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Oculus voor de servicemarkt

Kansen op de servicemarkt

Door hevige concurrentie en de noodzaak klanten te binden met nieuwe producten en dien-
sten, geven veel fabrikanten en leveranciers van kapitaalgoederen aandacht aan service en
onderhoud.

De klanten verwachten een steeds hogere servicegraad voor een prijs die vooraf bekend

is. Voor het bijhouden en bewaken van de prestaties van de apparaten, machines en/of
diensten is een proactieve opstelling nodig. Zo wordt niet alleen beter aan de wensen van
de klanten voldaan maar worden ook de aanwezige middelen (door minder stilstand) beter
benut.

Handels- of productiebedrijven van kapitaalgoederen zien steeds vaker het belang van een

geintegreerde commerciéle service-afdeling of technische dienst. De verkoopafdeling is suc-
cesvol omdat er een zeer tevreden klantenkring is. En de bestaande klanten zijn referenties
voor new business.

Van kostenpost naar opbrengstgedreven unit

De service-afdeling wordt niet meer gezien als een kostenpost, maar steeds meer als een
verkoopargument. Bovendien zal het door een goede aanpak verschuiven naar een op-
brengstgedreven unit. Om ‘service’ optimaal te laten functioneren is niet alleen integratie
met de commerciéle afdelingen nodig, maar zal er ook een soepele afstemming moeten zijn
met de logistiek van het bedrijf.

De logistiek heeft in grote lijnen twee belangrijke stromen:
1 De machineverkoop en configuratie van het object.
2 Het beheer van de onderdelen in het centrale magazijn en in de wagen van de
monteur.

IT gereedschap voor verkoop en configuratie

Bedrijven die machines of apparaten verkopen, hebben vaak te maken met (klantgerichte)
samenstellingen. Op de verkoopafdeling is ‘IT gereedschap’ nodig dat het proces van configu-
reren ondersteunt.

Succesvol opereren met integrale CRM-functie

De verkoper moet op een consistente manier een object kunnen samenstellen. De offerte die
daaruit wordt opgemaakt, wordt direct naar de klant gestuurd. Het commerciéle team kan
nog succesvoller opereren als er een integrale Customer Relationship Management (CRM)
functie is. Offertes leiden tot vervolgcontacten, die gedirigeerd worden vanuit een automati-
seringssysteem.

Elektronische communicatie is onmisbaar
Elektronische communicatie met uw prospects en klanten is onderdeel van de kwaliteit die
uw bedrijf nodig heeft om de concurrentie aan te blijven kunnen.

Optimaal voorraad- en inkoopbeheer

De logistieke afdeling heeft op de tweede plaats een ondersteunende rol voor uw technische
dienst als het gaat om optimaal voorraad- en inkoopbeheer. De monteurswagen is uw visite-
kaartje. Om de opdrachten goed uit te kunnen voeren moet de voorraad daarin op peil zijn.
Specifieke vraagstukken kunnen leiden tot bestellingen die direct op het werkadres worden
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afgeleverd. Communicatie met de technici in het veld is hierbij cruciaal. De huidige communi-
catiemiddelen geven bedrijven de mogelijkheid om vanuit de werklocaties online en realtime
gegevens te verwerken in het centrale computersysteem. Uw planning van monteurs en
materialen is bij directe verwerking zeer actueel. Uw klanten verlangen een steeds hogere
servicegraad en u kunt die leveren!

Preventief onderhoud met servicecontract

Uw servicegraad zal nog hoger worden, als de bestaande klanten een servicecontract afslui-
ten. Preventief onderhoud vanuit die vaste afspraken zorgen voor een vaste onderstroom aan
werk, inkomsten en tot een gedeeltelijk zeker gevulde planning.

Financiéle administratie gegarandeerd up-to-date

De verantwoording en de bijdrage van ‘service’ is in een totaalsysteem direct zichtbaar. De
goederen-/materialen- en urenstroom wordt op een integere wijze verwerkt in de geld-
stroom. Uw financiéle administratie is gegarandeerd up-to-date.

