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Inleiding

Om een goed fundament te leggen voor de uiteindelijke bouw van een nieuwe versie van het administratiesysteem voor ProdaCom, PSM (ProdaCom Service Manager), is het noodzakelijk de wensen en eisen van de gebruikers van het systeem vast te leggen in een functioneel ontwerp. Dit functioneel ontwerp omvat de documentatie van alle functionele aspecten die PSM dient te gaan herbergen. Wanneer zowel opdrachtgever als opdrachtnemer akkoord gaan met het functioneel ontwerp krijgt het document de status ‘definitief’ en kan verder worden gegaan met de realisatie van een technisch ontwerp.

In dit document worden de functionele aspecten van PSM uitgediept middels schermontwerpen en een schematische uitwerking van de verschillende processen die in de website doorlopen kunnen worden. Het functioneel ontwerp verschaft naast een overzicht van de functionele aspecten ook informatie over de achtergrond van het project en een beschrijving van de doelgroep. Door deze onderdelen te behandelen wordt een totaalbeeld verschaft van het nieuwe PSM systeem en de factoren die ten grondslag liggen aan de opdracht zelf.
Dit document zal de volgende indeling hebben:

Achtergrond

In het eerste hoofdstuk zal de achtergrond van dit functioneel ontwerp nader worden toegelicht. Verder zal de probleemstelling van het project en de doel(groep) beschreven worden. Tevens zal de methode omschreven worden waarmee de functionele eisen voor dit functioneel ontwerp zal worden vergaard.
Aanpak
In hoofdstuk 2 zal de methode omschreven worden waarmee de functionele eisen voor dit functioneel ontwerp in kaart wordt gebracht.
Algemene beschrijving PSM
De algemene functionaliteiten van de nieuwe versie van PSM wordt in hoofdstuk 3 beschreven. Er wordt antwoord gegeven op de vragen wat PSM doet en wat PSM moet gaat doen.
Resultaten van de interviewsessies
In hoofdstuk 4 zal er een uitwerking terug te vinden zijn van de interviewsessies. De resultaten uit die interviews zullen de basis vormen voor de uitgebreide functionele aspecten / procesdiagrammen die in de hoofdstukken hierna zullen worden behandeld. 
Functionele pagina beschrijvingen

In hoofdstuk 5 wordt een uitgebreide beschrijving opgenomen van de functionaliteiten die de schermen / pagina’s van PSM gaan krijgen. Hierin worden zowel de frontend als de backend meegenomen. Om de beschrijvingen kracht bij te zetten worden er schermontwerpen gemaakt die de functionele eisen representeren en worden er procesdiagrammen ontwikkeld. Deze ‘flowchart’ diagrammen geven ter verduidelijking op de schermontwerpen, inzicht in de stappen die gebruikers nemen in het systeem en bieden tevens ondersteuning bij de ontwikkeling van het PSM systeem.
Terugkoppeling op wensen en eisen
In hoofdstuk 6 worden de wensen en eisen van de gebruikers uit de interviews teruggekoppeld.
Volgende stappen

Hoofdstuk 7 beschrijft de volgende stappen benoemd van het project en wordt de rol van het functioneel ontwerp daarin vastgesteld.
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1.
Achtergrond

Een goede administratie is voor de bedrijfsvoering van ondernemingen een belangrijke kritische succesfactor. Steeds meer zaken krijgen binnen de administratie een belangrijke prioriteit. De functionaliteiten als klantenregistratie, productregistratie en facturering dienen waterdicht te zijn. Een administratie die te wensen overlaat kan nadelige gevolgen hebben voor de efficiëntie van werkzaamheden, klanttevredenheid en dus ook voor de concurrentiepositie van een onderneming. Om zo optimaal mogelijk op deze factoren te kunnen inspelen dient het administratieve systeem naadloos in de bedrijfsvoering opgenomen te worden.

Voor ProdaCom wordt het PSM-systeem ingezet om de klanten- en abonnementregistratie i.c.m. de financiële afhandeling te beheren.

1.1
Probleemstelling

Het interne administratiesysteem van ProdaCom, PSM, voldoet niet meer aan de eisen die de gebruikers stellen. De ‘bugs’ moeten uit het systeem worden gehaald en de gebruiksvriendelijkheid dient flink te worden verbeterd. Daarbij dient de (database)structuur meer op de klant te worden gebaseerd in plaats van op de producten. In de huidige versie van het systeem moeten handmatige wijzigingen worden doorgevoerd in de database, dit dient te worden voorkomen. Met de ingebruikname van een nieuwe databasestructuur wordt de variabiliteit van het systeem gewaarborgd. Er dienen eenvoudig modules voor producten te kunnen worden gecreëerd zonder dat daar veel extra (programmeer) handelingen bij komen kijken.

1.2
Doel

Met de ingebruikname van een nieuwe versie van PSM (backend en frontend) dient het gebruiksgemak van het systeem een positieve impuls te krijgen. Daarnaast moet de efficiëntie van de werkzaamheden vergroot worden. De nieuwe versie van PSM krijgt een backend en frontend functionaliteit en waar mogelijk / gewenst dient deze backend ook aanroepbaar te zijn voor andere systemen zodat er eenvoudig een koppeling met andere systemen op kan worden gemaakt. Door voor die systemen verschillende frontends te ontwikkelen kan er dan een flexibel systeem ontstaan systeem. De centrale backend dient dan met templates visueel te worden gekoppeld aan de juiste producten waardoor de ‘look and feeling’ van de nieuwe opzet gelijk blijft aan die van ‘stand-alone’ applicaties. Als er geen koppeling gerealiseerd wordt dient de applicatie wel in een dermate flexibele opzet gebouwd te worden zodat er eenvoudig nieuwe modulen voor producten kunnen worden bijgebouwd zodat het systeem in de toekomst eenvoudig aanpasbaar blijft. Dit alles met als doel de gebruiksvriendelijkheid en efficiëntie van werkzaamheden te vergroten voor de gebruikers van PSM.
1.3
Doelgroep

Het nieuwe PSM systeem wordt intern in gebruik genomen. De doelgroep van het nieuwe PSM systeem zijn de medewerkers van PromoSystems en ProdaCom. Verschillende typen gebruikersgroepen maken gebruik van het systeem. Zo zijn er medewerkers die enkel de klant registreren en wat klant of gegevens uit een productovereenkomst opvragen. Het financiële beheer wordt binnen het systeem uitgevoerd door de afdelingen zakelijke markt en het bedrijfsbureau. 
Binnen het systeem kunnen deze groepen bepaalde rechten toebedeeld krijgen door een authenticatie functie. 
2.
Aanpak
Dit functioneel ontwerp zal opgesteld gaan worden op basis van een uitgebreide vragenlijst / interviewleidraad, die overeengekomen wordt met de opdrachtgever. Deze vragen zullen middels een aantal interviewsessies met verschillende typen gebruikersgroepen, de resultaten opleveren waarop de functionaliteiten voor de nieuwe versie van PSM zullen worden afgestemd. Met die resultaten kunnen de functionele en technische wensen en eisen aan PSM van de gebruiker in kaart gebracht worden. De resultaten van alle interviews met de gebruikers zullen uitgewerkt worden in een lijst met gewenste aanpassingen / verbeteringen. Deze lijst zal in een laatste gesprek / interview met de opdrachtgever worden teruggekoppeld en levert de uiteindelijke wens van de functionaliteiten voor de nieuwe versie van PSM. Met die informatie kunnen er functionele ontwerpen gemaakt worden in de vorm van schermontwerpen en processchema’s die zoveel mogelijk aansluiten op de wens van de gebruikers.
De schermontwerpen en de procesdiagrammen worden in het Office Visio pakket van Microsoft ontwikkeld. Zowel de schermontwerpen als de diagrammen worden ter kennisgeving en goedkeuring voorgelegd aan de bedrijfsbegeleiders en aan de stagedocent. 

De vragenlijst die tijdens de interviewsessies gehanteerd wordt is als bijlage aan dit functioneel ontwerp toegevoegd. Deze is terug te vinden onder bijlage 1.
3.
Algemene beschrijving PSM 
In dit hoofdstuk wordt PSM (ProdaCom Service Manager) nader toegelicht. Van PSM zal de huidige situatie omtrent de functionaliteiten omschreven worden zoals deze bij de start van het project ingevuld was. Daarna zal de nieuwe versie van PSM worden omschreven, waarvoor dit functioneel ontwerp opgesteld wordt.
3.1
De huidige versie

PSM (ProdaCom Service Manager) is het interne administratiesysteem van ProdaCom. Met PSM worden alle klanten beheerd die bij ProdaCom een abonnement hebben afgesloten. Deze abonnementen zijn producten als DBiNet (Draadloos Breedband internet), ADSL, ProStorage (back-up systeem), e-mail en Domeinnaam registratie die met klanten voor een bepaalde periode afgesloten kunnen worden.

Elk nieuw abonnement wordt in het systeem geregistreerd. In die registratie wordt de klant gekoppeld aan een product. Supportzaken op de klanten, betalingen die gedaan moeten worden en bijvoorbeeld zaken als storingen of servers die ‘down’ zijn, worden per klant geregistreerd. Op basis van deze incidenten en de abonnementen die periodiek op het geregistreerde product aan de klant worden berekend worden er facturen gegenereerd en worden incasso’s en betalingen doorgevoerd. Alle klanten vallen onder een dienstverlener. ProdaCom voert als dienstverlener werkzaamheden uit voor andere organisaties. De gebruikers van het PSM systeem voor ProdaCom voeren niet allemaal dezelfde werkzaamheden uit in het systeem. Iedereen voert klanten in het systeem in en haalt die klantgegevens op. Daarnaast kan ook iedereen incidenten aanmaken in het systeem op bepaalde klanten. Het financiële proces wordt echter alleen door de medewerkers van de zakelijke markt en het bedrijfsbureau binnen de organisatie gebruikt.
3.2
De nieuwe versie

De huidige versie van PSM die actief is, is een tweede versie van het systeem en is een backend systeem die daarbinnen enkele frontends kan oproepen om bijvoorbeeld een nieuwe klant toe te voegen. De nieuwe versie die ontwikkeld gaat worden, wordt een backend systeem waarboven een aantal frontends gaan draaien, waaronder een frontend voor PSM. Die frontends gaan communiceren met de backend via een set functies die vanuit alle frontends aanroepbaar zijn. Met templates wordt vervolgens de PSM backend daaruit gegenereerd. Er zijn naast PSM dus ook andere systemen die via een frontend communiceren met de backend. Op de centrale backend kunnen dus meerdere systemen te draaien. Voor PSM zelf zal een frontend worden ontwikkeld waarop gebruikers een persoonlijk ticketoverzicht vinden en die kunnen beheren. Daarnaast kunnen klanten eenvoudig beheerd worden en is het financiële beheer in de backend te bereiken. Dit aspect van verschillende frontends zal ook in het technisch ontwerp ter sprake komen.
In vergelijking met de huidige versie van PSM verandert er weinig aan de basisfunctionaliteit van het systeem. Gebruikers dienen nog steeds in te loggen en beheren nog steeds hun klanten, facturatie en incasso’s / betalingen. Het incidentenbeheer krijgt de nieuwe identiteit van tickethandling. Tickethandling gaat het incidentenbeheer verbeteren in de mogelijkheid om werkzaamheden aan gebruikers te koppelen. Door het gebruik van een log voor klanten en een log specifiek voor technische communicatie tussen gebruikers kan er een historie van een ticket worden bijgehouden. Naast tickets op klanten zoals de incidenten in de oude versie van PSM geregeld waren, wordt er ook een storing/onderhouds ticket type apart gedefinieerd. Hierin worden medewerkers op de hoogte gesteld van storingen e.d. en kunnen klanten op basis van een dergelijk type ticket op de hoogte worden gebracht van de gebeurtenis, middels het versturen van een mailing. Ook hierin kan het onderscheid gemaakt worden tussen een klant log en een technisch log.

