SERVICE

Die Bedeutung von Dienstleistungen wird von Kunden immer
hoher eingeschétzt. Deshalb gehért der Bereich Service heute
zu den wichtigsten Abteilungen im Unternehmen. Eine quali-
fizierte Nachbetreuung sichert die langfristige Kundenzufrie-
denheit und ist die Basis fiir Folgegeschafte. Mit dem Modul
Service unterstiitzt oxaion alle in diesem Bereich anfallenden
Geschaftsprozesse und gewdhrleistet einen wirtschaftlichen
und qualitativ hochwertigen Kundendienst.

Umfangreiche Parametereinstellungen erlauben die Anpassung
an unternehmensspezifische Gegebenheiten:

> Realisierung von Wartungsvertrigen und Dauervertrigen

> Durchfiihrung von Service-Auftrigen

Geratedaten, Gerateakte

Die Geréateakte stellt alle wichtigen Vorginge zu einer Serien-
nummer zur Verfiigung. Informationen zu Lieferant, Hersteller-
und Fremdseriennummer, Servicevorgange, eingesetzte Ersatz-
teile oder auch Infos zur PC-Ablage stehen bereit.

Alle Artikel kdnnen in spezielle Geratetypen zusammengefasst
werden. Auf diese Weise werden Wartungsangaben, notwendiger
Skill oder Vorgabezeiten fiir Wartungsarbeiten zentral hinterlegt.

> Termingerechter und korrekter Kundendienst

Leitstand Personal und Ressourcen fiir schnelle
Informationsbereitstellung
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Fiihren einer Gerateakte

Detaillierte Kostenauswertung
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Allgemeine Dienstleistungsauftréage
> Fiihren eines Mietgeriteparks

Die vollstandige Integration in das ERP-System ist dabei
durchgéngig gewahrleistet.

oxaion unterstiitzt auch die Zusammenfassung von mehreren
Einzelgerdten zu Konfigurationen. Diese werden dann im Kun-
dendienst als Einheit betrachtet und gemeinsam gewartet.




Stammdaten Service

Im Kundendienstfall stehen Informationen zum Produkt in Teile-
suchprogrammen, Stamm- und Fertigungsstiicklisten zur Verfi-
gung. Zusatzlich bietet oxaion die Mdglichkeit, Ersatzteilstiick-
listen zu fiihren. Bereits in der Konstruktion konnen einzelne
Positionen mit einem Ersatzteilkennzeichen versehen werden.
Mit Hilfe einer Anderungsdokumentation lassen sich samtliche
Ereignisse rund um einen Artikel liickenlos nachvollziehen.

Im Technikerstamm sind die wichtigsten Daten zur Person, die

Zuordnung zu einer Skill-Gruppe, Kostenstelle, Stundensétze und
Fahrzeugzuordnung abgespeichert.
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Da Kundenstammdaten fiir Serviceabteilungen haufig von denen
des Verkaufs abweichen, gibt es in oxaion ergénzende Daten
speziell fiir die Serviceleistungen: Einbauadresse, Preislisten fiir
Dienstleistungen und Ersatzteile, Technikerzuordnungen, Entfer-
nungskilometer, etc.
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> Flexible Auswertung eines Serviceauftrags als Dashboard

Wartungsvertrage

Eine der Kernaufgaben eines Servicemanagementsystems ist
die Verwaltung von Wartungsauftrdgen. oxaion bildet verschie-
dene Arten von Wartungsvertrdgen ab und bietet verschiedene
Berechnungsmethoden an. Dariiber hinaus kénnen auch eigene
Vertragsarten definiert werden. Das System iiberwacht die frist-
gerechte Durchfiihrung der vereinbarten Leistungen. Die War-
tungsdisposition kann mit Hilfe von Tabellen und Grafiken die Ar-

beitsbelastungen der Techniker ermitteln und deshalb verbindlich
planen. Selbstversténdlich besteht auch immer die Mdglichkeit,
manuell einzugreifen.

Fiir komplexe Anlagen konnen Wartungsarbeiten klassifiziert so-
wie spezielle Anlagenbeschreibungen und Wartungsanweisungen
hinterlegt werden.

Dauerauftrage

AuBer der Wartung von Maschinen, Anlagen und Gerdten wer-
den auch haufig wiederkehrende Arbeiten unterstiitzt. Speziell in
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Dienstleistungsunternehmen werden solche periodisch anfallen-
den Aufgaben in Dauerauftrégen erfasst und gezielt fakturiert.



Mietgerateabwicklung

Mit Hilfe der oxaion ERP-Software kann ein Mietvertrag angelegt
werden, der neben den finanziellen Dingen auch die Terminge-
staltung festlegt. So kann die termingerechte Auslieferung, die
regelméBige Fakturierung und die Riickfiihrung nach Ablauf der

Anfragen und Angebote

Auch fiir alle Vertrdge und Serviceauftrage steht ein umfassen-
des integriertes Angebotswesen zur Verfiigung. Dazu gehdren
die Bearbeitung eingehender Anfragen, die Umwandlung von
Anfragen in Angeboten oder die systematische Angebotsverfol-

Help Desk

Eingehende Problem- oder Stérmeldungen sowie allgemeine An-
fragen oder Reklamationen konnen mit dem Help Desk bearbeitet
werden. Dem Anwender stehen somit alle wichtigen Daten diber
den Ansprechpartner und zum Gerét schnell und (bersichtlich
zur Verfligung. Bei Bedarf kann er direkt in die integrierte Per-

Auftragsabwicklung

Bei periodischen Wartungstatigkeiten erzeugt das System
automatisch die notwendigen Auftrage fiir die Servicetechniker.
Basis hierflir sind die Angaben aus den Wartungsvertragen. Der
zustindige Techniker erhdlt einen Ausdruck seines Auftrages.
Nach Erledigung werden die fehlenden Formulardaten erginzt
und der Auftrag geht zur Fakturierung.

