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Od zgtoszenia do serwisu w 24 godziny

Wdrozenie IBPM FSM u operatora
telekomunikacyjnego INEA
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Najwiekszy operator telekomunikacyjny
w woj. Wielkopolskim. Aktualnie z jego
ustug korzysta 750 tysiecy klientow

Jako beneficjent Programu Operacyjnego Polska Cyfrowa, INEA, za kwote blisko 500 min PLN,
buduje sie¢ swiattowodowg o dtugosci ponad 6,5 tys. km, ktéra potgczy ponad 200 tys. gospodarstw
domowych pozwalajgc na korzystanie z ultraszybkiego Internetu mieszkancom miast i miasteczek,

ktorzy do te) pory nie mogli korzystac z tego typu ustug.



Jakosé obstugi

INEA systematycznie poprawia jakos¢ obstugi swoich klientow wdrazajgc m.in.

nowoczesne narzedzia skracajgce technologie monitorowania sieci, programy utrzymania klientow
czas potrzebny na realizacje minimalizacji awarii siecl, | zapewniania wysokiego
zgtoszen klientow konserwacji infrastruktury zadowolenia z ustug



Na co zwracajg uwage klienci INEA?

Kluczowym obszarem, ktdry wymaga ciggtego doskonalenia i dostosowywania do rosngcych oczekiwan klientow,
Jest realizacja fizycznych prac w terenie, na | pod ulicami miast, a przede wszystkim bezposrednio w domach

I biurach klientow. Klienci oczekujg, ze awarie nie bedg w ogdle wystepowac a ich wszelkie zgtoszenia zostang
zrealizowane natychmiast.

Aby sprosta¢ tym wymaganiom, a jednoczesnie moc obstugiwac rosngcg liczbe uzytkownikow musielismy
przeformatowac strategie firmy dot. sposobu rozwoju naszych gtownych systemow, takich jak CRM, provisioning,
billing, paszportyzacja siecl.

Z pomocg przyszta platforma IBM DBA (dawniej BPM), na bazie ktorej rozwijamy wszystkie procesy firmy i ktéra
pozwala dowolnie skalowac sie do potrzeb rosngcej ilosci obstugiwanych spraw bez koniecznosci przepisywania
dziatajgcych aplikacji. Na platformie tej, nasz partner technologiczny, firma IBPM S.A. wdrozyta m.in. system FSM
oraz 20 innych procesdw automatyzujgcych | skracajgcych czas oczekiwania klienta na realizacje zgtoszen do
minimum.

zrodto: INEA S.A.




Dotychczasowe rozwigzania
a tempo rozwoju firmy

Poczatkowo firma korzystata z wtasnych rozwigzan do zarzadzania klientami oraz
specjalistami pracujgcymi na terenie catego wojewoddztwa. W pewnym momencie skala
dziatalnosci rosta w takim tempie, ze wtasne rozwigzania tworzone ,in-house” przestaty
nadgza¢ za naszymi potrzebami. Konieczne byto wykorzystanie narzedzi

sprawdzonych na rynku.

Wybér technologii

Jako platforme do rozwoju aplikacji biznesowych wybrano produkt IBM DBA.
Wdrozeniem rozwigzan, zajat sie doswiadczony dostawca aplikacji dla firm z branzy
telekomunikacyjnej i bankowej, firma IBPM SA, ktéra dysponuje najwiekszym w Polsce

zespotem wdrozeniowym dla platformy IBM DBA i wspiera najwieksze firmy w Polsce w
budowie m.in. rozwigzan FSM.




CELE DLA IBPM SA

24 godziny na serwis u klienta 1 95%
realizacji zgtoszen przy pierwszej wizycie

A N '4;



Firmie IBPM przedstawione
zostaty cele jakie INEA chce
0s13gngc¢ w zakresie zarzg-
dzania rozproszonymi
zespotami specjalistow

Maksymalizacja efektywnosci funkcjonowania zespotow
terenowych do obstugi sieci operatora;

= Wskaznik realizacji zgtoszen klientow przy pierwszej wi-
zycie na poziomie 95%,

Mozliwos¢ wyceny, akceptacji przez klienta i realizagji
ustug dodatkowych w siedzibie klienta przy pierwszej
wizycie samodzielnie przez technika (inzyniera);

Mozliwos¢ ptynnego zwiekszania lub zmnigjszania ilosci
zespotow pracujgcych w terenie w zaleznosci od ilosci
zgtoszen;

= Czas oczekiwania na realizacje ustug planowanych dla
minimum 90% zgtoszen (instalacje u nowych klientéw,
naprawa awarii u klientéw) nie dtuzszy niz 24 godziny
od momentu zgtoszenia;

= Mozliwos¢ monitorowania ekip w terenie w trybie ciggtym
| weryfikacja realizacji zadan,

