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SAP CRM w zarzadzaniu serwisem

Od serwisu do lojalnosci

Modut Service systemu SAP CRM
wspiera utrzymanie wysokiej
sprawnosci obstugi klienta wszedzie
tam, gdzie sprzedazy produktu

lub ustugi towarzyszy diugoterminowa
obstuga klienta na okreslonych
warunkach. Nagroda jest lojalnos¢
klienta i co za tym idzie — zwiekszenie
przychodoéw.

© Copyright: BCC sp. z 0.0.
www.bcc.com.pl

Zadowolony kupuje wiecej

Pojecie obstugi serwisowej mozemy odnies¢ do kilku
réznych sytuaciji:

= Swiadczenie ustugi serwisowej (np. serwis parku
maszynowego, systemoéw informatycznych) jako
gtéwnego produktu firmy,

= serwis jako integralna czes¢ umowy na sprzedaz
z klientem (np. sprzedaz maszyny wraz z zapew-
nieniem obstugi gwarancyjnej, przegladéw oraz
dostepnosci czesci zamiennych przez okreslony
czas),

= serwis jako dodatkowy element relacji z klientem
(np. browar wypozycza lokalom firmowe lodowki i
sprzet do rozlewu piwa, ktére wymagajg serwisu —
za$ przedmiotem transakcji sprzedazy jest nie
sprzet, lecz samo piwo).

We wszystkich tych sytuacjach spotykamy sie z po-
dobnymi wyzwaniami: koniecznoscig wypetnienia
zobowigzan w okreslonym czasie (np. cykliczne
przeglady urzadzen; przyjazd serwisanta w razie
awarii) czy zapewnienia dostepnosci okreslonych
zasobodw (np. czesci zamiennych).

Jakos¢ swiadczonych ustug serwisowych to szcze-
golnie czuty punkt. Nic w tym dziwnego, bo klienta fa-
two straci¢, a pozyskanie nowego moze byé czaso-
chtonne i kosztowne. Z kolei utrzymanie przy sobie
lojalnych klientéw jest gwarancjg przychodu oraz
dowodem uznania dla oferowanego produktu lub
ustugi.

Jesli troske o jakos¢ i lojalnos¢ klientow zestawimy z
gospodarnym mysleniem o kosztach (czytaj: szuka-
niem mozliwosci ich ograniczania), to wytania nam
sie obraz rentownej i konkurencyjnej firmy, dla ktérej
klient i jako$¢ sg zawsze na pierwszym miejscu.
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Idea Customer Relationship Management (CRM) jest
wcieleniem w zycie tego ideatu, a modut Service
aplikacji SAP CRM to odpowiedz na specyficzne po-
trzeby firm zwigzane z realizowaniem wszelkiego ro-
dzaju obstugi serwisowe;.

Instalacje

Na poczatek warto okresli¢, co jest przedmiotem
Swiadczonego serwisu. Do przechowywania informa-
cji zarébwno o obiektach objetych serwisem (np. ma-
szynach, urzadzeniach, aplikacjach, samochodach,
komputerach itd.), jak i ich strukturze (szczegdtowa
specyfikacja np. czesci komputera) w SAP CRM Se-
rvice stuzg tzw. Instalacje (ang. Installed Bases).

Struktura instalacji jest praktycznie dowolna, dlatego
nie ma praktycznie ograniczen w modelowaniu
obiektéw bedacych przedmiotem serwisu. Lista
obiektéw w ramach instalacji umozliwia jednoznacz-
ne okreslenie obiektu, ktéory wymaga obstugi serwi-
sowej, oraz uzyskanie informacji, na czym ustuga ma
polegac (np. z jakich czesci sktada sie obiekt, jakie
produkty nalezy dostarczyc itp.).

Do modelowania mozemy wykorzystaé szereg pre-
definiowanych komponentow, z ktérymi z kolei moga
by¢ powigzane nastepujace informacje:

= wymagane kwalifikacje — okreslajg wymagania
wzgledem pracownika wykonujgcego serwis, np.
doswiadczenie, umiejetnosci, zaswiadczenia,
uprawnienia itp. (np. uprawnienia do pracy z urzg-
dzeniami wysokiego napiecia, przewozu substan-
cji niebezpiecznych lub posiadanie wymaganych
badan lekarskich);

= gwarancje — okreslaja, jakie komponenty, w jakim
okresie i pod jakimi warunkami sg objete serwi-
sem;

= liczniki — informacje odczytane z licznikow sg wy-
korzystywane np. aby:

= okresli¢, kiedy powinny by¢ przeprowadzone
prace konserwacyjne i uzupetnienie zapaséw
(np. serwis dzierzawionego sprzetu chtodni-
czego co pot roku, uzupetnienie zasobnikow z
kawag w automatach itp.),

= raportowac zuzycie,

= okresli¢ moment fakturowania, ktory jest zalez-
ny od odczytow licznika (np. bezptatny serwis
samochodu od 20 000 km).

