a3 XI3aNns

(a Athos

Reklamations-
Management

Axians Athos GmbH - Planiestr. 13 - 71063 Sindelfingen VI N : I {,

info@axians-athos.de - www.axians-athosdke . ENERGIES



a3 XI3aNns

& Athos Reklamations-Management

Prinzip

Das Reklamationsmanagement in Athos V9 ermdglicht dem Anwender, zu Objekten, Debitoren,
Adressen oder auch in Bezug auf Strallen Reklamationen aufzunehmen.
Reklamationen werden in Athos grundsatzlich durch drei Kategorie-Arten charakterisiert.

» Sachkategorie: beschreibt die Art der Reklamation. z.B. Abfuhrbeschwerde
» Grundkategorie: beschreibt die Ursache der Reklamation, z.B. zu spate Bereitstellung
P Ldsungskategorie: beschreibt die Antwort auf die Reklamation, z.B. Miillsack zusenden
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Beschwerdemaske

Welche moglichen Inhalte flr die drei Kategorien jeweils zur Verfigung stehen sollen, wird durch
die Konfiguration im Athos System festgelegt. Die Inhalte kbnnen vom Anwender selbst hinterlegt
und erweitert werden. Ein wichtiger Grund fur die in Athos vorgeschriebene Kategorisierung ist die
Sicherstellung der Auswertbarkeit. Damit erhalt der Anwender statistischen Aufschluss tber die
Haufigkeit, welche Reklamationen wie oft vorkommen, aus welchen Griinden sie entstehen und
mit welchen Lésungen sie abgeschlossen wurden.
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Wiedervorlagensteuerung

Direkt im Zusammenhang mit der Aufnahme einer Reklamation kann eine Wiedervorlage definiert
werden. Die Wiedervorlage definiert einen Zeitpunkt und einen Bearbeiter oder eine
Bearbeitungsgruppe. Der Bearbeiter oder alle Mitglieder der Bearbeitungsgruppe erhalten ab dem
Zeitpunkt der Wiedervorlage im Athos Navigator im unteren Bereich die zu bearbeitende
Reklamation eingeblendet und erfahren somit automatisch vom Vorhandensein der Reklamation,
ohne dass E-Mails oder Telefonanrufe getatigt werden missen.
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Wiedervorlagen im ATHOS Navigator

Durch einen Klick auf die im Athos Navigator eingeblendete Reklamation zeigt dieser im oberen
Bereich alle Daten zum Objekt (Debitor, Adresse), zu dem die Reklamation eingegangen ist. Der
Bearbeiter muss somit den Fall nicht manuell aufrufen. Ein Doppelklick auf die Reklamation 6ffnet
auch sogleich die Maske zur Bearbeitung der Beschwerde.

Modellierbarer Worklow

Reklamationen bzw. deren Bearbeitung kdnnen auch einer Workflowsteuerung (optionale
Erweiterung) unterzogen werden. Direkt im Zusammenhang mit der Aufnahme einer Reklamation
kann der zugehorige Workflow gestartet werden. In diesem Fall erfolgt die Bearbeitung einer
Reklamation nach einem definierten Workflowmodell, das im Rahmen der Workflow-
Modellbearbeitung zuvor angelegt wurde und weitreichende Definitionen hinsichtlich der
Einzelschritte, der Bearbeiter und der Wiedervorlagezeiten enthalten kann. In einem
Workflowmodell kbnnen beliebig viele Ebenen (Schritte), Knoten und Relationen definiert werden.
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Mit Hilfe der Workflowsteuerung kénnen Abfallwirtschaftsbetriebe und Entsorgungsunternehmen
eine einheitliche Abarbeitung von Reklamationen gegeniber den Burgern/Kunden gewahrleisten
und gleichzeitig eine vollstandige Nachvollziehbarkeit fur innerbetriebliche Organisationsanalysen
erreichen (QM und QS).
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Integration von MS Word und E-Mail in die Reklamationsbearbeitung

Das Reklamationsmanagement in Athos ERP wird durch die Module Office-Com fir Word und
Office-Com fiir E-Mail sowie das Dokumentenarchiv erganzt und aufgewertet. Mit Hilfe der Office-
Com Module lasst sich die Kommunikation mit dem Beschwerdeflihrer beschleunigen und
standardisieren. Mit Hilfe des Dokumentenarchivs ist es moglich, Reklamationen auch mit
Dateianhangen zu versehen. Dies kénnen die vom bzw. an den Beschwerdeflihrer gesendeten E-
Mails und/oder der den Vorgang begleitende Schriftwechsel sein.

fiiil ATHOS Newr Line Programmsystem AWG Donauwald mbH [Rainer lig]
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Betreff. | Reklamation zu Objekt 5522159001 hezigl Nichtentieerung eines Abfallbehalters

Reklamnation nitBitte un Stellungnahne

Reklamationsgrund: HNichtentlesrung esines bereitgestellten Gefiles

Beschwerde betrifft den 25.06.2006
Urspriinglicher Anlass: Unterbliebene Abholung

Anrufer

Name-Vornane: Michasl P1. Kohl
Strafe Haus—Nr Vagnerstr . 24
PLZ/Ort 94152 Neuwhaus am Inn

Datum des Anrufes:12.03 2011

Abfallwirtschaft des Landkreises Sindelfingen, den 13.03.2011 &

Status

Anrufannahme Rainer Tlg &R
Datei anhangen Anhane :‘
Saridan Senden und Archivieren Senden und Archivieren
ohne Anhange mitAnhange

Abruch
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Beispiel einer in Athos erzeugten E-Mail

Fiir weitere Informationen wenden Sie sich bitte an

Herrn Rainer lig
rainer.ilg@axians-athos.de
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