczenie
odbywa sie w tle przy tworzeniu obiektu lub na zadanie dla obiektu, ktéry juz istnieje. Osoba zarzadzajaca systemem ma
mozliwos¢ modyfikowania maksymalnego zakresu kilometréw, z ktérego powigzane obiekty bedg wyswietlane podczas
korzystania z aplikacji.

Automatyczne generowanie karty serwisowej na podstawie informacji zapisanych w OTRS oraz

zewnetrznym zrédle danych.

Wygenerowana karta jest zapisywana na serwerze, a nastepnie dodawana jako zatgcznik do wiadomosci e-mail, ktére sg
wysytane jednoczesnie do marketu i serwisanta (adresy docelowe pobierane z zewnetrznego zrédta danych). Wiadomosci
e-mail s szablonami, ktére przed wysytka zostajg uzupetnione danymi pobranymi z OTRS i zewnetrznego Zrédta danych.

W widokach przegladania list zlecen wiersze przyjmujg rézne kolory ze wzgledu na ustawiony status
danego zgtoszenia.

Ocena jakosci pracy serwisantéw.

Przed zamknieciem zgtoszenia Agent prowadzacy musi dokonac oceny serwisanta (pola wyboru ze skalg 1-6) wraz ze
swoim komentarzem (system nie pozwoli zamkna¢ zgtoszenia bez wystawienia oceny). Srednie ocen dla poszczegdlnych
kryteriow (oraz kilka ostatnich komentarzy) bedg wyswietlane zawsze w oknie wyboru serwisanta przy pracy z nowymi
zleceniami.



