caniass" Modul Service

Bester Service,
zufriedene
Kunden.

Kommunikation
optimieren, Reaktions-
zeit minimieren.
Beziehungen starken.
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Starker Service, ob
ad hoc oder periodisch
wiederkehrend.

Kundenbindung wird zu einem immer wichtigeren The-
ma und steht damit im kausalen Zusammenhang mit
den Serviceleistungen, die dem Kunden angeboten wer-
den kénnen. Um eine maximale Zufriedenheit zu ge-
wahrleisten, sind kurze Reaktionszeiten, schnelle Bedie-
nung und kompetente Beauskunftung unabdingbar.
Das Servicemanagement in CANIAS ERP (bernimmt
die Verwaltung und Steuerung der Prozesse, die zur
Pflege und Bearbeitung von Serviceauftragen notwen-
dig sind. Hierbei handelt es sich zum einen um Akti-
vitaten rund um servicerelevante Produkte, die an den
Kunden verkauft werden, und zum anderen um Dienst-
leistungen, die in Verbindung mit Stérungen, Repara-

turen und Wartungen beim Kunden durchzufiihren sind.

Servicemanagement unterstitzt und koordiniert alle
Geschaftsprozesse zu einem Kunden, die sich in Ver-
bindung mit einem Produktverkauf ergeben. Dabei
kann es sich um periodisch wiederkehrende Service-
leistungen handeln, die sich aufgrund von Wartungs-
planen oder Kontrollen ergeben, oder um Ad-hoc-
Serviceeinsatze, die durch ungeplante Service-Calls

des Kunden hervorgerufen werden.

Service-Leistungen laut Plan.

Uber ,Periodische Servicemeldungen® kénnen Planung
und Ausflihrung der Serviceleistungen (Wartung, Kali-
brierung usw.) in vorher festgesetzten Perioden mit

vorbestimmten Methoden geleistet werden. Im Artikel-
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canias:

Das canias®®* Modul Service:
Leistungsbereitschaft, die sich auszahlt.
Serviceleistungen positiv zu gestalten ist entschei-

dend flr langfristige, erfolgreiche Geschafte. Dazu ge-
horen direkte Kommunikation auf allen Ebenen und
schnelle Reaktionszeiten. Das canias®® Modul Service
ist der Baustein im CANIAS ERP-System, der alle
Funktionalitaten bietet, um Kommunikation effizient
zu gestalten, Services schneller abzuwickeln und
Kunden dauerhaft zu binden.

stamm kdnnen mehrere periodische Serviceinforma-
tionen, Intervalle flr durchzuflihrende Serviceleistun-
gen und das Datum der letzten Serviceleistung hinter-
legt werden. Die Ergebnisse der Serviceleistungen, die
ebenfalls hinterlegt werden, kénnen als Basis moglicher
Umfragen im CRM genutzt werden. Gleichzeitig wird
bestimmt, wer die Leistungen erbringt (Eigenleistung
oder Uber Partner). Zur Unterstlitzung von Servicean-
fragen bietet CANIAS ERP dem Anwender ein elektro-

nisches Anfrageformular.
Service-Leistungen auf Anfrage.

Uber ,Ad-hoc-Service-Calls" werden Servicemeldungen
direkt aus Kundenanfragen (Service-Calls) erstellt. Der
Kunde kann dariiber hinaus Anfragen auch elektronisch
stellen. Diese Anfrage wird in ein elektronisches Service-
Anfrageformular geschrieben, welches wiederum vom
Servicepersonal via E-Mail bzw. (ber WAP und SMS

gelesen werden kann. Alle weiteren Funktionen entspre-
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chen denen der periodischen Servicemeldung. Externe
Servicedienste werden vom Servicemodul als Bestellan-
forderungen dargestellt. Mit Hilfe der Einkaufsfunktio-
nen werden diese Dienste geliefert. Wenn die externen
Servicedienste beendet sind, wird der entsprechende

Service-Call manuell aktualisiert.