De financiële tak van facturering wordt in de nieuwe versie opgesplitst in orders en facturen. Orders kunnen uit eenmalige of wederkerende kosten bestaan. Orders die uit de tickhandling module komen zullen eenmalige kosten zijn. Afhankelijk van het abonnement dat de klant heeft afgesloten worden er ook eenmalige of wederkerende kosten berekend over die overeenkomst. Er zijn in het gehele financiële proces meer overzichten van orders en facturen. Met zoekfuncties voor orders, facturen en batches wordt er in het financiële proces een beter inzicht verkregen.
Op het gebied van gebruiksvriendelijkheid zullen de grootste veranderingen plaatsvinden. De frontend van de nieuwe PSM versie wordt een persoonlijke pagina waardoor iedere gebruiker eenvoudig de belangrijkste informatie voor zich krijgt. De functionaliteiten binnen PSM zullen duidelijker gepresenteerd worden en de handelingen die voor de verschillende functionaliteiten benodigd zijn zullen met de nodige meldingen / bevestigingen gepaard gaan. Verder zullen er geen grote acties ‘onderwater’ worden uitgevoerd tijdens de uitvoerende processen waar de gebruiker geen weet van heeft.
In het volgende schema wordt het datamodel weergegeven zoals die binnen het PSM-systeem ontwikkeld gaat worden. Deze structuur biedt inzicht in de primaire objecten en raakvlakken die PSM biedt. Dit schema representeert niet de overkoepelende structuur van de centrale backend met de diverse frontends, maar sluit wel aan op de primaire functionaliteiten uit die backend. De gegevens in het model zijn fictief.
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Figuur 1: Datamodel (klassendiagram) 
Bovenstaande structuur beschrijft de samenhang van objecten die de functionele basis vormen van PSM. Elk object is onder te verdelen in verschillende functionaliteiten die in de functionele paginabeschrijvingen en in de procesdiagrammen nader worden uitgewerkt. Van klanten kunnen bijvoorbeeld adres- en rekeninggegevens worden vastgelegd, of ze kunnen gekoppeld worden aan producten. De kwaliteit van die functionaliteiten spelen de belangrijkste rol in de acceptatie van de eindgebruikers van PSM. De basisstructuur die in het schema hierboven gepresenteerd wordt zal leidend zijn in de bouw van de nieuwe versie van PSM. 

Uit de interviewsessies zullen de aspecten van de gebruiksvriendelijkheid van het systeem boven water komen. Verbeterpunten die de gebruikers aankaarten worden in de functionele eisen meegenomen binnen dit functioneel ontwerp. Met de resultaten uit die interviewsessies worden de functionele eisen opgesteld. Deze eisen worden in functionele paginaontwerpen en in procesdiagrammen uitgewerkt zodat later in detail de functionele werking van PSM v3.0 in kaart kan worden gebracht.
4.
Resultaten uit de interviewsessies

In dit hoofdstuk zullen de resultaten, die voort zijn gekomen uit de interviewsessies, dieper uitgelicht worden. De vragenlijst / interviewleidraad die tijdens de sessies gehanteerd is, is als bijlage toegevoegd aan dit functioneel ontwerp (Bijlage 1).

De gebruikers van PSM die geïnterviewd zijn, zijn onder te verdelen in de volgende bedrijfsonderdelen:

· Bedrijfsbureau

· Zakelijke markt

· Internet diensten

· Technische dienst

Van elke gebruiker worden werkzaamheden en de belangrijkste uitkomsten uit de interviews geformuleerd. Tot slot zal er een overzicht van alle wenselijke aanpassingen worden opgesteld.
	Bedrijfsbureau – Marco Eegdeman



	Werkzaamheden:
Klanten- / abonnementbeheer 

Alles

Incidentenbeheer 


Alles
 Superuser
Financieel beheer 


Alles



Aanpassingen PSM:

Algemeen

· Inlogsessie op basis van cookies of enkel het invoeren van een wachtwoord

· Overzicht na inloggen per gebruiker de specifieke tickets die openstaan of aandacht nodig hebben

· Hardware moet onderverdeeld worden in globale- en dienstspecifieke hardware
· Mailingen aanmaken moet verbeterd worden. Een zoekfunctie naar mailingen moet opgenomen worden en het aanmaken moet eenvoudiger o.a. door gebruik van standaard teksten
· Onderliggende eventhandler voert teveel functies automatisch uit waardoor weinig inzicht in de processen is. Gebeurtenissen dienen tevens gewoon als harde datum in de database te worden gezet en worden gecontroleerd zodra er een actie wordt uitgevoerd. Automatische datumfuncties in de huidige versie moeten uit het systeem.

Klanten- en abonnementbeheer
· De zoekfunctie is te uitgebreid en moet bestaan uit vaste zoekvelden met o.a. de locaties van klanten als zoekoptie

· Onderscheid zakelijk en particulier tijdens het aanmaken van een klant

· Klant- en abonnementsovereenkomst dienen beschikbaar te zijn in een digitaal overzicht van het contract. Deze gegevens hoeven niet over twee of drie tabbladen verspreid te worden.
Incidentenbeheer
· Onder incidenten (tickets) zit de optie om een incidenten bulk aan te maken. Het idee hierachter is goed, de selectie moet alleen worden verbeterd.

· Tickets moeten onderverdeeld worden in groepen. Zo komen er tickets voor 1e en 2e lijnssupport. Hierdoor worden niet alle tickets voor iedereen beschikbaar. Een superuser zal alle tickets kunnen inzien.
Financieel beheer
· Uitkeringen andere dienstverleners moeten worden doorgevoerd in de incasso / betalingen per maand
· Batches moeten worden onderverdeeld onder product / dienst

· Batches moeten handmatig kunnen worden beheerd, elke klant moet in onafhankelijke perioden kunnen worden gefactureerd / berekend

· Financiële overzichten mogen in de stijl van UConnect zijn, dus met grote overzichten.
Interface

· Tabbladen hebben een verwarrende naamgeving
· Het tabblad betalingen moet de facturen middels batchlinks tonen

· Het tabblad communicatie verdwijnt, communicatie met de klant wordt in de module tickethandling opgenomen als tickets

· De emailtab verdwijnt omdat emailaccounts als los product / dienst gezien worden in het nieuwe systeem




	Bedrijfsbureau – José Vriesman


	Werkzaamheden:

Klanten- / abonnementbeheer 

Alles
Incidentenbeheer 


Alles
Financieel beheer 


Alles, behalve het aanmaken van incasso’s

Aanpassingen PSM:

Algemeen

· Meldingen, berichtgeving en controles dienen meer te worden toegepast

· Meer specifiekere overzichten, voornamelijk op administratief gebied
· Spontane verloop van sessies moet verbeterd worden
Klanten- en abonnementbeheer
· Aanmaken, wijzigen klant sneller / eenvoudiger / minder dubbel invoeren van naam e.d.

· Naam klant wijzigen moet nu op meerder plaatsen worden doorgevoerd
· Rekeninginformatie terug vinden is te ingewikkeld
· Specifieke klantinformatie kan buiten incidenten om niet verwerkt worden in klantgegevens
· Klantenoptie om aan te geven wanneer men kan betalen

· Onduidelijke naamgeving van abonnementen

· Bij nieuw product zelf een naam kiezen (wireless kaart bijvoorbeeld. Niet meer via incidentenbeheer)
Incidentenbeheer

· Ontbrekende reminders

· Automatisch aanmaken van incident, bijvoorbeeld een maand voor afloop abonnement

Financieel beheer

· Incasso en betalingen lopen chaotisch door de volgorde van handelingen in het systeem

· Naamgeving batchnummer / factuurnummer verwarrend

· Afronding bedragen particulier vreemd, zonder BTW, veel getallen na de komma

Interface

· Grafisch niet goed

· Teksten zijn te klein en geven een druk overzicht door teveel informatie tegelijk op het scherm

· Beginscherm mist teveel informatie, icoontjes verschaffen niet direct duidelijkheid



	Zakelijke markt – Johan Huisman



	Werkzaamheden:

Klanten- / abonnementenbeheer
Alles
Incidentenbeheer


Alles
Aanpassingen PSM:

Algemeen

· De reactietijd van het systeem kan beter

· De sessie time-outs zijn storend

· Tijdens het proces wordt er niet erg veel gebruik gemaakt van meldingen naar de gebruiker toe. Dit kan netter worden doorgevoerd

Klanten- en abonnementbeheer

· Een klant kan niet meer als vijf abonnementen hebben op de factuur

· Een klant kan niet meer als elf abonnementen hebben in het systeem

· Een klant kan pas worden geactiveerd na 12 uur ’s middags

· Het aanmaken van een contract (nieuwe klant) moet eenvoudiger in minder stappen

· Er moeten teveel gegevens in het aanmeldproces worden doorgevoerd

· Het uitbreiden van abonnementen is bij sommige abonnementen momenteel niet mogelijk

· Er is te weinig ruimte om opmerkingen toe te voegen op een specifieke klant

· Het aanmaken van extra abonnementen bij een klant echter gaat meestal niet goed of lukt gewoonweg niet

· Het is wenselijk om productspecifieke functies uit te kunnen voeren op administratief gebied (bv. korting op een bepaalde groep klanten) 

Incidentenbeheer

· Als er een extra emailaccount wordt aangemaakt is het handig hier een incident voor te maken

· De optie ontbreekt om een incident toe te laten voegen bij een mailing naar een klant

Financieel beheer

· Onlogische stappen in de facturatie door de verschillende systemen die benodigd zijn

Interface

· De structuur en invulling van de tabbladen kan duidelijker



	Zakelijke markt – Jaap-Jan van den Berg



	Werkzaamheden:
Klanten- / abonnementbeheer 

Alles

Incidentenbeheer 


Alles

Financieel beheer 


Alles

Aanpassingen PSM:
Algemeen

· Laadtijd van de applicatie is vrij traag, de pagina’s zelf laden in de applicatie op normale snelheid

· Melding, bevestigingsvragen en controles missen

Klanten- en abonnementbeheer

· Aanmaken klant gaat in teveel stappen

· Er wordt dubbele informatie ingevoerd

· Klantinformatie van subabonnementen (die ongelijk is aan klantinfo van basisabonnement) is niet op te vragen

· Particulier die factuuradres gelijk heeft aan factuuradres van bedrijf waar diegene werkt, is niet terug te vinden op particuliere naam in het systeem, enkel op bedrijfsnaam 

Incidentenbeheer

· Openstaande incidenten moeten direct aan een gebruiker getoond worden, reminders ontbreken er nog teveel

· Een incident aan meerdere gebruikers koppelen is misschien handig

Financieel beheer

· Incasso en betalingen verlopen rommelig door volgordes en handmatige database aanpassingen. Meerdere schermen open tijdens deze processen werkt niet ideaal

· Financieel beheer zou centraler mogen in de applicatie / meer aandacht aan besteden

Interface

· Grafisch kan het gehele systeem mooier

· Naamgeving van de overeenkomst en communicatie zou anders kunnen. Bepaalde kolommen in het betalingsoverzicht hebben ook rare naamgeving




