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Lernziele

Vertiefung der bisherigen Lernziele

Geschaftsprozess ,,Kundenreklamation“:

Wenn eine Kundenreklamation auftritt, muss zunachst Gberprift werden, ob die Felder Bewertung und Be-
merkung ausgefullt wurden. Ist dies der Fall, fihrt ein Mitarbeiter des Verkaufsteams eine Woche nach Ein-
treffen der Reklamation (oder spater) ein Telefonat mit diesem Kunden. Wenn die Bewertung sehr negativ
ausfallt, missen weitere Mallnahmen ergriffen werden, die dem Kundenbetreuer zufallen. Auslandische
Kunden erhalten einen Entschuldigungsbrief, wahrend mit deutschen Kunden ein Treffen vor Ort vereinbart
wird. In beiden Fallen werden die Kunden nach einem Monat erneut telefonisch kontaktiert, um die vorge-
nommenen Verbesserungen nachzuprifen.
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Aptean Advanced Workflow Diagramm

Bedingung: Kontaktgrund code = Reklamation

Trigger:
Autom. Workflowerstellung priifen

Aktivierungsbedingung

@ | Evaluation = Sehr negativ
Andrea Hischer Gebietscode = AUSLAND
Sekretarin
1 Woche nach
Reklamation
Linda Martin
Kundenbetreuerin
Peter Schlésser
Verkaufer
Aktivierungsbedingung
Bewertung = Sehr negativ
i Gebietscode <> AUSLAND
Aktivierungs-
bedingung
Bewertung =
Sehr negativ @ -
1 Monat nach Linda Martin
Telefonat Kundenbetreuerin

@ an

Linda Martin
Kundenbetreuerin
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Aptean Advanced Workflow Einrichtung

Tabellenverbindung

5065 (Aktivitatenprotokollposten)
5050 (Kontakt)

1 (Nr.)
Feld
3 (Kontakt Unternehmensnr.)

Zugehorigkeitsart

5065 (Aktivitatenprotokollposten)
5076 (Aktivitatenprotokollposten)
30 Sekunden
Ja

5065 (Aktivitatenprotokollposten)
3 (Kontakt Unternehmensnr.)
Alle Felder anhaken

5050 (Kontakt)

5052 (Unternehmensname)
Alle Felder anhaken

Aufgaben Vorlagen

Aufgaben Vorlage 1 5065 (Aktivitatenprotokollposten)

WF080-A010

Notwendige Felder priifen
WER AH
WARUM Keine Aktivierung
WANN Workflow
1T

WAS Feldwertprifung
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Bedingung

5065 (Aktivitatenprotokollposten)
WF080-B010
Prife notwendige Felder
Feldwertpriifung

Ja
Feld
5065 (Aktivitatenprotokollposten)
19 (Bewertung)
<> [Optionswert: Leer]
5076 (Aktivitdtenprotokollposten)

Ja
Feld
5065 (Aktivitatenprotokollposten)
43 (Bemerkung)
Ja
5076 (Aktivitdtenprotokollposten)
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Aufgaben Vorlage 2 5065 (Aktivitatenprotokollposten)
WF080-A020
Telefonat zur Nachverfolgung
WER PS
WARUM Keine Aktivierung
WANN Referenztabelle
4 (Datum)
1w
2T
-1T
WAS Manuelle Erledigung
Aufgaben Vorlage 3 5065 (Aktivitatenprotokollposten)
WF080-A030
Entschuldigungsbrief schicken
WER LM
WARUM

Aktivierungsbedingung

5065 (Aktivierungsbedingung)
WF080-B020
Neg. Beschwerde und Ausl. Kunde
Aktivierung

Ja
Feld
5065 (Aktivitatenprotokollposten)
19 (Bewertung)
Sehr negativ

Ja
Feld
5050 (Kontakt)
15 (Gebietscode)
Ausland
WF080-B020
WANN Aufgabe
WF080-A020
1w
WAS Dokumentenablage
BRIEF
[Automatische Tabellenverbindung]

Tabellenverbindung

5128007 (Workflow)
5065
(Aktivitaten-protokollposten)

1 (Lfd. Nr.)
Feld
23 (Zugeordnet zu Lfd. Nr.)
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Dokumentengruppe
POST
Postsendung
C:\Temp\
Ja
Dokumentenart
5065 (Aktivitatenp.)
BRIEF
Reklamationsbrief
POST
Aufgaben Vorlage 4 5065 (Aktivitatenprotokollposten)
WF080-A040
Treffen vor Ort organisieren
WER LM
WARUM Aktivierungsbedingung
5065 (Aktivitatenprotokollposten)
WF080-B030
Negative Beschwerde <> Ausl. Kunde
Aktivierung
Ja
Feld
5065 (Aktivitatenprotokollposten)
19 (Bewertung)
Sehr negativ
Ja
Feld
5050 (Kontakt)
15 (Gebietscode)
<>Ausland
WF080-B030
WANN Aufgabe
WF080-A020
1w
WAS Manuelle Erledigung
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Aufgaben Vorlage 5
WER
WARUM Aktivierungsbedingung
5065 (Aktivitatenprotokollposten)
WF080-B040
Sehr negative Beschwerde
Aktivierung
Ja
Feld
5065 (Aktivierungsbedingung)
19 (Bewertung)
Sehr negativ
WF080-B040
WANN Aufgabengruppe
WF080-AG010
™
7T
-3T
WAS Manuelle Erledigung

Aufgabengruppen Vorlage

5065 (Aktivitatenprotokollposten)
WF080-AG010
Aufgaben bei sehr negativer Bewertung

Aufgabe
WF080-A030

Aufgabe
WF080-A040

Workflows Vorlage

5065 (Aktivitatenprotokollposten)
WFO080
Kundenreklamation Workflow

Bedingung

5065 (Aktivitatenprotokollposten)
WF080-B050
Reklamationsbearbeitung
Workflow Vorlagenverwendung

Ja
Feld
5065 (Aktivitatenprotokollposten)
13 (Aktivitdtenvorlagencode)
S _RET_ORD [Verkaufsreklamation]
WF080-B050
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Aufgabe
WF080-A010

Aufgabe
WF080-A020

Aufgabengruppe
WF080-AG010

Aufgabe
WF080-A050
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info@aptean.com

+1 770-351-9600

4325 Alexander Drive, Suite 100
Alpharetta, GA 30022-3740
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