Trotz Wartungsvertrag kann auBerhalb der geplanten Termine
eine Reparatur notwendig sein. Dafiir wird ein separater Repa-
raturauftrag angelegt. Schnell und unkompliziert sind alle Daten
fiir den Techniker erfasst, da das System aus den Kundeninfor-
mationen bereits Vorbelegungen vornimmt und so den Anwender
unterstiitzt.

Bei komplexen Geréaten oder groBen Anlagen kann es sein, dass
die Inbetriebnahme nur von einem qualifizierten Fachmann erfol-
gen kann oder darf. Es wird also ein spezieller Inbetriebnahme-
auftrag notwendig. Das System unterstiitzt diese Vorgehenswei-
se auch mit einem speziellen Workflow, der verbindliche Termine
liberwacht und gegebenenfalls mehrere Techniker in die Planung
integriert.

Mietzeit verlasslich gesteuert werden. Mit dieser Anwendung
lasst sich auch ein kompletter Mietgerétepark abbilden. Eine gra-
fische Bestandsdarstellung mit Beriicksichtigung aller Termine
sorgt fiir die notige Transparenz.

gung. Zur Verfiigung stehen auch selektierbare Kurztexte sowie
Zusatztexte fiir Erlauterungen. Der Anwender kann mit Hilfe von
Filterfunktionen Anfragen und Angebote komfortabel selektieren.

sonaleinsatzplanung verzweigen, nach freier Technikerkapazitét
suchen und dem Kunden verbindliche Vorschldge unterbreiten.
Der Servicevorgang wird gestartet und der Kunde kann direkt aus
dem Help Desk heraus per Mail informiert werden.

Nach Erledigung seiner Aufgaben gibt der Techniker den Zeit-
aufwand, die benétigten Ersatzteile, die Ausfallursache und
beispielsweise das Schadensbild ein. Das System wertet diese
Daten fiir die Fakturierung, fiir interne Auswertungen und Sta-
tistiken sowie fiir die Geréatehistorie, aus. Unstrukturierte Daten
lassen sich in Zusatztexten erfassen.

Liegen Daten iiber erledigte Serviceauftrage in Papierform vor,
z.B. Rapportzettel, konnen diese Informationen mit Hilfe eines
Erfassungsprogramms in eine spezielle Schnittstelle abgespei-
chert werden. Nach Priifung werden die Daten in den jeweiligen
Serviceauftrag ausgelesen.

In oxaion ist es mdglich, die Bestidnde von Ersatzteilen in mobi-
len Fahrzeuglagern oder in Servicestiitzpunkt-Lagern zu fiihren.
Auch Lagerplétze, Chargen und Seriennummern fiir Ersatzteile
konnen im Servicemanagement geflihrt werden.

Die Belegausgabe von Vertragen oder Auftragen erfolgt im Stan-
dard auf einen Drucker und lassen sich als PDF-Dateien gene-
rieren und per E-Mail versenden. Der Servicetechniker kann per
SMS iiber seinen Auftrag informiert werden.




Leitstand Personal und Ressourcen

Die Personaleinsatzplanung im S_‘ervice steht in tabellarischer und
grafischer Form zur Verfiigung. Anderungen und Aktualisierungen

konnen direkt in der Grafik bearbeitet werden. So lassen sich Kon-
flikte schnell erkennen und beheben.
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Ersatzteildisposition

Der Service ist komplett in die Materialdisposition integriert.
Deshalb erkennt der Disponent sofort Unterdeckungssituationen
im Technikerlager und kann reagieren.

Wartungsvorgaben

Wiederkehrende Vorgaben flir die Wartung konnen in Wartungs-
katalogen gefiihrt werden. Allgemeine Angaben lassen sich
schnell und komfortabel in einen konkreten Wartungskatalog fiir

Geréatetypen, Wartungsvertrage oder komplexe Wartungsanlagen
aufnehmen und mit Klassifizierungen der Wartungsart versehen.




Analyse und Auswertungen

Alle wichtigen Vorgange um ein Gerat oder eine Anlage werden
in der Gerateakte automatisch gesammelt und konnen bis zum
Ursprung verfolgt werden. AuBer Fehlerursachen und Scha-
densbilder kénnen Texte einzelnen Auftrdgen oder Gerédte- und
Seriennummern zugeordnet werden. Spezielle Auswertungen der
Serviceberichte lassen Schwachstellen erkennen und geben
Impulse fiir die Entwicklung.

Das Servicemodul ermdglicht folgende kundendienstspezi-
fische Auswertungen:

> Auswertung von Technikerleistungen, gewahrten
Garantieleistungen und Kulanzen.

> Vergleiche von Festpreisauftragen mit Aufwinden zu
Verrechnungs- und Verkaufspreisen.

> Gegeniiberstellung von Aufwinden und Ertrégen,
gegliedert nach Teile- und Dienstleistungsaufwand.

Das flexible Auskunftssystem sorgt dafiir, dass dem Anwender
bei einem Kundenanruf sofort alle notwendigen Informationen
zur Verfiigung stehen. Bei Bedarf kann er sofort in die Nach-
baranwendungen verzweigen und Aussagen (ber Verfligbar-
keiten und Liefertermine treffen. Die Anwender haben auch die
Madglichkeit, sich eine personliche Sicht zu definieren, in der sie
die Datenfelder bereithalten, die fiir sie besonders wichtig sind.

Alle Umsatzdaten werden in die Statistik Gibernommen, um zu
ermitteln, ob Kundenumsétze aus Wartung, Vermietung oder
Reparatur stammen.