	Internet diensten – Jan Pieter Oudshoorn


	Werkzaamheden:
Klanten- / abonnementbeheer

Alles
Incidentenbeheer


Alles

Aanpassingen PSM

Algemeen

· Gebruiksvriendelijkheid ontbreekt in het systeem

· Inloggen moet eenvoudiger en sneller

· Laadtijd beginscherm applicatie moet sneller

· Meldingen naar gebruiker moet verbeterd worden

· Referentie naar het huidige proces moet beter

Klanten- en abonnementbeheer

· Contracten voor klanten zien er niet mooi uit, moet productspecifieker (contract en bevestigings brief apart) ADSL heeft tussenkomst van KPN nodig, DBiNet niet
· De wizard om een klant aan te melden werkt slecht. Geen begeleiding en dubbele invoer van gegevens. Dit gebeurt ook bij het wijzigen van klanten 

· Emailtab en emailadres contactpersoon ongelijk, onduidelijk welke info waar staat

· Zoekfunctie te uitgebreid wellicht, snelkeuze voor zakelijke klanten

· Klant op non-actief zetten

· Een klant moet bij aanmelding gecontroleerd worden of die al bestaat in het systeem onder een ander product

· Opmerkingen op klanten is een wenselijke optie, i.p.v. het toevoegen van een incident

· Rekeningnummer verplicht stellen bij aanvraag, anders een incident aanmaken dat het rekeningnummer later komt

· Benaming klantgegevens velden kan beter
· Toekomst: functionaliteit erbij om in PSM modulen te ontwikkelen voor nieuwe abonnementsvormen

Incidentenbeheer

· Een incident toevoegen als een klant geen rekeningnummer kan opgeven bij het aanmelden van de klant in het systeem

Financieel beheer

· Factuurmailing moet de t.a.v. voor particulieren weghalen, bij zakelijk moet die er wel blijven
Interface

· Grafisch kunnen er verbeteringen worden gemaakt door minder plain tekst te gebruiken en meer met grafische elementen te werken die het overzicht in de applicatie verbeteren 

· Kopjes moeten overal worden doorgevoerd en niet bij een enkele pagina



	Technische dienst – Martin van de Giessen



	Werkzaamheden:

Klanten- / abonnementbeheer 

Alles
Incidentenbeheer


Alles
Aanpassingen PSM:

Algemeen

· Inloggen op het systeem neemt teveel tijd in beslag

· Meldingen in het systeem zijn er niet, tevens te weinig inzicht in de processen die uitgevoerd worden ‘onder water’

· Sessies verlopen snel en onvoorspelbaar

Klanten- en abonnementbeheer

· Een klant toevoegen duurt te lang / is gecompliceerd door het invoeren van dubbele gegevens

· Het koppelen van een emailadres in PSM aan een emailaccount op de mailserver kan niet direct, dit gebeurt via Jaap-Jan van den Berg van de zakelijke markt

· Invoeren van gegevens zoals een telefoonnummer kan niet met een streepje ertussen, zoals in andere pakketten waarmee veel gewerkt wordt wel kan.

· Een klant zoeken is te uitgebreid doorgevoerd. Sommige zoekcriteria worden nooit gebruikt. Tevens zijn er voorwaarden in te voeren die onduidelijk benoemd zijn

· Bij klanten van DBiNet gegevens moet zichtbaar worden op welke unit ze zijn aangesloten

· Een ‘home knop’ is niet terug te vinden. Er zit een homefunctionaliteit onder het logo van PSM maar een eigen knop ervoor is niet aanwezig

Incidentenbeheer

· Een incident moet sneller kunnen worden toegevoegd, direct na inloggen de mogelijkheid in kunnen voeren bijvoorbeeld

· Het titelveld kan vervangen worden door een standaard type incident, zoals storing of telefonische probleemoplossing. Bij opmerkingen kunnen de details van het incident worden doorgegeven

Financieel beheer

· Geen

Interface

· Duidelijker en gebruiksvriendelijker

· Icoontjes bovenin zijn nietszeggend

· Teveel info bij het overzicht van alle klanten




	Technische dienst – Meinard van Steeg



	Werkzaamheden:

Klanten- / abonnementsbeheer 

Alles
Incidentenbeheer


Alles
Aanpassingen PSM:

Algemeen

· De tijd die de gebruiker kwijt is aan de handelingen binnen PSM is te groot

· Hinderlijke sessie time-outs

· De tabbladen zijn in naamgeving onduidelijk in onderliggende functionaliteit

· Er wordt onvoldoende gebruik gemaakt van meldingen naar de gebruiker.

Klanten- en abonnementbeheer

· Er worden dubbele gegevens bij het aanmaken van een klant doorgevoerd

· Onduidelijk overzicht door vele pagina’s die doorlopen moeten worden in het aanvraagproces en de afstand tussen labels en invoervelden zijn te groot

· Scheiding tussen zakelijk en particuliere aanvraag kan voor beide typen beperking van de invoer van gegevens opleveren

· Optie om een type persoon te selecteren is overbodig

· Voornaam kan vervangen worden door voorletters

· Prijzen moeten inclusief BTW worden weergegeven. Voor particulier sowieso, voor zakelijk kan exclusief nog wel van waarde zijn

· Gebruikersnaam en wachtwoord wellicht zonder verwarrende karakters als o en i in hoofdletters die lijken op het getal 0 en de kleine letter L.

· Opmerkingen in het aanmeldproces aan het einde, niet op elke pagina

· Abonnementseigenschappen m.b.t. de snelheid e.d. hoeven niet te worden gewijzigd in het aanmeldproces. In het overzicht voor de klant moet het wel meegenomen worden maar dan ook met eenheden erbij (zoals bij limiet momenteel niet het geval is -> limiet wordt niet gehanteerd dus mag ook weg)

· Aangeven in aanmelding of een klant een public ip wenst

· Visueel overzicht voor de klant in welke status de aanmelding zit met welke opties

· Contract moet productspecifiek worden, met de juiste gegevens daarop verwerkt

· Brief naar klanten voor ADSL automatisch genereren

· Klanten zoekfunctie levert meerdere resultaten / regels op bij 1 klant

· Onduidelijk proces bij het wijzigen van klantgegevens

· Klantspecifieke melding is wenselijk (klant heeft al 3 maanden niet betaald)

· Opzegtermijn meenemen in contractoverzicht

· DBiNet klanten kunnen opvragen op basis van unit. De unit moet van een klant in het algemeen eenvoudig op te vragen zijn.

Incidentenbeheer

· Van type en status van een incident is onduidelijk gedefinieerd in welke gegevens ze vastleggen

· Type incident ‘gesloten’ zorgt ervoor dat het vinkje om een incident af te melden niet nodig is (dubbele functionaliteit)

· Een inactief abonnement dient niet meer beschikbaar te zijn om aan een nieuw incident te koppelen

· Een log bijhouden van incidenten (UNet) is wellicht ook een optie om in PSM door te voeren

· Als er een extra emailaccount wordt aangemaakt is het handig hier een incident voor te maken

· De optie ontbreekt om een incident toe te laten voegen bij een mailing naar een klant
Financieel beheer

· Geen

Interface

· Homefunctionaliteit zit onlogisch onder het logo

· Icoontjes bovenin het scherm zijn nietszeggend



	ProdaCom Service Manager v3.0


	Aanpassingen PSM:

Algemeen
· Gebruiksvriendelijkheid ontbreekt in het systeem
· Meldingen, berichtgeving en controles dienen in de gehele applicatie meer te worden toegepast

· Meer specifiekere overzichten, voornamelijk op administratief gebied
· Spontane verloop van sessies moet verbeterd worden

· Laadtijd van de applicatie is behoorlijk traag, de pagina’s zelf laden in de applicatie op redelijk normale snelheid

· Inloggen moet eenvoudiger en sneller

· Referentie naar het huidige proces moet beter
Klanten- en abonnementbeheer
· Aanmaken, wijzigen klant sneller / eenvoudiger / minder dubbel invoeren van naam, adres e.d.

· In het aanmeldproces is de afstand tussen labels en invoervelden te groot

· Klantgegevens wijzigen moet nu op meerder plaatsen worden doorgevoerd

· Rekeninginformatie terug vinden is te ingewikkeld tijdens financiële afhandelingen

· Specifieke klantinformatie kan buiten incidenten om niet verwerkt worden in klantgegevens

· Optie voor de klant om aan te geven wanneer men kan betalen
· Er wordt dubbele informatie ingevoerd

· Klantinformatie van subabonnementen (dat ongelijk is aan klantinfo van het basisabonnement) is niet op te vragen

· Particulier die factuuradres gelijk heeft aan het factuuradres van bedrijf waar diegene werkt, is niet terug te vinden op particuliere naam in het systeem, enkel op bedrijfsnaam 

· Contracten voor klanten zien er niet mooi uit, moet productspecifieker (contract en bevestigingsbrief apart) ADSL heeft tussenkomst van KPN nodig, DBiNet niet

· Emailtab en emailadres contactpersoon ongelijk, onduidelijk welke info waar staat

· Zoekfunctie te uitgebreid wellicht. Sommige zoekcriteria worden nooit gebruikt. Tevens zijn er voorwaarden in te voeren die onduidelijk benoemd zijn. Een snelkeuze voor zakelijke klanten is wenselijk. 
· Klant op non-actief kunnen zetten is wenselijk
· Een klant moet bij aanmelding gecontroleerd worden of deze al bestaat in het systeem onder een ander product

· Opmerkingen op klanten is een wenselijke optie, i.p.v. het toevoegen van een incident. De opmerking die er nu geplaatst kan worden is niet voldoende
· Rekeningnummer verplicht stellen bij aanvraag, anders een incident aanmaken dat het rekeningnummer later komt

· Benaming klantgegevens velden kan beter
· Onduidelijke naamgeving van abonnementen

· Bij nieuw product zelf een naam kiezen (wireless kaart bijvoorbeeld. Niet meer via incidentenbeheer)

· Toekomst: functionaliteit erbij om in PSM modulen te ontwikkelen voor nieuwe abonnementsvormen
· Een klant kan niet meer als vijf abonnementen hebben op de factuur

· Een klant kan niet meer als elf abonnementen hebben in het systeem

· Een klant kan pas worden geactiveerd na 12 uur ’s middags

· Het uitbreiden van abonnementen is bij sommige abonnementen momenteel niet mogelijk

· Het aanmaken van extra abonnementen bij een klant echter gaat meestal niet goed of lukt gewoonweg niet
· Het koppelen van een emailadres in PSM aan een emailaccount op de mailserver kan niet direct, dit gebeurt via Jaap-Jan van den Berg van de zakelijke markt

· Invoeren van gegevens zoals een telefoonnummer kan niet met een streepje ertussen, zoals in andere pakketten waarmee veel gewerkt wordt wel kan.

· Bij klanten van DBiNet gegevens moet zichtbaar worden op welke unit ze zijn aangesloten

· Scheiding tussen zakelijk en particuliere aanvraag kan voor beide typen beperking van de invoer van gegevens opleveren

· Optie om een type persoon te selecteren is overbodig

· Voornaam kan vervangen worden door voorletters

· Prijzen moeten inclusief BTW worden weergegeven. Voor particulier sowieso, voor zakelijk kan exclusief BTW nog wel van waarde zijn

· Gebruikersnaam en wachtwoord wellicht zonder verwarrende karakters als o en i in hoofdletters die lijken op het getal 0 en de kleine letter L.