Altijd inzicht in de resultaten met Oculus Business Intelligence
Niet alleen de technische dienst wordt beoordeeld. Voor de continuiteit van het bedrijf is de
balans van alle activiteiten bepalend. De inzet van Oculus Business Intelligence (BI) in combi-
natie met een integere en integrale database is daarvoor van onmisbare waarde. Het pakket
maakt de resultaten van de bedrijfsprocessen van een commerciéle organisatie in machines
of apparaten inzichtelijk met een aantal Key Performance Indicators (KPI’s):
e Het marktaandeel in een geinstalleerd machinepark
e De ratio tussen offertes en orders
e Het budget machineverkoop versus de gerealiseerde omzet per
- vertegenwoordiger
- regio
* Het aantal storingen en de manier waarop die worden opgelost
 De voorraadanalyse op datum
* Het betalingsgedrag van debiteuren; gewenst en werkelijk
* Het rendement op servicecontracten
e De servicegraad van uw leveranciers

Verhuur

Door de schommelingen in de economie verandert ook de bereidheid van klanten om te
investeren. Bij een goed economisch klimaat investeert men eerder en loopt de verkoop van
kapitaalintensieve producten goed. Als het economisch minder gaat geven uw

(potentiéle) klanten misschien de voorkeur aan tijdelijk huren.

Een ERP-systeem moet daarom een verhuuradministratie hebben!

Webapplicaties essentieel
Een onderneming staat nooit op zichzelf. Het maakt hoe dan ook onderdeel uit van een
netwerk en er is een zekere positie in de bedrijfskolom. In alle gevallen levert elektronische
communicatie met uw leveranciers en opdrachtgevers veel voordeel op. Voor handelsbedrij-
ven in machines en apparaten zijn webapplicaties essentieel:
1 Een webshop, voor het bestellen van onderdelen en toebehoren
2 RMA® of Customer Service voor retourmeldingen van materiaal of storingsmeldingen
3 Voor een garantieclaim

* Return Material Authorization




Al met al leidt een goede organisatie met een passende automatisering tot een hoge en
goede servicegraad. En dat is wat uw klanten verdienen! Daardoor vergroot u uw succes in de
markt. Met Pantheon Automatisering en Oculus voor de servicemarkt maakt u dat waar. Lees
daarom meer over onze visie op en oplossingen voor uw markt.

‘Eindelijk een automatiseerder die onze business begrijpt!’
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Oculus: de oplossing voor een klantgerichte technische dienst
Pantheon Automatisering biedt met Oculus dé oplossing voor handels- en productiebedrijven

met een klantgerichte technische dienst.

Oculus is een geintegreerde totaaloplossing en ondersteunt belangrijke logistieke, commer-
ciéle en financiéle processen. Oculus wordt ingezet op operationeel, tactisch en strategisch
niveau. Goede managementinformatie leidt tot beheersbare besturing.

Veel installerende groothandels en handelsbedrijven in kapitaalgoederen hebben de volgen-

de uitdaging(en) en gebruiken daarom Oculus:

De uitdaging Oculus oplossing

«» Het in kaart brengen van de markt, zowel het eigen ma-
chinepark als die van de concurrentie

v Oculus CRM en Serienummerregistratie

<+ Het - snel en correct - maken van offertes op basis van
klantwensen

v Oculus Samenstellingen en Offertebeheer

+» Het opvolgen van kansen/mogelijkheden en offertes

v Oculus Contactregistratie en Trajectbewaking

+» Het kwalitatief goed schriftelijk corresponderen met uw
klanten

v Oculus Document Management System (DMS, elektronisch
archief)

«» Het besparen van printkosten

v Oculus DMS

+» De integratie van logistieke bedrijfsprocessen

v Oculus ERP

< Het in eigen huis uitvoeren of uitbesteden van werkzaam-
heden

v Oculus Productie of Uitbesteed werk derden

«» De zorg van klanten wegnemen door meer preventief
onderhoud

v Oculus Service en Contracten (preventief onderhoud)

< Een evenwichtig voorraadbeheer

v Oculus Logistiek en MRP (Material Resource Planning)

< Het snel te woord staan van klanten over onderdelen

v Oculus ATP (Available To Promise, automatische levertijd-
bepaling)

