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Soft- und Hardware-Servicemanagement

leicht gemacht

Prozessunterstitzung bei OBT mit dem
ABACUS Service- und Vertragsmanagement

Kernaufgabe der neuen ABACUS-Applikation “Service- und Vertragsmanagement” ist die effiziente und
effektive Unterstiitzung kundenorientierter Service-Prozesse. Einer der ersten Anwender der neuen
Lésung ist ABACUS-Vertriebspartnerin OBT. Sie verwaltet in den Bereichen Soft- und Hardware Tausende
von Objekten und Hunderte von Vertragen.

OBT als grésste ABACUS-Vertriebspartne-
rin hat im Zug einer Optimierung ihrer in-
ternen Prozesse fiir die Bereiche CRM und
Projektmanagement die ABACUS-Applika-
tionen Auftragshearbeitung, Adressver-
waltung und AbaProject gewahlt. Dabei
wurden auch die Serviceprozesse genauer
unter die Lupe genommen. Schnell wurden
die Verantwortlichen auf die neue ABACUS-
Applikation "Service- und Vertragsmana-
gement” aufmerksam. In einem ersten
Schritt sollte das neue Programm gemass
Zielvorgabe folgende Servicemanagement-
Bereiche abdecken:

e Objektverwaltung: installierte Soft- und
Hardware beim Kunden

e Vertragsverwaltung: Wartungs- und
Hotlinevertrage fiir Soft- und Hardware

e Automatische Vertragsfakturierung und
Vertragserneuerung
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Dabei sollten folgende Bedingungen be-
zlglich Integration erfillt werden:

e Integration mit Auftragsbearbeitung
(Verkauf und Lager)

e Integration CRM (Kunden- und Kontakt-
daten)

e Integration AbaProject (Projekt- und
Leistungsabrechnung)

e Integration Rechnungswesen (Debito-
ren- und Finanzbuchhaltung)
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Mit Ausnahme des elektronischen Daten-
austausches konnten die Integrations-
anforderungen vollstandig erflllt werden.
Das Projekt wurde als Pilot im November
2005 gemeinsam mit ABACUS Research in
Angriff genommen.

Prozesse und Grundstammdaten

Das Service- und Vertragsmanagement
stellt fiir das Anlegen und Verwalten von
Vertrdgen eine leistungsfahige Workflow-
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Serviceobjektstamm mit Kundeninventar
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Grundlage fiir die Vertragsverwaltung und
deckt die Bereiche Offerierung, Ubernah-
me in Vertrag, Vertragsanpassung, Faktu-
rierung, Erneuerung, Preisanderung bis zur
Kiindigung und Archivierung vollstandig
ab. Die im Vorfeld als Flussdiagramme auf-
gearbeiteten OBT-Vertragsprozesse konn-
ten problemlos im Service- und Vertrags-
management adaptiert werden.

Obwohl wegen dem Einsatz dbriger
ABACUS-Applikationen wie Adressverwal-
tung, Auftragsbearbeitung und AbaProject
bereits viele Stammdaten vorhanden wa-
ren, mussten im Bereich der Serviceobjekte
und Vertrdge zusdtzliche Daten erfasst
werden. Da die Berechnung der ABACUS-
Wartungsvertrdge auf den einzelnen Li-
zenzteilen der Kunden basiert, war die
Ersterfassung der Lizenzen mit allen Ele-
menten notwendig. Die Vertrdge selbst
konnten anschliessend mit Hilfe von Vor-
gabevertragen mittels eines Kopierver-
fahrens einfach und schnell im System er-
fasst werden.

Im April 2006 wurden die im System erfas-
sten Vertrdge erstmals fakturiert. Die War-
tungs- und Hotline-Vertrdge werden dabei
im Voraus fiir ein Jahr fakturiert. Das Sys-
tem ist diesbezlglich sehr flexibel. Faktu-
rierungszyklen lassen sich frei definieren,
so dass man jedem Kundenwunsch gerecht
werden kann. Durch die komfortable Pro-
Rata-Fakturierungsfunktion sind Anpas-
sungen wie vorzeitige Kiindigung oder un-
terjahriges Hinzukommen einzelner Ver-
tragspositionen kein Problem und kénnen
automatisch verarbeitet werden. Bei OBT
werden die Vertrage gruppiert nach Ver-
tragsart in einem Serienlauf fakturiert, was
sehr effizient ist. Das System verbucht die
Ertrage automatisch in AbaProject sowie in
der Debitoren- und Finanzbuchhaltung.
Das Pilotprojekt konnte Mitte April 2006
erfolgreich abgeschlossen werden.

Nachhaltiger Nutzen

Die erfassten Daten im Bereich der Service-
objekte und Vertrdge werden als Basis flr
die zweite Etappe des Servicemanage-
ment-Projekts bei OBT verwendet. Ziel der
zweiten Etappe ist es, Stérungsmeldungen,
die via Hotline eingehen und daraus resul-
tierende Serviceauftrage, ebenfalls mit
dem Service- und Vertragsmanagement ab-
zuwickeln. Die Implementierung lauft der-
zeit und der Produktivstart ist auf den 1.
Oktober 2006 geplant. o

Statement von Walter Baumann,
Bereichsleiter Softwarelosungen

“Mit dem Einsatz des ABACUS Service-
und Vertragsmanagements flr unsere
Serviceprozesse haben wir einen strategi-
schen Bereich integriert geldst.”

Fur Auskiinfte zum beschriebenen Projekt
wenden Sie sich an;

OBT

OBT AG

Walter Baumann
Rorschacher Strasse 63
CH-9004 St.Gallen
Telefon 071 243 34 34

Hardturmstrasse 120
CH-8005 Ziirich
Telefon 044 278 46 79

walter.baumann@obt.ch
www.obt.ch
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