Dank der Integration des Servicemoduls im Gesamtsys-
tem ist die sehr hohe Beauskunftungsfahigkeit aus fast
allen Geschéaftsbereichen, die in irgendeiner Weise den
Kunden im Servicefalle betreffen, gewahrleistet. Zen-
traler Punkt hier ist das CRM bzw. GRM (Global Relation-
ship Management) in CANIAS. Alle dem Kunden zuge-
ordneten Service-Calls werden im CANIAS CRM histori-
siert, mit Status des Bearbeitungsgrads angezeigt und
kdénnen von dort aus auch direkt bearbeitet werden.
Zu servicerelevanten Artikeln kann sehr schnell Auskunft
Uber bestehende Garantiezeiten und Vertrége eingeholt
werden, sodass etwaige Kosten dem Garantie- und Ver-
tragsstatus entsprechend richtig zugeordnet und ver-

bucht werden kénnen.

Uber vordefinierte Workflows und Zuteilungskriterien
kdénnen Servicemeldungen automatisch verteilt und
prozessgesteuert bearbeitet werden. Auf Wunsch koén-
nen Eskalationskriterien hinterlegt werden, die flr
eine sehr hohe Kontrolle des Bearbeitungsstatus von
Servicemeldungen sorgen und eine Autoresponse per
E-Mail, SMS oder WAP ausldsen.

Mit klarer Analyse zum besseren Service.

Geleistete Services mit Kostendetails fiir jedes Produkt
sowie jede Serviceanfrage kdnnen mit allen Informa-
tionen dokumentiert werden. Die im Service-Einsatz be-
findlichen Ersatzteile konnen auf Abteilungsbasis dispo-
sitiv mengenmaBig verwaltet und darauf basierend
kdénnen entsprechende Auswertungen (Reports) erstellt
werden. Mit Hilfe der erfassten Service-Anfrageformu-
lare ist es moglich, Gesamtkosten, eigene Kostenanteile

und Kostenanteile der Kunden zu analysieren.

Zuverldssiger Kundendienst, erfolgreiche
Kundenbindung.

Fur alle Verkaufsartikel, die nach dem Verkauf aufgrund
ihrer Beschaffenheit erneuert, verbessert oder repa-
riert werden kénnen bzw. miissen, besteht fir die Un-
ternehmen eine hohe Verpflichtung gegentiber dem

Kunden, einen Ilckenlosen und optimalen Service anzu-

Features im Uberblick:

e Einrichten der Servicedaten im Artikelstamm fur
servicerelevante Artikel

Laufende Servicemeldungen

Bearbeiten falliger und offener Riickrufe

Pflegen und Bearbeiten von Montageauftragen
Seriennummernverwaltung
Servicefertigungsauftrage

Servicerechnungen

e Pflege Serviceartikel

Pflege und Historisierung garantierelevanter Artikel
Historienverwaltung aller Servicefalle
(Dienstleistungen und Materialien)

¢ Periodische Serviceleistungen

e Detaillierte Kosten-Kontrolle

e Workflows und automatische Verteilungsfunktion

e Online Servicemeldung via E-Mail, SMS, WAP

e Eskalationsmanagement mit Auto-Response-Funktion
e Auswertungen/Analysen

bieten. Wer dies mit gutem Ergebnis gewahrleisten
kann, erhebt einen berechtigten Anspruch, eine hohe
und enge Kundenbindung sicherzustellen. Das CANIAS
Service-Management unterstitzt alle Kundendienst-
und Serviceprozesse. Dank der hohen Integration in
fast allen Geschaftsbereichen garantiert CANIAS Service
eine sehr effektive Planung und Kontrolle der Service-
prozesse sowie eine optimale Koordination und Organi-

sation der dafiir notwendigen Ressourcen.

Kundenzufriedenheit als integrierter Teil
des Systems.

Wie bei allen CANIAS Modulen ist auch das Service-
modul vollstéandig im CANIAS ERP-System integriert.
Eigenschaften dieser Integration sind die sehr komfor-
table Pflege, Bearbeitung und Beauskunftung von Ser-
vicefdllen. So werden bereits im Artikelstamm wichtige
servicerelevante Leistungsdaten gepflegt. Da Garantien
im Service eine groBe Rolle spielen, flieBen auch die
Sekundardaten aus dem Einkauf in den Service. Infor-
mationen von Reparaturauftragen und die damit not-
wendige Verknupfung mit der PPS gehdren ebenso
zum Standard wie servicerelevante Warenbewegungen
mit Serien-Nr.-Verwaltung aus der Bestandsflihrung.
Zentrale Informationsstelle aller Servicedaten ist das
CRM, von wo aus alle Serviceauftrage kundenbezogen

gelistet und bearbeiten werden kénnen.
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