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Amica: SAP Customer Service
dla rynku niemieckiego

BCC uruchomito rozwigzanie SAP
wspierajagce obstuge serwisowa
klientéw na wymagajacym rynku
niemieckim, priorytetowym dla
producenta sprzetu AGD. Z modutu
CS (Customer Service) korzystaja
pracownicy nowego centrum
serwisowego Amica International
GmbH w Aschebergu oraz specjalisci
z Amica Wronki SA, obstugujac ponad
3000 zgtoszen miesiecznie.

Lepszy serwis, gwarancja jakosci

Amica Wronki SA to najwiekszy producent
artykutéw AGD w Polsce. Amica jest producentem
kuchni wolno stojgcych gazowych, gazowo-
elektrycznych, elektrycznych, ptyt i piekarnikow
do zabudowy w segmentach meblowych. Oddana
w 1996 r. nowoczesna fabryka lodoéwek wytwarza
rocznie ponad 400 tys. réznego rodzaju wysokiej
klasy chtodziarek, chtodziarko-zamrazarek

i zamrazarek. W 2000 r. we Wronkach otwarto
jedna z najnowoczesniejszych fabryk pralek

w Europie. Amica posiada takze w ofercie
handlowej zmywarki, okapy oraz drobne AGD:
odkurzacze, zelazka, czajniki i tostery. Ponad
50% produkciji trafia na eksport.

Wiecej informacji: www.amica.pl

Ponad potowa sprzetu AGD produkowanego we
Wronkach trafia na eksport. Produkty Amica gotuja,
piekg, chtodzg, zmywajg i piorg w milionach domow w
Polsce i ponad 40 krajach swiata. W$réd rynkow za-
granicznych, na ktérych operuje Amica Wronki SA, sg
Niemcy — gdzie sprzedaje sie najwiecej sprzetu Amiki,
oraz Rosja, Anglia, Skandynawia oraz inne kraje.

W branzy AGD na zadowolenie klientow z uzytko-
wanego sprzetu wptywajg nie tylko jego funkcje,
wzornictwo, komfort uzytkowania czy spetnianie
norm zwigzanych z niskim zuzyciem wody i energii
elektrycznej. Wymaganiom klientdw musi takze
sprostac jakos¢ obstugi serwisowej — gwarancyjnej i
pogwarancyjnej.

W tym celu producenci sprzetu AGD wykorzystujg
rézne strategie: od tworzenia wilasnych sieci serwi-
sowych, po outsourcing catego procesu w wyspecja-
lizowanych firmach. Na wymagajgcym rynku nie-
mieckim Amica zdecydowata sie na model posredni
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— ,outsourcing kontrolowany”.
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Serwis gwarancyjny i pogwarancyjny realizuje firma
zewnetrzna, natomiast przyjmowanie i obstuga
zgtoszen to zadanie Amica International Service
Center — centrum serwisowego w Aschebergu.

Wiasne centrum serwisowe pozwala z kolei Amice
zachowa¢ kontrole nad jakoscig obstugi klientow
oraz kosztami, a takze otwiera mozliwosci rozsze-
rzenia sieci wspotpracujacych partnerow.

Centrum serwisowe w Aschebergu to w istocie call
center, ktérego najwazniejsze zadania polegaja na
przyjmowaniu zgtoszen klientow oraz na wspétpracy
z firmami serwisowymi realizujgcymi naprawy. Z ko-
lei Dziat ds. Serwisu Amiki we Wronkach, odpowie-
dzialny za obstugg serwisowg w kraju i za granica,
kontroluje i monitoruje prace niemieckiego call center
oraz raportuje te informacje na uzytek zarzadu.

Z SAP CS korzystajg dwie grupy
uzytkownikoéw: operatorzy call
center korzystajacy na co dzien

z systemu w jezyku niemieckim

oraz koordynatorzy serwisu

i kadra zarzadzajgca Amica

Sprawna realizacja powyzszych zdan wymagata
stworzenia rozwigzania informatycznego, ktére
umozliwi koordynacje dziatan serwisowych i rozli-
czanie wykonanych napraw.

Oczywisty wybor

SAP ERP jest podstawowym systemem informatycz-
nym wspierajgcym dziatanie firmy juz od ponad 12 lat.
To jedna z najbardziej rozbudowanych instalacji SAP
w Polsce. Dlatego tez gdy w Amice pojawita sie biz-
nesowa potrzeba wdrozenia kolejnych narzedzi IT,
decyzja o wykorzystaniu narzedzi SAP byta oczywista.

Zadanie zbudowania kompleksowego rozwigzania
do obstugi serwisowej Amiki na rynku niemieckim w
oparciu o narzedzia SAP CS (Customer Service)
powierzono firmie BCC.