Umowy diugoterminowe

Swiadczenie ustug serwisowych jest zwykle regulo-
wane przez réznego rodzaju umowy czy kontrakty
serwisowe. Diugoterminowe umowy z klientami sg z
punktu widzenia firmy szczegolnie cenne, dlatego sg
przedmiotem specjalnej troski w SAP CRM Service.

W systemie mozemy odzwierciedli¢ szereg parame-
trow umowy, ktére bezposrednio wptywajg na prace
firmy: liste produktéw objetych serwisem, liste oraz
ceny poszczegolnych ustug, produktéw i czesci za-
miennych, ograniczenia wartosciowe badz ilosciowe
na ustugi i/lub czesci zamienne.

Podczas tworzenia zlecenia serwisowego system
moze wyszukiwaé pasujgce umowy serwisowe.

Tworzenie planéw serwisowych

to funkcjonalnosé¢, dzieki ktorej
nigdy nie zapomnimy

np. o zaplanowanej dostawie

lub okresowym przegladzie stanu

urzadzenia naszego klienta

Na przyktad jesli podczas przegladu serwisujemy
urzadzenia klimatyzacyjne u klienta X, system sam
kazdorazowo ustali, ile ustuga klienta kosztuje oraz
czy zuzyte czesci zamienne sg dodatkowo ptatne,
czy nie.

Dzieki temu mozliwe jest tez sprawne fakturowanie
klienta za wykonane ustugi zgodnie z parametrami
okreslonymi w umowie.

Umowy dotyczace poziomu ustug (SLA — Service
Level Agreements) sg specjalng grupg kontraktow, w
ktorych klient ma zapewniony okreslony poziom
ustug w okreslonym czasie. Sg one zwykle zawiera-
ne przez organizacje s$wiadczace ustugi, ktére z
punktu widzenia klienta sg krytyczne dla jego dzia-
falnosci (np. serwis urzadzen chtodniczych w prze-
tworni miesa, serwis maszyn drukarskich w wydaw-
nictwie prasowym czy serwis systemow komputero-
wych).

W takiej umowie definiujemy czas dostepnosci, czas
reakcji zespotu serwisowego czy tez maksymalny
czas na realizacje zgltoszenia. W standardzie SAP
CRM Service pozwala monitorowaé sposéb i termi-
nowo$¢ oraz ustala¢ osoby odpowiedzialne za wy-
konanie danego zgtoszenia.
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Plany serwisowe

Tworzenie planéw serwisowych to funkcjonalnosé,
dzieki ktorej nigdy nie zapomnimy np. o zaplanowa-
nej dostawie lub okresowym przegladzie stanu urza-
dzenia naszego klienta. W systemie tworzymy plan,
w ktérym musimy ustali¢, czego ma dotyczyé dana
ustuga, jak czesto ma wystepowaé (cyklicznie czy
jednorazowo), co ma jg wyzwala¢ (np. co pot roku
lub po zgtoszeniu serwisowym) i jakie czynnosci ma-
ja zosta¢ wykonane.

Dzieki planom serwisowym gwarantujemy klientowi
regularne przeglady jego instalacji, co moze sie
przyczyni¢ do obnizenia kosztow zwigzanych z nie-
planowanymi przestojami i usterkami. Zapewniamy
tez jednolity poziom i standard naszej ustugi. Moze-
my odpowiednio zaplanowa¢ zasoby (zaréwno ludzi,
jak i zasoby techniczne) niezbedne do wykonania
ustugi.

Celem SAP CRM Service jest
wspieranie sprawnej obstugi
klienta, co w konsekwencji
przektada sie na wzrost zaréwno

lojalnosci klientéw,

jak i przychodoéw

Planowanie zasobow

Kiedy otrzymujemy zgtoszenie dotyczace produktu
objetego ustugg (np. usterka urzadzenia, wyczerpa-
nie zapasow), musimy szybko ustali¢ osobe lub ze-
spot, ktoéry dane zgtoszenie obstuzy. Do tego miedzy
innymi w SAP CRM stuzy aplikacja do planowania
zasobow. Umozliwia ona osobie odpowiedzialnej za
planowanie zasobow zarzadzanie, przypisywanie i
monitorowanie pracy podwiadnych z zespotéw ser-
wisowych.

Planowanie zasobdw mozna zintegrowa¢ z SAP HR,
wykorzystujac zawarte tam informacje o pracowni-
kach, ich dostepnosci i kwalifikacjach.

Funkcjonalno$¢ wyszukiwania zasobéw w oparciu o
odpowiednie kryteria (dziat i obszar serwisu, maksy-
malny dystans do danej lokalizacji, umiejetnosci,
kwalifikacje, uprawnienia, stanowisko, minimalna do-
stepnos¢) pozwala na zlokalizowanie pracownikéw,
ktérzy mogliby przeprowadzi¢ obstuge danego zgto-
szenia.