· Opmerkingen in het aanmeldproces aan het einde, niet op elke pagina

· Abonnementseigenschappen m.b.t. de snelheid e.d. hoeven niet te worden gewijzigd in het aanmeldproces. In het overzicht voor de klant moet het wel meegenomen worden maar dan ook met eenheden erbij (zoals bij limiet momenteel niet het geval is -> limiet wordt niet gehanteerd dus mag ook weg)

· Aangeven in aanmelding of een klant een public ip wenst

· Visueel overzicht voor de klant in welke status de aanmelding zit met welke opties

· Contract moet productspecifiek worden, met de juiste gegevens daarop verwerkt

· Brief naar klanten voor ADSL automatisch genereren

· Klanten zoekfunctie levert meerdere resultaten / regels op bij 1 klant

· Onduidelijk proces bij het wijzigen van klantgegevens

· Opzegtermijn meenemen in contractoverzicht

· DBiNet klanten kunnen opvragen op basis van unit. De unit moet van een klant in het algemeen eenvoudig op te vragen zijn.

Incidentenbeheer

· Ontbrekende reminders

· Automatisch aanmaken van incident, bijvoorbeeld een maand voor afloop abonnement

· Openstaande incidenten moeten direct aan een gebruiker getoond worden

· Een incident aan meerdere gebruikers tegelijk koppelen is wellicht handig

· Een incident toevoegen als een klant geen rekeningnummer kan opgeven bij het aanmelden van de klant in het systeem
· Een incident / melding moet sneller kunnen worden toegevoegd, direct na inloggen de mogelijkheid in kunnen voeren bijvoorbeeld

· Het titelveld mag vervangen worden door een standaard type incident, zoals storing of telefonische probleemoplossing. Bij opmerkingen kunnen de details van het incident worden doorgegeven
· Van type en status van een incident is onduidelijk gedefinieerd in welke gegevens ze vastleggen

· Type incident ‘gesloten’ zorgt ervoor dat het vinkje om een incident af te melden niet nodig is (dubbele functionaliteit)

· Een inactief abonnement dient niet meer beschikbaar te zijn om aan een nieuw incident te koppelen

· Een log bijhouden van incidenten (UNet) is wellicht ook een optie om in PSM door te voeren

· Als er een extra emailaccount wordt aangemaakt is het handig hier een incident voor te maken

· De optie ontbreekt om een incident toe te laten voegen bij een mailing naar een klant

Financieel beheer
· Incasso en betalingen verlopen rommelig door volgordes en handmatige database aanpassingen. Meerdere schermen open tijdens deze processen werkt niet ideaal

· Financieel beheer zou centraler mogen in de applicatie / meer aandacht aan besteden

· Incasso en betalingen lopen chaotisch door de volgorde van handelingen in het systeem

· Naamgeving batchnummer / factuurnummer verwarrend

· Afronding bedragen particulier vreemd, zonder BTW, veel getallen na de komma

· Factuurmailing moet de t.a.v. voor particulieren weghalen, bij zakelijk moet die er wel blijven
Interface
· Grafisch kan het gehele systeem mooier
· Teksten zijn te klein en geven een druk overzicht door teveel informatie tegelijk op het scherm

· Beginscherm mist teveel informatie, icoontjes verschaffen niet direct duidelijkheid

· Naamgeving van het overeenkomst en communicatie zou anders kunnen. Bepaalde kolommen in het betalingsoverzicht hebben ook rare naamgeving

· De structuur en invulling van de tabbladen kan duidelijker

· Grafisch kunnen er verbeteringen worden gemaakt door minder plain tekst te gebruiken en meer met grafische elementen te werken die het overzicht in de applicatie verbeteren 

· Kopjes moeten overal worden doorgevoerd en niet bij een enkele pagina
· Een ‘home knop’ is niet terug te vinden. Er zit een homefunctionaliteit onder het logo van PSM maar een eigen knop ervoor is niet aanwezig



5.
Functionele pagina beschrijvingen
In dit hoofdstuk worden de pagina’s beschreven op functionaliteiten. Elke paginabeschrijving zal worden ondersteund met een schermontwerp van de applicatie en een procesdiagram die inzicht geeft in de stappen die genomen kunnen worden op de verschillende pagina’s. 
De interviews die gehouden zijn met de gebruikers van PSM hebben een flink aantal verbeterpunten voor PSM aan het licht gebracht. De huidige versie van het systeem bevatte ook een aantal positieve punten die zoveel mogelijk blijven behouden in het huidige systeem. De volgende primaire functionaliteiten worden in het nieuwe systeem opgenomen:
Klant- abonnementenbeheer

· Klant toevoegen

· Klant wijzigen

· Klant deactiveren

· Product / order wijzigen

· Product / order toevoegen

Tickethandling

· Toevoegen van tickets
· Tickets wijzigen

· Tickets toewijzen

Financieel beheer

· Orders toevoegen

· Orders wijzigen

· Facturen maken

· Facturen wijzigen

· Batches maken

· Factuurmailingen versturen

Deze functionaliteiten zijn terug te vinden zijn in de procesdiagrammen en in de schermontwerpen in de volgende paragrafen.

5.1
Persoonlijke pagina

De persoonlijke pagina wordt een pagina die voor alle gebruikers uniek wordt geladen. Middels een inlogsessie wordt de gebruiker kenbaar gemaakt in het systeem. Het onderscheid voor elke gebruiker is in het tickethandling systeem terug te vinden. De pagina wordt geladen met een overzicht van alle openstaande tickets. Hierin worden de volgende categorieën onderscheden:
· Onderhoud / Storing tickets

· Persoonlijke tickets

· Gebruiker

· Groep

Tickets zijn berichtgevingen naar klanten of collega’s toe. Naar aanleiding van een ticket kan er een order worden aangemaakt die extra kosten in de financiën verrekend. Onder de berichtgevingen vallen alle taken die uitgevoerd moeten worden voor zowel supportzaken als handelingen die tijdens werkzaamheden plaatsvinden en die kosten in rekening brengen of als reminder benodigd zijn. Binnen PSM zal het gebruik van tickets leidend zijn in de samenwerking van gebruikers en in de klant / dienstafhandeling in het systeem.
De onderhoud / storing tickets zijn voor alle gebruikers van PSM van belang en dus beschikbaar voor iedereen. Hierin worden zaken als uitval van belangrijke servers of bijvoorbeeld storingen bij providers gemeld. Op deze manier is iedereen op de hoogte van die problemen en kan bijvoorbeeld een klant met een klacht of probleem direct geholpen worden zonder dat daarvoor veel communicatie nodig is onderling tussen de gebruikers. Er kan vanuit de persoonlijke pagina een nieuwe onderhoud/storing ticket aangemaakt worden en een ticket worden gewijzigd in een nieuw scherm. 
In de persoonlijke tickets wordt er onderscheid gemaakt in gebruikers- en groepstickets.

Voor de ingelogde gebruiker kunnen tickets klaar staan. Deze tickets zijn door de gebruiker zelf uitgecheckt  uit de lijst van tickets die in het groepsoverzicht staan. Dit overzicht is opgebouwd uit alle tickets die aan een groep gekoppeld zijn waarin de gebruiker is ingedeeld. Als er in een groep een enkele gebruiker is ingedeeld wordt een nieuwe ticket direct in het overzicht geplaatst van de gebruiker. Via een tabblad functionaliteit kan de gebruiker ervoor kiezen om in zowel het gebruikersoverzicht als in het groepsoverzicht alle, de eerste prioriteit en de tweede prioriteit tickets te selecteren. In het groepsoverzicht blijven uitgecheckte tickets voor overige gebruikers zichtbaar in het tabblad alles. Bij de page-load van het scherm zullen alleen de openstaande (niet-uitgecheckte) tickets worden getoond. Uitgecheckte tickets voor de gebruiker zijn wijzigbaar in een nieuw scherm.

De lijsten met tickets kunnen door middel van een paging functie een groot aantal tickets kwijt.

Tickets hebben allemaal een einddatum die aangepast moet kunnen worden. Zodra de einddatum verlopen is en de ticket is nog niet afgemeld dan moet de ticket van kleur veranderen en bovenaan de lijst komen te staan. Met plus-tekens voor elke ticket kan de ticket (log) inhoudelijk worden bekeken.
Op de volgende pagina is het schermontwerp te zien van de persoonlijke pagina.
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Figuur 2: Schermontwerp persoonlijke pagina
PSM blijft werken vanuit de klant dus naast de ticketfunctionaliteit, die leidend is binnen PSM, wordt ook de mogelijkheid geboden om op de persoonlijke pagina een klant te zoeken. Hierin kan geschakeld worden via een tabbladfunctionaliteit tussen de optie om een klant te zoeken via een snel-zoekfunctie en een zoekfunctie om uitgebreid te zoeken. Een klant moet ook op ticketnummer en ordernummer gezocht kunnen worden. Afhankelijk van de ingevoerde zoekvelden wordt de klant naar de ticketpagina van de klant gestuurd of naar de orderpagina van de klant. De zoekfunctie is voor iedere gebruiker identiek. Het selectieveld voor het product bepaald of er extra zoekvelden beschikbaar worden gemaakt in het zoekvenster.
Zodra een of meerdere invoervelden zijn ingevuld kan de zoekactie worden uitgevoerd. Deze zoekactie geeft de resultaten weer onder de zoekoptie in een nieuw scherm die in de paragraaf klantenbeheer wordt behandeld. Zodra er een klant uit het zoekresultaat wordt geopend wordt de gebruiker doorgestuurd naar de backend van het systeem waar alle klantspecifieke opties kunnen worden uitgevoerd. De zoekresultaten uit de ticket zoekfunctie worden in de persoonlijke pagina getoond in de corresponderende onderdelen.
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    Figuur 3: Procesdiagram persoonlijke pagina
Aan de rechterzijde van het scherm wordt een vast menu geplaatst. Dit menu bevat gebruikersafhankelijk een aantal opties. Voor alle gebruikers moet het direct mogelijk zijn om een nieuwe klant in het systeem toe te voegen of om een ticket aan te maken. In principe zijn dit de enige opties die voor alle gebruikers beschikbaar moet zijn in het menu. Voor het bedrijfsbureau en de zakelijke markt is het gewenst om ook de administratieve / financiële handelingen door te voeren in het systeem. Voor die gebruikers wordt de optie gegeven om in de backend te komen en de orders, facturen, batches en dienstverleners te beheren. 
5.2
Klant aanmelden

Het proces van een klant aanmelden kan in principe op twee manieren. De klant kan in eerste instantie worden aangemaakt in het systeem en later worden gekoppeld aan een order. De mogelijkheid is er ook om de order direct te koppelen aan de klant.