W ciggu trwajacego siedem miesiecy projektu BCC,
przy wspotpracy ze specjalistami spotki IT Amica — In-
Teco Business Solutions, przygotowato rozwigzanie,
ktore wspiera proces obstugi zlecen serwisowych — od
ich rejestracji, przez ocene wykonalnosci, wspotprace
z partnerami realizujgcymi ustugi serwisowe, po ak-
ceptacje, raportowanie i kontrole kosztéw napraw.

Precyzyjna koncepcja, wazne dane

Prace nad stworzeniem rozwigzania trwaty od kwiet-
nia do pazdziernika 2009 r. Najpierw wykonano ana-
lize potrzeb biznesowych, ktéra doprowadzita do wy-
boru ostatecznego rozwigzania systemowego. Prace
koncepcyjne wymagaly zaprojektowania kompletne-
go rozwigzania obstugujacego proces od momentu
przyjecia zgtoszenia przez operatora serwisu, az do
rozliczenia wykonanej naprawy przez korporacyjny
kontroling i ujecie kosztéw w raportach dla kierownic-
twa firmy.

Alicja Choty, petnigca role Kierownika Projektu

ze strony Amiki, opowiada: ,Dobrze znali§my
wymagania biznesu, ale wtasciwym wyzwaniem byto
takie poznanie mozliwosci dostosowania narzedzia,
aby maksymalnie wykorzystac funkcje SAP CS

oraz naturalny potencjat integracyjny wynikajgcy

z wykorzystywanego w Amica od lat SAP. Pomogty
w tym wstepne warsztaty przed rozpoczeciem fazy
koncepcji oraz same intensywne prace
koncepcyjne”.

Dodatkowo, oprécz udziatu pracownikdw serwisu
Amiki i konsultantéw BCC, przedsiewziecie wymaga-
fo takze zaangazowania zespotu (IT i biznesowego)
firmy serwisowej wspétpracujgcej z Amica Interna-
tional na terenie Niemiec.

Narzedzie CS jest zintegrowane w sumie az z dwo-
ma aplikacjami wykorzystywanymi przez tego part-
nera, dlatego konieczne byty uzgodnienia dotyczace
interfejsdw, co wplyneto na czas opracowania roz-
wigzania oraz konstrukcje ostatecznej architektury
systemu.

Duzg czescig projektu byly prace zwigzane z opra-
cowaniem i dostosowaniem danych podstawowych
na potrzeby nowego rozwigzania. Z racji duzego wo-
lumenu danych, ich istotnosci dla biezgcych proce-
séw (materiaty) oraz niezbednych uzgodnien z part-
nerem serwisowym konieczne byto zaplanowanie za-
réowno szczegotowego zakresu zmian i dostosowan,
jak i precyzyjne mapowanie danych miedzy syste-
mami obu firm.

Ciekawym aspektem przedsiewziecia byta wspotpra-
ca miedzynarodowa. W wiekszosci projektdw pro-
wadzonych przez BCC za granica jezykiem komuni-
kacji jest angielski. Jednak tym razem — z oczywi-
stych wzgledéw — wybrano niemiecki. W tym jezyku
konsultanci prowadzili takze szkolenia dla uzytkow-
nikbw oraz przygotowali instrukcje stanowiskowe.
Natomiast wspotpraca z lokalnym zespotem Amica
oraz InTeco przebiegata w jezyku polskim.

Tekst przygotowany w marcu 2010 r..
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Obstuga serwisowa krok po kroku

Obecnie dziatanie Amica International Customer Se-
rvice Center wyglada nastepujgco. W godz. 8.00-
17.00 pracownicy call center przyjmujg telefoniczne
zgtoszenia o usterce. Juz podczas rozmowy z uzyt-
kownikiem sprzetu, na podstawie dostepnej w syste-
mie gotowej listy typowych problemdéw, majg mozli-
wos¢ pierwszejj weryfikacji. Nastepnie, po wstepnym
zdiagnozowaniu usterki i zapisaniu tych informacii,
zostang one przekazane do jednej z aplikacji partnera
serwisowego.

Dodatkowo w trakcie rozmowy rozwigzanie CS Ami-
ca tagczy sie z aplikacjg firmy serwisowej, ktéra w od-
powiedzi proponuje trzy terminy napraw — do wyboru
przez klienta. Po ustaleniu przez operatora dogod-
nego dla klienta terminu wizyty technika nastepuje
potwierdzenie przyjecia zgtoszenia.

Po wykonaniu ustugi informacje podane przez na-
prawiajgcego (rodzaj usterki, zuzyte czesci zamien-
ne, wymiana podzespotéw lub wymiana sprzetu na
nowy) sg przesyfane przez firme serwisowg do sys-
temu SAP Amica. Uzyskana na tej podstawie kalku-
lacja kosztéw stanowi punkt wyjscia do rozliczen.