= Dynamiczne przydzielanie i zmiana przypisania zadan do
zespotow terenowych w przypadku koniecznosci natych-
miastowe] naprawy awarii lub realizacji zlecen priory-
tetowych;



Dodatkowe funkcje

W trakcie definiowania potrzeb pojawita sie dodatkowa potrzeba, aby wdrozone rozwigzanie umozliwito
zwiekszenie efektywnosci | poprawe skutecznosci pracy terenowych zespotow handlowych poprzez:

Dynamiczne definiowanie geograficznych
obszardw pracy handlowcow

Udostepnianie sitom sprzedazowym informacji
o lokalach, ktére nie posiadajg ustug Swiadczo-
nych przez INEA

Udostepnianie informacji o gospodarstwach,
ktérym mozna juz przedtuzyc¢ istniejgce umowy

Uzyskiwanie na biezaco, on-line informacg;ji
o stanie wykonanych zadan

Lokalizowanie pracownikow




Wdrozenie w liczbach

30 osobowy zespot projektowy

13 miesiecy realizacji projektu
3 niezalezne wdrozenia produkcyjne

100% optymalizacji procesow serwisowych
100 ustug integracyjnych
150 urzgdzen mobilnych

300 uzytkownikow aplikacji
7000 wywotan Googlemaps APl dziennie
300 realizowanych zlecen instalacyjnych dziennie
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Podstawg wdrozenia w INEA jest
rozwigzanie firmy IBPM SA o nazwie
IBPM FSM (Field Service Management),
ktore utatwia zarzgdzanie pracg zespotow
serwisowych 1 handlowych w terenie



Oprogramowanie IBPM FSM

IBPM FSM jest dedykowanym oprogramowaniem do zarzgdzania transakcjami
I ustugami realizowanymi przez wielu uczestnikow w roznych lokalizacjach.

Daje kazdemu uczestnikowi wglad online w potrzebne informacje.

IBPM jest Ztotym Partnerem IBM, jednego z
najstarszych przedsiebiorstw informatycznych

na swiecie.

Rozwigzania oparte o mozliwosci, ktére oferuje
IBM pozwalajg przedsiebiorstwom kazde;
wielkosci na udoskonalenie ich modeli

biznesowych.

Business Partner

IBPM skupia sie na rozwoju Business Analytics,
Cloud Computing, Mobile Enterprise, Social
Business i Security.

W kazdym z tych obszaréw zwieksza portfel
rozwigzan oraz statg ewolucje firm z ktéorymi
wspotpracuje | ktorym dostarcza rozwigzania.




Skalowalnosc¢
| dostosowanie

IBPM FSM to wiele dostepnych frontendow
w zaleznosci od potencjalnych uzytkownikow
| klientow.

Algorytmy optymalizujg trasy dojazdow
| dobierajg kompetencje uzytkownikow
do zlecenia.

Nowoczesne GUI daje szybki dostep do
wszystkich waznych funkcji, a widok mapy
pozwala na podglad szczegotow kazdego
zespotu w terenie.

6 dedykowanych procesdéw do obstugi prac serwisanta;

= Dedykowany panel dyspozytora do obstugi pracownikow
| wspotpracownikow;

Aplikacja mobilna do pracy w terenie;

Optymalizacja czasow przejazdow dla poszczegaolnych
zlecen,

= Zabezpieczenie komunikacji poprzez przygotowane
ustugi na DataPower;

= Zastosowanie silnika regut w celu zarzgdzania
kompetencjami serwisantow;

= Wizualna konfiguracja parametréw ustug oraz
parametrow opisujgcych wykonawcow ustug.



Efekty wdrozenia IBPM FSM

tatwe zarzgdzanie procesem

Rozwigzanie IBPM FSM pozwolito zebrac

w jednym miejscu wszystkie zadania realizowane
przez pracownikow terenowych oraz praco-
wnikow stacjonarnych bez wzgledu na rodzaj
wykonywanych zadan w organizacji.

Mozliwe jest spdjne zarzgdzanie procesami
wsparcia wychodzgcymi z INEA do partnerow
zewnetrznych.

Dobor zespotow do dziatan

Wdrozone rozwigzanie FSM umozliwia
konfigurowanie cech kazdego zespotu jaki ma
realizowac zlecenia. Np. posiadane uprawnienia
| certyfikaty, obstugiwane technologie, czy moze
obstugiwac klientow VIP, staz pracy, itp.

Dzieki temu automatycznie wybierane sg
odpowiednie zespoty do wykonania
potrzebnego zadania. Zwiekszyt sie w ten
sposob wspotczynnik zadan koriczonych przy
plerwszej wizycie, a to przektada sie na wieksze
zadowolenie klienta, krotszy czas i mniejsze
koszty realizacji zlecen.
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