Bij het aanmelden van een klant wordt er onderscheid gemaakt tussen zakelijke en particuliere klanten. Van particuliere klanten worden gegevens vastgelegd die voor zakelijke klanten niet worden vastgelegd. Het type aanmelding wordt in de eerste pagina in het aanmelden van de klant getoond.
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      Figuur 4: Schermontwerp klant aanmelden selecteer klant
Zodra er voor de juiste type aanmelding is gekozen wordt het volgende scherm getoond. Hierin kunnen de persoonsgegevens en de adresgegevens worden ingevoerd. 
Voor de persoonsgegevens kan er worden aangegeven of de naam die ingevoerd wordt ook dienst doet als contactpersoon (zakelijke klanten). Voor de adresgegevens wordt een soort gelijke constructie opgebouwd. Hier kan worden aangegeven of de ingevoerde adresgegevens ook als factuuradres dienen te worden opgeslagen. Dit voorkomt een hoop dubbele invoer van gegevens. Zodra er een ander contactpersoon of een ander factuuradres dient te worden opgegeven, kan deze informatie naast de klantgegevens worden ingevoerd. Voor zakelijke klanten kunnen onderaan het scherm nog enkele extra bedrijfsgegevens ingevoerd worden. In het schermontwerp hieronder wordt deze volgende stap gevisualiseerd.
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      Figuur 5: Schermontwerp klant aanmelden contactgegevens invoeren
Zodra de persoons- en adresgegevens van de klant verwerkt zijn, kan er een product worden geselecteerd waarvoor de klant een aanmelding in het systeem wenst. Indien er voor dit product een emailaccount, of in de toekomst voor bepaalde producten een ander type account, geconfigureerd dient te worden kan dit met een vinkje kenbaar worden gemaakt. Dat vinkje wordt gegenereerd op basis van het geselecteerde product. 
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  Figuur 6: Schermontwerp order aanmelden product selecteren
Zodra het type product en het juiste product gekozen is wordt in een volgend scherm de mogelijkheid geboden om diverse producteigenschappen in te voeren.
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  Figuur 7: Schermontwerp order aanmelden productspecificaties invoeren
Naast de vaste productspecificaties voor een order wordt er voor een aantal producten momenteel ook een email account als order opgeslagen. Die emailinstellingen worden in stap 5 van het aanmeldproces opgenomen. Het schermontwerp voor die stap staat hieronder weergegeven. Deze emailgegevens worden standaard voorgesteld naar de gebruiker en kunnen desgewenst gewijzigd worden. Om het systeem zo variabel mogelijk te houden wordt op basis van het vinkje uit stap 1 om de juiste gegevensinvoer gevraagd. 
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          Figuur 7: Schermontwerp order aanmelden extra accountgegevens invoeren
Als laatste stap worden de gegevens, ingevoerd in de voorgaande stappen, samengevoegd in het contract. Hier kan de klant met order worden opgeslagen in het systeem en kan het contract worden uitgeprint door de optie hiervoor aan te vinken.
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    Figuur 8: Schermontwerp klant en-/of order aanmaken in het systeem
Bovenstaand aanmeldproces kan in het procesdiagram op de volgende pagina worden vertaald.
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 Figuur 9: Procesdiagram klanten aanmelden

5.3.
Klantenbeheer
Zodra een klant via de zoekfunctie van de persoonlijke pagina een klant heeft geselecteerd wordt de gebruiker naar de backend van het systeem gebracht. Daarin worden alle gegevens geladen van de klant onder het kopje klantenbeheer. Vanuit de zoekfunctie wordt naar de ticketspagina gerefereerd.
5.3.1.
Tickethandling
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Figuur 10: Schermontwerp ticketoverzicht klantenbeheer

Tickets bevatten voor de gebruiker de belangrijkste informatie van een klant. De klantgegevens worden bovenin het scherm weergegeven om duidelijk te maken dat de juiste klant gekozen is.

Voor alle tickets van de klant is een zoekfunctie opgenomen. De zoekfunctie zorgt ervoor dat tickets snel op product, titel, status en gekoppelde groep opgezocht kunnen worden. Van elke ticket in het overzicht onder de zoekfunctie, kan de ticketlog naar voren worden gebracht door het plus-teken te hanteren. Daarnaast is elke ticket aan te passen in het wijzigscherm voor tickets mits niet afgemeld.
In onderstaand schermontwerp wordt duidelijk gemaakt hoe een ticket kan worden gewijzigd / aangemaakt. Dit ontwerp geldt voor het gehele tickethandling principe in PSM. Afhankelijk van het type ticket (bulk, onderhoud/storing, persoonlijk) worden er invoervelden weggelaten. Op basis van een onderhoud/storing ticket moet er de optie komen om een mailing te versturen naar klanten.  Voor dat type ticket wordt er dus een knop onderin het venster opgenomen. In een ticket wordt er onderscheid gemaakt in een klantlog en een ticketlog. De klantlog bevat informatie voor de klant die via de mailing naar die persoon kan worden verstuurd. Deze informatie moet in een later stadium ook via een internetpagina beschikbaar worden gemaakt, bijvoorbeeld in geval van een onderhoud/storing ticket. 
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              Figuur 11: Schermontwerp tickets aanmaken/wijzigen (persoonlijke pagina, klantenbeheer, dienstverlener)
Als er wordt gekozen om een order te creëren bij het aanmaken van een ticket kan daarvoor worden gekozen door op de knop te klikken. Het scherm op de volgende pagina opent daaropvolgend:
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       Figuur 12: Schermontwerp tickets aanmaken/wijzigen - order
De klantlog en de engineerlog van de tickets zijn leesbaar bij het aanmaken van een order bij de ticket. De titel van het desbetreffende ticket wordt standaard ingevoerd bij het ‘titel orderregel’ veld. Vervolgens kan er een orderbedrag worden opgenomen of kan er een korting op het desbetreffende product worden geplaatst voor de volgende factuur. De ticket wordt vervolgens opgeslagen en daarbij wordt de order gecreëerd.

Het processchema wat bij het tickethandlingproces hoort is hieronder weergegeven.
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          Figuur 13: Procesdiagram tickethandling
5.3.2.
Klantgegevens

Van een klant moeten alle gegevens beschikbaar zijn die tijdens het aanmeldproces van de klant zijn vastgelegd. Deze informatie is terug te vinden in het kopje ‘Klantgegevens’.


[image: image15.emf]Klantgegevens Tickets

Algemene klantgegevens / Financieel

Klant deactiveren

Persoonlijke pagina Klantenbeheer Orderbeheer Factuurbeheer Batchbeheer

Achternaam

Adres

Plaats

Postcode

Telefoonnummer

Rekeningnr.

KvK nummer

Betaalwijze

Wijzigen / Opslaan

Orders Facturen Kortingen

Dienstverlener

Opmerking

Voorletters

Voornaam

Bedrijfsnaam

Contactpersoon

Factuuradres

N D

D


              Figuur 14: Schermontwerp klantgegevens klantenbeheer
Onder klantgegevens worden alle persoons- en financiële gegevens weergegeven van de klant. Deze gegevens kunnen worden gewijzigd of er kan worden gekozen om de klant te deactiveren. Gewijzigde gegevens worden met een knop opgeslagen. Een contactpersoon en factuuradres kunnen worden verwijderd. Er kan ook een extra contactpersoon worden toegevoegd. 
Het procesdiagram voor het klantenbeheer is in het volgende diagram weergegeven. Klantenbeheer onderdelen die nog niet behandeld zijn worden in dit diagram weergegeven en zullen later worden uitgewerkt in scherm/proces ontwerpen.
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Figuur 15: Procesdiagram klantenbeheer
5.3.3. Orders
Alle orders waarmee een klant in het systeem is opgeslagen zijn terug te vinden onder het kopje orders. Alle producten die gekoppeld zijn aan een klant zijn in PSM als order opgeslagen. Extra emailaccounts worden ook als abonnement / order opgeslagen. Voor alle orders van een klant is een zoekfunctie opgenomen. In het orderoverzicht kunnen alle orders worden uitgeklapt met een plus-teken. Daaronder zijn alle orderregels terug te vinden en kunnen er orderregels worden toegevoegd. In het overzicht staan alle actieve orders bovenin. Er wordt een splitsing gemaakt in de orders door eenmalige en wederkerende orders op te nemen. Een order heeft een contractperiode waarvan in principe geen einddatum is opgenomen. De einddatum wordt opgenomen zodra de order wordt beëindigd. Voor orders die wel een einde-contractdatum hebben moet deze bovenin het orderoverzicht worden geplaatst en dient de orderregel van kleur te veranderen zodat er tijdig contact met de klant kan worden opgenomen om het abonnement te verlengen. Onder het overzicht kan de gebruiker ervoor kiezen om een nieuwe order aan te maken of om orders handmatig te factureren.


[image: image17.emf]Orders wederkerend / recurring

Orders eenmalig / one-time

+

E

D

Klantgegevens Tickets Orders Kortingen Facturen

Persoonlijke pagina Klantenbeheer Orderbeheer Factuurbeheer Batchbeheer Dienstverlener

Nieuw order

E

D

Zoeken

Begindatum

Einddatum

Ordernummer

Zoeken

Status

Product

Factuurnummer

D

D

Genereer factuur









          Figuur 16: Schermontwerp orders klantenbeheer
Zodra er een nieuwe order wordt opgesteld of een order wordt gewijzigd opent een nieuw scherm, waarin de order aangepast kan worden, kan worden ondergebracht onder een ander abonnement of omgezet worden in een ander abonnementstype. Van een order kunnen orderregels vastgelegd worden en worden beheerd. De schermontwerpen voor deze acties zijn op de volgende pagina weergegeven.
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 Figuur 17: Schermontwerp order mutatie klantenbeheer
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      Figuur 18: Schermontwerp orderregels mutatie klantenbeheer

Het procesdiagram voor het orderbeheer in PSM is op de volgende pagina weergegeven.
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            Figuur 19: Procesdiagram orderbeheer
5.3.4. Facturen
Het facturenscherm voor de klant beschikt ook over een zoekfunctionaliteit. Alle facturen kunnen worden gezocht op begin en einddatum waartussen de factuur is gegenereerd, op batchnummer, factuurnummer en op product. Elke factuur in het overzicht onder de zoekfunctie is open te klappen met een plus-teken waarmee de orders in de factuur kunnen worden bekeken. Elke factuur kan in het overzicht worden gewijzigd op factuurkenmerken en in zijn oorspronkelijke vorm ingezien worden. 
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     Figuur 20: Schermontwerp klantenbeheer (facturen)
Als er voor gekozen wordt om een factuur te wijzigen, kan de klant factuurspecifieke informatie aanpassen. Hiervoor opent een nieuw venster waarin de factuurdatum handmatig kan worden aangepast en zaken als de betaalwijze of de klant aan wie gefactureerd wordt. Het bijbehorende procesdiagram wordt op de volgende pagina weergegeven worden.
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      Figuur 21: Procesdiagram factuurbeheer

5.3.5.
Kortingen

Het kortingenscherm voor de klant bestaat uit een klantspecifiek overzicht van geldende kortingsregels en staffelregels voor een klant. Elke regel kan worden gewijzigd en worden verwijderd. Met een plus-teken kunnen de regels worden bekeken. Hierin komt een beschrijving, een prijs / staffel overeenkomst en een totale kortingsprijs voor de klant. Onderaan het overzicht kan er een nieuwe regel worden toegevoegd. Zodra een korting of staffel wordt gewijzigd opent er een venster waarin de details kunnen worden opgegeven. Voor een kortingswijziging kan er een omschrijving worden opgegeven, een order geselecteerd waarop de korting wordt gebaseerd. Daarnaast kan de nettoprijs worden opgegeven of een percentage worden opgegeven die berekend wordt. Daarnaast is er ruimte voor opmerkingen van elke korting. Voor globale kortingen waar voor alle orders die korting in dient te gaan valt het veld voor een orderselectie, en de nettoprijs weg. 

Voor staffels worden functionaliteiten anders ingedeeld. Een staffel is een bedrag dat voor een product gerealiseerd wordt op bepaalde voorwaarden. Deze voorwaarden kunnen een aantal afnamen van het bepaalde product betekenen. Er moet in het scherm om een staffel aan te maken een product kunnen worden geselecteerd. Op basis van die selectie kunnen er een x-aantal regels opgesteld worden voor de staffel door op de add-knop te klikken. Elke regel bestaat uit een veld waarin het aantal kan worden ingevoerd en een veld waarbij een bedrag kan worden ingevoerd of een veld waarin een vast kortingspercentage wordt ingevoerd. Er kan in het begin een vinkje worden gezet om de staffel over alle orders van de klant heen te zetten.