Warto zwrdci¢ uwage, ze z wdrozonego rozwigzania
korzystajg dwie gtdéwne grupy uzytkownikéw: opera-
torzy korzystajgcych na co dzien z systemu w jezyku
niemieckim oraz koordynatorzy serwisu i kadra za-
rzgdzajgca Amica. Ta druga grupa, logujgc sie w
systemie w jezyku polskim, ma dostep do informac;ji
o aktualnym stanie przetwarzanych zlecen oraz sta-
nie rozliczeh z partnerem serwisowym.

Customer Service a SAP Amiki

Od poczatku u podstaw projektu lezata integracja no-
wych proceséw obstugiwanych przez CS z wczesniej
wdrozonymi i wykorzystywanymi na co dzien funkcja-
mi systemu. Rozwigzanie jest w peni zintegrowane z
procesami SAP ERP Amica. Modut CS wykorzystuje
dane klientéw tworzonych w narzedziach SD, gdzie
jest mozliwos¢ przypisania danego partnera serwiso-
wego w odpowiedniej roli partnera (np. odbiorcy, pfat-
nika). W SAP SD prowadzona jest tez sprzedaz cze-
$ci zamiennych partnerom serwisowym z wykorzysta-
niem mechanizmoéw kontroli kredytowej.

Indeksy materiatowe czesci i urzadzeh obstuguje
modut MM. Tutaj takze nastepuje rejestrowanie
sktadnikéw, rozumianych jako czesci sugerowane do
uzycia podczas naprawy urzgdzenia.

Tekst przygotowany w marcu 2010 r..
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W MM nastepuje tez rejestracja sktadnikéw zuzytych
w danym zleceniu serwisowym, wraz z iloscig i war-
toscig statystyczng danej czesci zamienne;.

Natomiast obstuga faktur przychodzgcych (zwigza-
nych z rozliczeniem ustug wykonywanych przez
partnera serwisowego na rzecz Amica International)
realizowana jest po stronie SAP Fl. Dzieki danym
zbieranym przez zlecenia serwisowe w narzedziach
kontrolingowych (CO) dostepne sg informacje o
kosztach zwigzanych z realizacjg ustug serwisowych
w podziale na pojedyncze zlecenia i w rozbiciu na
poszczegolne grupy kosztéw serwisowych.

Alicja Choty komentuje: ,To kluczowa réznica

w stosunku do poprzedniego modelu sprzed
wdrozenia SAP CS, kiedy nie dysponowalismy

w jednej bazie az tak precyzyjnymi informacjami
na temat kosztéw obstugi serwisowej Swiadczonej
przez naszych partneréw”.

Lepsza informacja, nizsze koszty napraw

Amica w ostatnich latach umacnia swojg pozycje

na rynkach eksportowych. Aby méc sprostaé

wymaganiom, postanowiliSmy, ze bedziemy

wykorzystywac jednolite narzedzia biznesowe

i konsolidowac rozwigzania IT.

Na przetomie 2008 i 2009 r. wspolnie z zarzagdem

Amica podjelismy decyzje o zmianie podejscia

w sposobie obstugi serwisowej naszych klientéw

na rynku niemieckim. Pierwsza faza projektu

zaktadata stworzenie centrum obstugi klientow

Amica i narzedzi umozliwiajacych komunikacje

pomiedzy Amica a naszymi partnerami.

Po przeprowadzeniu analizy i oceny naszych

potrzeb wybdér padt na system SAP CS.

Obecnie za posrednictwem call center zbieramy

i rejestrujemy w SAP CS informacje bezposrednio

od klientéw indywidualnych i handlowych, dzieki

czemu szybciej poznajemy oczekiwania klientow

na najbardziej wymagajgcym rynku w Europie.

Z tak precyzyjng informacjg zwrotng mamy

mozliwo$¢ szybszego i lepszego dostosowywania

naszych produktéw do potrzeb klientéw Amica.

A tym samym wptywania na poprawe jakosci

oraz obnizenie kosztéw serwisowych.

Catkowity efekt wdrozenia rozwigzania bedzie

widoczny po zakonczeniu roku i poréwnaniu

danych rok do roku. Ale juz teraz moge

powiedzie¢, ze jednostkowe koszty napraw spadty

0 16% w poréwnaniu z okresem sprzed zmiany.

Dariusz Kaszkowiak

Dyrektor ds. Serwisu Amiki
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BCC - partner Amiki w zakresie rozwoju

i utrzymania SAP

Wdrozenie SAP CS to kolejny etap wieloletniej
wspoétpracy producenta AGD z BCC. BCC byto

gtéwnym wykonawcg wdrozenia SAP ERP

w Amice, prowadzito tez liczne projekty
rozwojowe SAP. Amica korzysta réwniez z ustug
Centrum Outsourcingowego BCC w zakresie
administracji systemami SAP.