Planowanie zasobdéw to szczegdlnie przydatna funk-
cjonalno$¢ w organizacjach, ktére swiadcza szeroki
wachlarz ustug realizowanych cyklicznie oraz wyma-
gajacych zréznicowanych kwalifikacji.

Wyobrazmy sobie firme, ktdra zajmuje sie produkcjq i
dystrybucjg napojéw chiodzacych. Swoim odbiorcom
wypozycza szafy chtodzace — inne dla bardw i re-
stauracji, a inne dla sklepéw wielkopowierzchnio-
wych. Dodatkowo cze$¢ produktéw jest rozprowa-
dzana w postaci syropu i przygotowywana w spe-
cjalnych urzgdzeniach tuz przed podaniem. Z zawar-
tych z kontrahentami uméw wynika, jakie zasoby i o
jakich kwalifikacjach sg niezbedne do zrealizowania
naszych zobowigzan. System moze tez wskazac, czy
na bazie posiadanych zasobéw mamy szanse fak-
tycznie je zrealizowad.

W standardzie aplikacji dostepna jest rowniez funk-
cjonalnos¢ alertéw, ktéra informuje, ze np. dany pra-
cownik skonczyt wszystkie zadania, jakie miat przy-
pisane w danym dniu, i moze zaja¢ sie kolejnymi, lub
ze dany pracownik zachorowat, wiec konieczne jest
ponowne przypisanie innej osoby do zadania.

Reklamacje i zwroty

W praktyce czesto mamy do czynienia sytuacjg, gdy
klient zgtasza nam wade jakiego$ produktu badz ustu-
gi i oczekuje okreslonej reakcji na takie zgtoszenie.
Wazne, aby ustali¢ jasne i spdjne reguty obstugiwania
takich zgtoszen. Zgtoszenie to moze skutkowaé m.in.
wymiang produktu, zwrotem, zleceniem wystania eki-
py serwisowej lub zleceniem na naprawe.

SAP CRM Service pozwala nam odzwierciedla¢ kaz-
da z tych sytuacji za pomoca specjalnych dokumen-
téw zwrotu badz reklamacji. Oba dokumenty mozna
tworzy¢ z referencjg do innego dokumentu, np.
sprzedazy. Mozna réwniez wywotaé okreslone akcje
z poziomu dokumentéw, np. zadanie zwrotu, zgdanie
noty kredytowej.

W przypadku zwrotu produktu przypisywany jest do
niego unikalny numer RMA (Return Material Authori-
zation) pozwalajacy na fatwg identyfikacje przestane-
go przez klienta produktu ze zgtoszeniem w systemie.

Jeszcze innym rezultatem zgtoszenia serwisowego
moze by¢ zlecenie na naprawe w warsztacie. Doku-
ment zlecenia na naprawe w warsztacie tworzony
jest w wypadku, gdy klient kontaktuje sie z serwisem,
proszac o naprawienie wadliwego produktu.

W tym przypadku procedura jest nastepujaca: sys-
tem automatycznie sprawdza, czy istnieje gwarancja
na reklamowany produkt. Nastepnie klient wysyta

Tekst przygotowany w czerwcu 2008 r.

© Copyright: BCC sp. z 0.0.
www.bcc.com.pl

produkt, uzywajac numeru RMA.
A"ﬁ



Akademia Wiedzy BCC: SAP CRM w zarzadzaniu serwisem str. 4

Pracownik serwisu przygotowuje analize i decyduje,
jakie kroki nalezy wykona¢. Postaje podjeta decyzja,
czy naprawa bedzie zrealizowana nieodptatnie (w
ramach gwarancji), czy za ustalong optatg (wysokosc¢
optaty jest akceptowana przez klienta). Nastepuje
naprawa, a nastepnie zwrot produktu do klienta. Pro-
ces konczy fakturowanie i analiza powodow defektu.

Emocje w interakcji

SAP CRM Service to wyspecjalizowane i elastyczne
narzedzie, ktére moze by¢ wykorzystane w kazdej
firmie $wiadczacej obstuge serwisowg w dowolnym
zakresie. Jej celem jest wspieranie sprawnej obstugi
klienta, co w konsekwencji przektada sie na wzrost
zarowno lojalnosci klientéw, jak i przychodéw.

W przypadku serwisu interakcja z klientem jest bli-
ska, czesto niepozbawiona emocji i presji czasu, dla-
tego mozna o niej mysle¢ jak o sprawdzianie dla fir-
my. Pewnego rodzaju tescie, jak organizacja buduje i
utrzymuje swoje relacje z klientem. Nagrodg moze
by¢ zadowolony i oddany klient. Czego mozna zy-
czyc¢ sobie wiecej?
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