Voor elke staffel wordt in het overzicht op de beginpagina ook een plus-teken gegenereerd. Hiermee wordt de inhoudelijke staffel zichtbaar voor de klant. Staffels moeten ook kunnen worden gewijzigd en de status moet op deleted kunnen worden gezet.
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                     Figuur 22: Schermontwerp kortingen klantenbeheer
Zodra er wordt gekozen om een nieuwe korting toe te voegen of een kortingsregel te wijzigen wordt het onderstaande scherm geopend. Hierin kan een vinkje worden gezet of de kortingsregel op alle orders van die klant van toepassing is. In dat geval valt de optie om een order te kiezen weg.
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         Figuur 23: Schermontwerp kortingen mutatie klantenbeheer

Voor het aanmaken of wijzigen van een staffel wordt het volgende scherm geopend.
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Figuur 24: Schermontwerp staffel mutatie klantenbeheer

Het procesdiagram op de volgende pagina beschrijft de stappen die genomen worden in het kortingenproces in het klantenbeheer. 
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            Figuur 25: Procesmodel kortingen klantenbeheer
5.3.6.
Klant zoeken

Een klant wordt geladen zodra deze vanuit de persoonlijke pagina geselecteerd wordt uit de zoekresultaten. Als de klant geladen is en de gebruiker wil een andere klant selecteren moet de gebruiker niet via zijn persoonlijke pagina deze actie uitvoeren. Daarom kan de klant in het menu kiezen voor klantenbeheer. Dan opent er een klanten zoekfunctie, gelijk aan die in de persoonlijke pagina. De zoekresultaten die hieruit naar voren komen kunnen weer geselecteerd worden waarna de klantgegevens geladen worden zoals al eerder beschreven. Het onderstaande schermontwerp wordt hierbij gehanteerd. Zodra er productspecifieke informatie moet worden gezocht worden deze velden gegenereerd op basis van de selectie in de product dropdownlijst.
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      Figuur 26: Klanten zoekscherm
De klanten zoekfunctie kan in een kort proces worden beschreven. Het procesmodel op de volgende pagina dat daarbij hoort kan globaal op meerdere informatietypen toegepast worden.
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      Figuur 27: Procesdiagram zoeken
5.4 Orderbeheer
Buiten het klantenbeheer om, waarmee alle gebruikers van PSM werken, is er ook een financieel beheer in PSM. Van klanten specifiek zijn orders en facturen te beheren. Het is ook mogelijk om over alle klanten (en producten) de financiële zaken te beheren. 
In het menu-item orderbeheer wordt een zoekoptie opgenomen die orders kan zoeken op aanmaak / startdatum en einddatum in het systeem, op ordernummer, type product, status en op eventuele klantnaam. Het overzicht dat gegenereerd wordt uit de zoekfunctie geeft voor elk resultaat een regel terug die uitgeklapt kan worden om de details omtrent de orderregels en de klantgegevens van de desbetreffende order in te zien. Daarnaast kunnen alle orders gewijzigd worden en de status kan op deleted worden gezet. Het overzicht wordt op het type order / product gefilterd. Van losse orders moeten ook handmatig facturen kunnen worden gegenereerd. Dit is afhankelijk van de betaalmethode die geselecteerd is door de klant. Voor deze actie moet dus per order in het overzicht de optie komen om deze in een nieuwe factuur op te nemen middels het zetten van een vinkje bij de order. De functionaliteit is gelijk aan die van de orderfunctionaliteit in het klantenbeheer.

Het schermontwerp en het procesdiagram van het orderbeheer zijn eerder behandeld in figuur 16 tot en met 18.

5.5.
Factuurbeheer
Onder het kopje factuurbeheer in het menu worden alle facturen weergegeven die tijdens de facturatie zijn gecreëerd. In dit factuuroverzicht zit in principe dezelfde functionaliteit zoals eerder benoemd in het klantenbeheer. De zoekfunctie kan nu als extra functionaliteit op klantnaam zoeken. Facturen die gecreëerd zijn moeten kunnen worden gewijzigd. Voor het wijzigen van de factuur en het wijzigen van de factuurstatus in ‘deleted’ zijn in de factuurregel functionaliteiten ondergebracht. 

5.6.
Batchbeheer
In het menu batchbeheer zijn een drietal submenu elementen opgenomen, te weten een batchoverzicht, een kopje facturatie en factuurmailingen. Het procesdiagram voor het batchbeheer is hieronder weergegeven.
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            Figuur 28: Procesdiagram batchbeheer

5.6.1.
Batchoverzicht

Het batchoverzicht geeft een overzicht van alle batches die tijdens het facturatieproces gegenereerd zijn. In dit overzicht moet er de mogelijkheid komen om een factuurmailing te versturen naar de klanten. Facturen moeten ook kunnen worden geprint in het batchoverzicht. Deze optie bevindt zich per factuur onder het plus-teken van de batch. Het batchoverzicht beschikt over een zoekfunctie waar er tussen een begin- en einddatum kan worden gefilterd op batches. Verder moet er op batchnummer, omschrijving, klant / bedrijfsnaam en op factuurnummer worden gezocht in de batches. Elke Clieop-betaling die gegenereerd wordt tijdens de facturatie kan worden gedownload. De status van deze betaling moet kunnen worden aangepast in afgehandeld of niet-afgehandeld. 

In het overzicht van de batches kan met plus-tekens de batch inhoudelijk worden bekeken op facturen die opgenomen zijn in de batch. Elke batch kan worden verwijderd waardoor de facturen weer vrijkomen in het factuurbeheer en de batch in gekeken worden.
Het schermontwerp van het batchoverzicht wordt op de volgende pagina weergegeven.
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  Figuur 29: Schermontwerp batchoverzicht batchbeheer
5.6.2. 
Facturatie

Onder het kopje facturatie worden de orders omgezet tot facturen bij het creëren van batches. Tijdens dit proces worden er Clieop-betalingen gegenereerd. In het overzicht van de facturatie zijn alle klanten terug te vinden met al hun te factureren orders. Een zoekfunctie biedt de mogelijkheid om openstaande orders makkelijk terug te vinden. Er kan wederom op begin- en einddatum worden gezocht, op type product, ordernummer en op klant. Elke klant in het zoekresultaat kan met een plus-teken worden uitgeklapt waarmee de orders kunnen worden bekeken. Deze orders kunnen worden aan of afgevinkt om zodoende wel of niet opgenomen te worden in de batch. Om deze batch te genereren is een knop onderaan het scherm opgenomen. Standaard zullen alle zoekresultaten worden aangevinkt om zodoende opgenomen te worden in de batch. Het schermontwerp en het procesdiagram voor het facturatieproces wordt op de volgende pagina weergegeven.
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        Figuur 30: Schermontwerp facturatie batchbeheer

[image: image32.emf]Start of begin

Activiteit

Beslissing

Document Database

PROCES: Facturatiebeheer INFORMATIE EN ROLLEN

Archivering

Facturatiebeheer

Benoemd 

proces

Zoeken

Zoeken:

Gebruikers

-Zakelijke markt, Bedrijfsbureau

Facturatiooverzicht tonen:

Gebruikers

-Zakelijke markt, Bedrijfsbureau

Order openen / selecteren:

Gebruikers

-Zakelijke markt, Bedrijfsbureau

Factuartie 

overzicht 

tonen

Order openen

Batches

Proces einde

Genereer batch:

Informatie

-Openstaande orders omzetten naar 

facturen via de batch

Gebruikers

-Zakelijke markt, Bedrijfsbureau

Selecteer 

orders

Genereer 

batch


 Figuur 31: Procesdiagram facuturatieproces

5.6.3. Factuurmailingen

Onder het kopje factuurmailing kan een overzicht worden gegenereerd van alle factuurmailingen die naar klanten zijn verzonden. Deze factuurmailingen zijn op basis van batches in het batchoverzicht gegenereerd. Met plus-tekens in het overzicht kunnen factuurmailingen worden geopend en kunnen de facturen worden ingezien die naar de klanten zijn verstuurd.

Een zoekfunctie in het scherm boven het overzicht vereenvoudigt het genereren van de factuurmailingen die verzonden zijn. Door de data op te geven van de periode waarin de factuurmailing verzonden is kan er op datum snel worden gefilterd. Daarnaast kan er op klant en factuur/batchnummer worden gezocht. 
Het schermontwerp van de factuurmailingen wordt op de volgende pagina weergegeven.
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             Figuur 32: Schermontwerp factuurmailingen batchbeheer

5.7.
Dienstverlener
Het dienstverlenermenu biedt functionaliteiten aan voor de dienstverlener op het gebied van beheeraspecten en dienstverlener-eigen functionaliteiten als zoals mailingen en ticketbeheer. Het eerste scherm toont een overzicht van de dienstverlener informatie. Hieronder vallen standaard alle eigen dienstverlenergegevens zoals ze ook op de facturen terug te vinden zijn. Voor de superuser ProdaCom is ook de andere dienstverlenerinformatie te beheren. Voor deze gebruiker moet er een tussenpagina komen waarin de dienstverlener kan worden geselecteerd. Op basis van die keuze moet de inhoud van de subpagina’s in het menu worden geladen. De producten die elke dienstverlener heeft, de mailingen en incidenten die opgesteld worden, zijn op die manier dienstverlener specifiek te beheren. Nadat de dienstverlener geselecteerd is wordt de dienstverlener specifieke informatie geladen. Het volgende schermontwerp opent daarbij. Het dienstverleners procesdiagram is hieronder weergegeven. 
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             Figuur 33: Procesdiagram dienstverlener beheer

5.7.1. 
Dienstverlener eigenschappen

In het overzicht van de dienstverleners dat gegenereerd wordt krijgt ProdaCom de functionaliteit om een dienstverlener te selecteren en om een nieuwe dienstverlener aan te maken. Zodra er een dienstverlener wordt geselecteerd kan er in volgende stappen dienstverlener specifieke informatie worden ingezien, aangemaakt of worden gewijzigd. Zodra er een dienstverlener is geselecteerd wordt de dienstverleners pagina getoond met daarin informatieve NAW- en zakelijke gegevens. Deze gegevens kunnen worden gewijzigd door op de knop onderaan het overzicht te klikken. Vervolgens zijn alle gegevens te wijzigen en kunnen gegevens opgeslagen worden. 
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Figuur 34: Schermontwerp dienstverlenerinformatie dienstverlener

5.7.2. 
Orders
Elke dienstverlener voert een eigen set aan producten (orders) in de markt. Deze producten kunnen in een overzicht worden uitgeklapt met een plus-teken. Hierdoor zijn de productspecifieke eigenschappen in te zien, waaronder de productregels die elk product met zich meedraagt en de hardware die aan de producten is gekoppeld. Deze gegevens zijn te wijzigen door op de wijzigfunctie van het product te klikken en de status van de order kan op ‘deleted’ worden gezet. Hiermee opent een nieuw venster waarin de producten kunnen worden gewijzigd. Een knop onderaan het overzicht van producten biedt de mogelijkheid om nieuwe producten toe te voegen aan de dienstverlener
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          Figuur 35: Schermontwerp product overzicht dienstverlener

[image: image37.emf]Product eigenschappen

Opslaan

Naam

Kosten

Persoonlijke pagina Klantenbeheer Orderbeheer Factuurbeheer Batchbeheer Dienstverlener

Dienstverlener Mailingen Tickets Producten

Type product

Product naam

Creëer type product

BTW percentage


         Figuur 36:  Schermontwerp product overzicht dienstverlener
Het procesdiagram voor de orders in het dienstverlenermenu is hieronder weergegeven.
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        Figuur 37: Procesdiagram producten dienstverlener
5.7.3.
Mailingen