Architektura rozwigzania

Rozwigzanie przygotowane dla Amiki to w istocie dwa
potgczone ze sobg narzedzia. Pierwsze to platforma
CS w SAP umozliwiajgca przyjmowanie i kontrole
zgtoszen, zintegrowana z systemem SAP. Drugg —
réwnie istotng — czescig rozwigzania jest platforma
komunikacyjna, stuzgca do wymiany informacji po-
miedzy CS i systemami partnera serwisowego.

Przygotowane przez BCC rozwigzanie zostato oparte
na SAP Customer Service oraz narzedziach Custo-
mer Interaction Center (CIC) dostepnych w SAP SD.
Narzedzia CIC wykorzystano m.in. do obstugi mecha-
nizmu typowych objawdw i problemoéw, ktory stuzy do
wstepnej analizy i weryfikacji zgtoszeh oraz stanowi
dla serwisanta podstawe do obstugi zgtoszenia (rodzaj
i model urzgdzenia, prawdopodobna przyczyna uster-
ki, potrzebne czesci zamienne itp.). Co wazne, me-
chanizm jest uniwersalny i moze by¢ systematycznie
rozwijany poprzez zasilenie danymi o nowych mode-
lach sprzetu AGD, objawach, przyczynach usterek itp.

Uniwersalna ,brama” komunikacyjna, bedaca réwno-
rzedng czescig przygotowanego systemu, zostata
zbudowana na platformie SAP NetWeaver Process In-
tegration (PI) w najnowszej wersji 7.1. Platforma PI
udostepnia wiele adapteréw umozliwiajgcych komuni-
kacje we wszystkich uznanych standardach. Na po-
trzeby Amiki wykorzystano adaptery plikowe oraz ar-
chitekture SOA dostgpng w technologii Web Service.

Wszechstronnos¢ dostepnych technologii pozwolita
na integracje na platformie Pl zréznicowanych pod
wzgledem specyfiki i zaawansowania aplikacji wyko-
rzystywanych przez pozostatych partneréw bizneso-
wych. Zastosowany standard opisu Web Service’ow
WSDL pozwolit na sprawng budowe ,porozumienia”
pomiedzy systemami oraz ,wtyczek”, do ktérych pod-
taczajg sie aplikacje zasilajgce danymi procesy serwi-
su w poszczegolnych etapach. Interfejsy zostaty zbu-
dowane tak, by przy duzej liczbie komunikatéw mozli-
we byto odnotowanie online kazdego etapu naprawy
w SAP orazi na dokumentach systemoéw partnerskich.

Opracowana platforma jest elastyczna i przy zacho-
waniu ustalonego standardu komunikacji i wymiany in-
formacji umozliwia wspétprace z wieloma partnerami
serwisowymi. To pozwala na optymalizacje przydzia-
tu partnera serwisowego do obstugi danego klienta w
zaleznosci na przyktad od regionu geograficznego.
Mozna tez rozdziela¢ naprawy danego urzgdzenia
ze wzgledu na specjalizacje technika.

Blizej klientow

Obecnie (marzec 2010 r.) wszystkie zgtoszenia ser-
wisowe z terenu Niemiec sg realizowane poprzez
rozwigzane Customer Service. To ponad 3000 zgto-
szen miesiecznie obstugiwanych przez call center
Amica International.

Dzieki CS Amica jest blizej swoich niemieckich klien-
téw, co pozwala lepiej monitorowac¢ ich poziom za-
dowolenia oraz szybciej reagowa¢ na potrzeby ryn-
ku. Informacje uzyskiwane dzieki rozwigzaniu po-
zwalajg takze na racjonalizacje dziatan, np. jesli
koszt naprawy sigga 50% wartosci urzadzenia, sys-
tem nie akceptuje kosztéw naprawy, ale zaleca wy-
miane sprzetu na nowy. Poprzednio taka decyzja na-
lezata do firmy serwisujgce;j.

Amica zyskata tez mozliwos¢ lepszej kontroli zlecen i
monitorowania kosztéw serwisu do poziomu poje-
dynczego =zgtoszenia. Rejestrowanie wszystkich
zgtoszen w CS pozwoli takze optymalizowac¢ koszty.

Dzieki uniwersalnej platformie komunikacyjnej roz-
wigzanie moze by¢ integrowane z aplikacjami wielu
ustugodawcow, co otwiera droge do poszerzania
kregu partneréw serwisowych.

Rozwigzanie SAP Customer Service to uniwersalne
narzedzie do obstugi zgtoszeh gwarancyjnych i po-
gwarancyjnych, ktére w przysztosci moze zosta¢ wy-
korzystane takze w innych krajach, w ktérych sprzet
AGD Amiki cieszy sie powodzeniem wsrod klientow.

Autor:

Michat Jasinski
BCC
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