Alle mailingen die een dienstverlener naar een klant doet, kunnen in PSM worden uitgevoerd. In het overzicht van mailingen worden met plus-tekens de mailingeigenschappen beschikbaar voor de gebruiker. Onder deze mailingen vallen ook de factuurmailingen die in het financiële beheer zijn opgesteld en zijn verzonden naar klanten. Mailingen kunnen via een zoekfunctie boven het overzicht snel worden opgezocht. Via het invoeren van een datum, type mailing, type product en klantnaam kan een mailing worden opgezocht. Er kan een nieuwe mailing worden aangemaakt onderaan het overzicht. De gebruiker wordt dan doorgestuurd naar een nieuw venster waarin de zoekfunctie naar klanten is opgenomen. De resultaten uit deze zoekfunctie worden in een overzicht eronder opgenomen. Klanten worden standaard uit een zoekfunctie geselecteerd om opgenomen te worden in de mailing. Met het zetten van vinkjes kunnen klanten worden uitgesloten uit de mailing. De mailing kan vervolgens worden opgezet en worden verzonden. Hierin kan worden gekozen om een standaardbericht te plaatsen in de mailing die aangepast kan worden voor de mailing. Naast de selectie voor het standaardbericht bevindt zich de optie om deze standaardberichten te beheren.
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       Figuur 38: Schermontwerp mailingen dienstverlener
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          Figuur 39: Schermontwerp mailing opstellen dienstverlener
Het procesdiagram voor de mailingen in het dienstverlener menu is op de volgende pagina weergegeven. 
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Figuur 40: Procesdiagram mailingen DV beheer
5.7.4.
Tickets
Alle tickets die opgesteld zijn voor de gebruikers van een dienstverlener zijn onder het kopje tickets terug te vinden. De zoekfunctie en het overzicht van deze tickets is in werking identiek aan de functionaliteit die hiervoor opgenomen is in het klantenbeheer. In het dienstverlener menu wordt de mogelijkheid gesteld om een bulkticket aan te maken. Een klant kan via de zoekfunctie worden geselecteerd. De klanten uit het overzicht kunnen worden aangevinkt om opgenomen te worden in de bulkticket. Het ticketdetailvenster is uitgewerkt in het ticketmutatie scherm die behandeld is in figuur 11.
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      Figuur 41: Schermontwerp bulkticket aanmaken dienstverlener
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    Figuur 42: Proces tickets DV beheer bulkticket aanmaken dienstverlener
6.
Terugkoppeling op wensen en eisen
In hoofdstuk 4 zijn de wensen en eisen van de gebruikers van PSM op een rij gezet. In een totaaloverzicht, dat hieronder nogmaals is weergegeven, worden de verbeterpunten op een rijtje gezet.

	ProdaCom Service Manager v3.0


	Aanpassingen PSM:

Algemeen
· Gebruiksvriendelijkheid ontbreekt in het systeem
· Meldingen, berichtgeving en controles dienen in de gehele applicatie meer te worden toegepast

· Meer specifieke overzichten, voornamelijk op administratief gebied

· Spontane verloop van sessies moet verbeterd worden

· Laadtijd van de applicatie is behoorlijk traag, de pagina’s zelf laden in de applicatie op redelijk normale snelheid

· Inloggen moet eenvoudiger en sneller

· Referentie naar het huidige proces moet beter
Klanten- en abonnementbeheer
· Aanmaken, wijzigen klant sneller / eenvoudiger / minder dubbel invoeren van naam, adres e.d.

· In het aanmeldproces is de afstand tussen labels en invoervelden te groot

· Klantgegevens wijzigen moet nu op meerder plaatsen worden doorgevoerd

· Rekeninginformatie terug vinden is te ingewikkeld tijdens financiële afhandelingen

· Specifieke klantinformatie kan buiten incidenten om niet verwerkt worden in klantgegevens

· Optie voor de klant om aan te geven wanneer men kan betalen
· Er wordt dubbele informatie ingevoerd

· Klantinformatie van subabonnementen (dat ongelijk is aan klantinfo van het basisabonnement) is niet op te vragen

· Particulier die factuuradres gelijk heeft aan het factuuradres van bedrijf waar diegene werkt, is niet terug te vinden op particuliere naam in het systeem, enkel op bedrijfsnaam 

· Contracten voor klanten zien er niet mooi uit, moet productspecifieker (contract en bevestigingsbrief apart) ADSL heeft tussenkomst van KPN nodig, DBiNet niet

· Emailtab en emailadres contactpersoon ongelijk, onduidelijk welke info waar staat

· Zoekfunctie te uitgebreid wellicht. Sommige zoekcriteria worden nooit gebruikt. Tevens zijn er voorwaarden in te voeren die onduidelijk benoemd zijn. Een snelkeuze voor zakelijke klanten is wenselijk. 

· Klant op non-actief kunnen zetten is wenselijk

· Een klant moet bij aanmelding gecontroleerd worden of deze al bestaat in het systeem onder een ander product

· Opmerkingen op klanten is een wenselijke optie, i.p.v. het toevoegen van een incident. De opmerking die er nu geplaatst kan worden is niet voldoende

· Rekeningnummer verplicht stellen bij aanvraag, anders een incident aanmaken dat het rekeningnummer later komt

· Benaming klantgegevens velden kan beter

· Onduidelijke naamgeving van abonnementen

· Bij nieuw product zelf een naam kiezen (wireless kaart bijvoorbeeld. Niet meer via incidentenbeheer)

· Toekomst: functionaliteit erbij om in PSM modulen te ontwikkelen voor nieuwe abonnementsvormen

· Een klant kan niet meer als vijf abonnementen hebben op de factuur

· Een klant kan niet meer als elf abonnementen hebben in het systeem

· Een klant kan pas worden geactiveerd na 12 uur ’s middags

· Het uitbreiden van abonnementen is bij sommige abonnementen momenteel niet mogelijk

· Het aanmaken van extra abonnementen bij een klant gaat meestal niet goed of lukt gewoonweg niet

· Het koppelen van een emailadres in PSM aan een emailaccount op de mailserver kan niet direct, dit gebeurt via Jaap-Jan van den Berg van de zakelijke markt

· Invoeren van gegevens zoals een telefoonnummer kan niet met een streepje ertussen, zoals in andere pakketten waarmee veel gewerkt wordt wel kan.

· Bij klanten van DBiNet gegevens moet zichtbaar worden op welke unit ze zijn aangesloten

· Scheiding tussen zakelijk en particuliere aanvraag kan voor beide typen beperking van de invoer van gegevens opleveren

· Optie om een type persoon te selecteren is overbodig

· Voornaam kan vervangen worden door voorletters

· Prijzen moeten inclusief BTW worden weergegeven. Voor particulier sowieso, voor zakelijk kan exclusief BTW nog wel van waarde zijn

· Gebruikersnaam en wachtwoord wellicht zonder verwarrende karakters als o en i in hoofdletters die lijken op het getal 0 en de kleine letter L.

· Opmerkingen in het aanmeldproces aan het einde, niet op elke pagina

· Abonnementseigenschappen m.b.t. de snelheid e.d. hoeven niet te worden gewijzigd in het aanmeldproces. In het overzicht voor de klant moet het wel meegenomen worden maar dan ook met eenheden erbij (zoals bij limiet momenteel niet het geval is -> limiet wordt niet gehanteerd dus mag ook weg)

· Aangeven in aanmelding of een klant een public-ip wenst

· Visueel overzicht voor de klant in welke status de aanmelding zit met welke opties

· Contract moet productspecifiek worden, met de juiste gegevens daarop verwerkt

· Brief naar klanten voor ADSL automatisch genereren

· Klanten zoekfunctie levert meerdere resultaten / regels op bij 1 klant

· Onduidelijk proces bij het wijzigen van klantgegevens

· Opzegtermijn meenemen in contractoverzicht

· DBiNet klanten kunnen opvragen op basis van unit. De unit moet van een klant in het algemeen eenvoudig op te vragen zijn.

Incidentenbeheer

· Ontbrekende reminders

· Automatisch aanmaken van incident, bijvoorbeeld een maand voor afloop abonnement

· Openstaande incidenten moeten direct aan een gebruiker getoond worden

· Een incident aan meerdere gebruikers tegelijk koppelen is wellicht handig

· Een incident toevoegen als een klant geen rekeningnummer kan opgeven bij het aanmelden van de klant in het systeem

· Een incident / melding moet sneller kunnen worden toegevoegd, direct na inloggen de mogelijkheid in kunnen voeren bijvoorbeeld

· Het titelveld mag vervangen worden door een standaard type incident, zoals storing of telefonische probleemoplossing. Bij opmerkingen kunnen de details van het incident worden doorgegeven
· Van type en status van een incident is onduidelijk gedefinieerd in welke gegevens ze vastleggen

· Type incident ‘gesloten’ zorgt ervoor dat het vinkje om een incident af te melden niet nodig is (dubbele functionaliteit)

· Een inactief abonnement dient niet meer beschikbaar te zijn om aan een nieuw incident te koppelen

· Een log bijhouden van incidenten (UNet) is wellicht ook een optie om in PSM door te voeren

· Als er een extra emailaccount wordt aangemaakt is het handig hier een incident voor te maken

· De optie ontbreekt om een incident toe te laten voegen bij een mailing naar een klant

Financieel beheer
· Incasso en betalingen verlopen rommelig door volgordes en handmatige database aanpassingen. Meerdere schermen open tijdens deze processen werkt niet ideaal

· Financieel beheer zou centraler mogen in de applicatie / meer aandacht aan besteden

· Incasso en betalingen lopen chaotisch door de volgorde van handelingen in het systeem

· Naamgeving batchnummer / factuurnummer verwarrend

· Afronding bedragen particulier vreemd, zonder BTW, veel getallen na de komma

· Factuurmailing moet de t.a.v. voor particulieren weghalen, bij zakelijk moet die er wel blijven
Interface
· Grafisch kan het gehele systeem mooier
· Teksten zijn te klein en geven een druk overzicht door teveel informatie tegelijk op het scherm

· Beginscherm mist teveel informatie, icoontjes verschaffen niet direct duidelijkheid

· Naamgeving van het overeenkomst en communicatie zou anders kunnen. Bepaalde kolommen in het betalingsoverzicht hebben ook rare naamgeving

· De structuur en invulling van de tabbladen kan duidelijker

· Grafisch kunnen er verbeteringen worden gemaakt door minder plain tekst te gebruiken en meer met grafische elementen te werken die het overzicht in de applicatie verbeteren 

· Kopjes moeten overal worden doorgevoerd en niet bij een enkele pagina

· Een ‘home knop’ is niet terug te vinden. Er zit een homefunctionaliteit onder het logo van PSM maar een eigen knop ervoor is niet aanwezig



Niet alle verbeterpunten die uit de interviews naar voren zijn gekomen zijn in het functioneel ontwerp ondergebracht. Technische aspecten als reactietijd worden bijvoorbeeld tijdens het bouwen ondervangen. Dit geldt ook voor visualisaties. De schermontwerpen bieden een overzicht van de plaatsing van functionaliteiten in het scherm. De layout wordt tijdens de bouw van de applicatie bepaald en in zoveel mogelijk in overeenstemming met de gebruikers ontwikkeld. De uiteindelijke layout wordt in overeenstemming met de bedrijfsbegeleiders vastgesteld. 

Per onderdeel uit de interviewresultaten wordt er hieronder een beschrijving van verbeterpunten gegeven en worden deze kort toegelicht. 
Algemeen

In de nieuwe versie van PSM zijn meer specifieke overzichten opgenomen in de applicatie. Zo kunnen alle orders en facturen inhoudelijk worden bekeken en er zijn meer overzichten van de facturatie. De vroegere incidenten zijn inhoudelijk ook veel uitgebreider in te zien in het ticketsysteem. Met het gebruik van tabbladen en knoppen met duidelijke benamingen is de referentie naar het proces verbeterd. Het inlogsysteem is verbeterd door het gebruik van cookies. Er hoeft niet standaard een drietal gegevens ingevoerd te worden.
Klanten- en abonnementbeheer

Het aanmeldproces is verbeterd door de optie om klantgegevens eenmaal in te voeren en de optie te creëren om die gegevens voor meerdere invoeropties te gebruiken. Het overzicht in het aanmeld proces is mede hierdoor ook verbeterd. Klantinformatie is van elk abonnement afzonderlijk op te vragen. Het zoekscherm naar klanten is opgesplitst in een snelzoekfunctie en een uitgebreide zoekfunctie. De klant kan op non-actief worden gezet door een status die gekoppeld is aan de klant. Deze status bepaalt ook of de klant wordt opgenomen in de facturatie. Op een klant kunnen uitgebreidere opmerkingen worden gemaakt. Daarnaast kan een ticketlog eenvoudig worden uitgebreid met nieuwe logregels na een aanmelding. Zodra de klant wordt aangemeld wordt er gecontroleerd of de klant een rekeningnummer heeft en of deze geldig is. Is er geen rekeningnummer ingevoerd dan wordt hiervoor een ticket aangemaakt. Alle abonnementen kunnen uitgebreid worden met subabonnementen. Zodra er een emailadres in PSM aan een account moet worden gekoppeld wordt hier gelijk een ticket voor aangemaakt en geplaatst in de lijst voor de medewerker die deze taken afhandeld. Extra communicatie is hiermee overbodig geworden. Bij klanten van DBiNet wordt zichtbaar op welke locatie ze zijn aangesloten in het overzicht van de klant. Ook kunnen klanten op een locatie worden gezocht. Tijdens het aanmelden van klanten wordt er een onderscheid gemaakt in zakelijke en particuliere klanten. Het type klant hoeft niet meer opgegeven te worden en de voorletters kunnen worden ingevoerd van de klant. Prijzen worden in het systeem inclusief btw weergegeven zodat deze geen verwarring opleveren. Tijdens de aanmelding van de klant kan er ook aangegeven worden of er een public-ip is gewenst. In het aanmeld traject van de klant wordt duidelijker weergegeven in welk stadium de aanmelding is door het stappenproces weer te geven. In de zoekresultaten worden klanten niet meer dubbel weergegeven bij meerdere abonnementen. De klant wordt met een uitklapmechanisme geopend waardoor er inhoudelijke informatie als gekoppelde abonnementen e.d. zijn weergegeven. 
Incidentenbeheer

Incidenten worden in de vorm van tickets in het nieuwe systeem opgeslagen. Het tickethandling systeem laat medewerkers in PSM met elkaar communiceren. Binnen PSM kunnen er automatisch tickets gaan worden aangemaakt. De ingelogde gebruiker krijgt direct een overzicht te zien na het inloggen van de openstaande tickets die nog afgehandeld moeten worden. Deze functionaliteit zorgt ervoor dat er minder incidenten open blijven staan en dat de klant beter en sneller kan worden behandeld met vragen of problemen. Incidenten kunnen straks snel toegevoegd worden, en kan aan meerdere klanten worden gekoppeld. Er is geen dubbele of onduidelijke invoer van gegevens meer bij incidenten. Daarnaast zorgt het gebruik van tooltips in de applicatie voor een stukje extra communicatie met de gebruiker. Inactieve abonnementen kunnen niet meer gebruikt worden om als basis te dienen voor een incident. De wens om incidenten in een log bij te houden wordt opgenomen in de nieuwe applicatie.
Financieel beheer

Door de onderverdeling in orders en facturen in PSM zijn er specifieke overzichten te creëren voor het financiële proces. Binnen de orders en facturen kan er met zoekfuncties specifiek op openstaande of verwerkte orders zoeken. Klantspecifiek en in het hoofdmenu terugkerende opties om de financiële zaken te beheren, plaatsen de financieel beheer centraler in de applicatie.
Interface

Het beginscherm is duidelijker ingedeeld. De belangrijke functionaliteiten worden duidelijk en direct gepresenteerd aan de gebruiker. Tabbladen in de vorige PSM versie waren onduidelijk in de naamgeving. Met de nieuwe menu indeling wordt dit flink verbeterd. Koppen worden overal teruggevoerd in de applicatie en in het menu is altijd eenvoudig terug te navigeren naar de persoonlijke pagina, het klantenbeheer of het financieel beheer. 
Ontbrekende functionaliteiten zijn er in principe niet. De wensen en eisen van de gebruikers lagen voor een groot deel op een lijn met elkaar. Tijdens de bouw worden de overige wensen van de gebruikers in het systeem verwerkt die niet in dit functioneel ontwerp zijn opgenomen.

7.
Volgende stappen
Na afronding en goedkeuring van dit functioneel ontwerp wordt het technische ontwerp opgesteld. Dit technisch ontwerp vertaalt de functionele aspecten uit het functioneel ontwerp in technische aspecten die geïmplementeerd worden tijdens de bouw van het PSM systeem.
Als eerste zal er een database ontwerp worden gemaakt. Dit ontwerp geeft een overzicht van de klassen en attributen die de applicatie kan gaan aanroepen of waarin gegevens kunnen worden weggeschreven.
Het technisch ontwerp zal verder een uitwerking geven van delen van dit diagram met een beschrijving van de verschillende relaties en attributen hierin. 

De fase die daarop volgt is de daadwerkelijke bouw van het product PSM. De database wordt in elkaar gezet en de code kan daar tegenaan geprogrammeerd worden.  

Bijlage 1: Interviewleidraad
Vragenlijst ProdaCom Service Manager v3.0, t.b.v. afstudeerstage Ruud van Meurs

· Wat is uw algemene indruk van PSM?

· Werkzaamheden

· Welke werkzaamheden voert u nu uit binnen PSM?

· Hoe worden deze uitgevoerd? (gedurende telefonisch contact met klant / op basis van een email aanvraag / schriftelijke aanvraag o.i.d.)

· Hoeveel tijd bent u gemiddeld kwijt per werkzaamheid, moet dit sneller / korter (reactietijd systeem)?

· Welke werkzaamheden zouden voor u met prioriteit binnen PSM uitvoerbaar moeten worden gemaakt middels nieuwe functionaliteiten?
· Heeft u tijdens uw werkzaamheden in PSM, inzicht / grip op de processen die ‘onder water’ uitgevoerd worden? Zou hier meer inzicht in moeten worden gemaakt? (klant aanmaken -> orders / facturen)
· Functionaliteiten

· Hoe bevallen de bestaande functionaliteiten binnen PSM?

· Zijn ze eenvoudig / op logische plaatsen te vinden?

· Is het gedurende het hele proces duidelijk met welke activiteit u bezig bent?
· Moeten bepaalde functionaliteiten opgesplitst worden in aparte onderdelen zodat er overzichtelijker te werk kan worden gegaan in PSM?
· Worden er onlogische stappen gemaakt / gevraagd binnen het gebruik van PSM?

· Worden de functionaliteiten in gebruik goed ondersteund met meldingen / tips / aanwijzingen / controles vanuit het systeem?

· Zijn er andere eigenschappen waarom functionaliteiten niet naar wens functioneren?
· Welke functionaliteiten ontbreken?

· Het klantenbeheer

· Welke klanthandelingen voert u momenteel uit binnen PSM?

· Is een klant goed terug te vinden in het systeem?

· Kan een klant eenvoudig worden toegevoegd / bewerkt / verwijderd?
· Kan er naast standaard informatie (klant-product) ook klantspecifieke informatie worden vastgelegd in PSM? (uitzonderingen o.i.d. in abonnementen)
· Is er duidelijk welke abonnementen een klant heeft en kunnen klanten eenvoudig gekoppeld worden aan het juiste abonnement?
· Zijn alle gegevens voor klanten duidelijk benoemd / herkenbaar?
· Wordt er voldoende ondersteuning geleverd in het proces middels tips en aanwijzingen?
· Welke opties moeten er op een klant kunnen (gaan) worden uitgevoerd?
· Heeft u verder nog verbeterpunten voor het klantenbeheer in PSM?
· Producten / abonnementen

· Welke handelingen voert u uit met betrekking tot abonnementen?
· Voert u functies uit binnen PSM die enkel op basis van één product / abonnement worden gedaan of functies geldend voor alle producten?

· Is er behoefte aan productspecifieke functies, zoals het opvragen van bijvoorbeeld alle klanten en orders van een abonnement, of werkt u vanuit een klant in PSM?
· Is er duidelijk welke gegevens verwerkt dienen te worden om producten toe te voegen aan een klant?

· Worden productmutaties, koppelingen met klanten goed begeleid met meldingen?

· Welke punten / activiteiten rond het abonnementbeheer zijn aandachtspunten volgens u, en waarom?
· Tickethandling / incidenten
· Is er duidelijk wanneer er een incident wordt aangemaakt?

· Dient er vanuit PSM automatisch een incident te kunnen worden gecreëerd of wordt er altijd handmatig een incident ingevoegd?
· Kan er eenvoudig een incident worden aangemaakt, neemt dit voor uw gevoel niet te veel stappen in beslag?
· Welke informatie is er benodigd bij het aanmaken van een incident?
· Worden incidenten correct voor een klant berekend in zijn facturen?

· Is er voldoende duidelijk welke handelingen er moeten worden uitgevoerd en welke gegevens er benodigd zijn om een incident aan te maken?

· Wordt er voldoende ondersteuning geleverd in het proces middels tips en aanwijzingen?
· Ontbreken er functionaliteiten in het incidentensysteem of moeten er verder nog aanpassingen worden doorgevoerd naar uw mening?

· Orders / Facturen / Incasso / Betaling

· Kunnen facturen eenvoudig worden aangemaakt?

· Is de status van orders en facturen duidelijk voor de gebruiker? (welke orders zijn verwerkt in facturen, welke orders zijn nog aan te passen, welke facturen zijn verzonden / betaald)

· Welke stappen vinden er plaats voordat een factuur verstuurd wordt? 

· Zijn dit teveel of te weinig stappen / voert u voldoende of te weinig informatie in voor u gevoel?

· Wordt er duidelijk gecommuniceerd door het systeem in welk stadium de facturatie is en welke handelingen er plaatsvinden?

· Kunnen facturen / opdrachtbonnen eenvoudig worden geprint?

· Wordt er voor u voldoende informatie wat betreft orders en facturen doorgevoerd in het systeem?

· Wordt de orderverwerking, facturatie, incasso en het betalingsproces naar uw mening goed / duidelijk afgehandeld, ook met betrekking tot het vragen om bevestiging bij handelingen?

· Bent u ooit tijdens financiële (af)handelingen voor verassingen komen te staan?

· Welke aandachtspunten in het financiële proces kunt u verder noemen?

· Interface

· Hoe bevalt de interface?
· Zijn teksten goed leesbaar?
· Zijn alle onderdelen snel terug te vinden en op ‘logische’ locaties?

· Is het ‘overall’ overzicht / gevoel voor u binnen PSM goed?
· Heeft u verder nog op- en / of aanmerkingen op de huidige versie van PSM? Problemen die nog niet genoemd zijn?
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