< Meer preventief onderhoud in plaats van correctief onder-
houd

v’ De preventief-onderhoud-functie

« Het afsluiten van servicecontracten met een lange termijn
inkomstengarantie ter dekking van o.a. investeringen,
garanties en preventief onderhoud

v Oculus Contracten

«“ Het bijhouden van kosten ten opzichte van garanties en
overeenkomsten

v Rendementsoverzichten en Oculus Business Intelligence

< Het bijhouden van de prestaties van machines en
apparaten per klant

v Oculus Serienummerregistratie

«“ Het optimaliseren van planningen en verhogen van de
inkomsten per monteur

v Oculus Serviceplanning en Field Service Automation

< Het invullen van tijdelijke capaciteitsvragen van klanten

v Oculus Verhuur

< Het verhogen van de service en het kwaliteitsimago in de
markt

v Oculus Garantie-administratie en RMA

« Het verbeteren van de communicatie met de klant

v Oculus Webapplicaties en Exchange

Biedt ook met Oculus uw uitdagingen het hoofd!
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Een aantal applicaties van Oculus Suite is dé oplossing voor uw branche. In dit hoofdstuk leest
u wat de kernpunten zijn.

Oculus Suite
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Interactieve communicatie

3.1 Oculus (RM

De kracht van Oculus CRM is de integratie met de ERP- en DMS-functies. U legt informatie
maar één keer vast. Het ondersteunt uw verkooporganisatie optimaal omdat er een directe
terugkoppeling is vanuit uw service-afdeling.

Welke machines zijn aan vervanging toe? En welke onderhoudscontracten lopen af? Deze
cruciale vragen kunnen worden omgezet in commerciéle acties.

De kernpunten:
e Contactregistratie
e Offertebewaking en forecast
e Alle klantinformatie in één oogopslag!

3.2 Oculus Verkoop

Niet alleen de verkoopartikelen (distributie) maar ook samenstellingen van machines en ap-
paraten kunnen verkocht worden.

De verkoop onderdelen/artikelen komen niet in het ‘productieproces’ terecht maar worden
na de goederenontvangst direct als verkoopbare voorraad opgeboekt.

Voor de orderregistratie en -verwerking van machines is een aanvullende procedure voor het
samenstellen van de configuratie een mogelijkheid. Ook kan de order via een project worden
vastgelegd.
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Verkoop machines en apparaten
Oculus Projecten kan ingezet worden voor de verkoopadministratie van uw machines. 0ok
voor een installatie of het in gebruik nemen van een machine is projectmanagement van
Oculus geschikt. De goederen en materialen, diensten en uren worden dan vastgelegd. Bij
het uitleveren van de samenstelling kunt u met Oculus Projecten serienummers toekennen,
die ook voor de technische dienst gelden. Hierdoor is de overdracht van apparatuur naar de
technische dienst voor installatie of onderhoud bijzonder eenvoudig.

De kernpunten:
e Machine-samenstellingen met serienummer
e Voor- en nacalculaties
e Het in bedrijf stellen van apparatuur

Verkoop onderdelen en toebehoren
Een verkooporder moet snel en goed worden opgenomen in het systeem. Deze wordt inge-
geven door:
¢ de commerciéle binnendienst of buitendienst met vereiste autorisatie tot de betreffende
functies in het systeem
e de klant via de webshop
e opname via EDI en Oculus Transfer

Bij het invoeren laat Oculus gelijk alle informatie van de relatie en de condities (prijsvorming)
zien. 0ok kan men meteen de vrije voorraad en de economische voorraad raadplegen en zien
evolueren.

In Oculus wordt een zeer gewaardeerde optie gebruikt voor het bepalen van het levermo-
ment: ATP, Available To Promise.

3.3 Oculus Logistiek

Magazijnen zijn fysiek nodig om goederen op te slaan. In de magazijnen worden goede-

ren ontvangen en verzonden voor inkoop, verkoop en assemblage of productie. De in- en
vitslagen worden geregistreerd in het specifieke magazijn, waarbij een duidelijk onderscheid
gemaakt wordt tussen een magazijn voor artikelen voor de centrale voorraad of voor de
technische dienst, in het bijzonder de wagenvoorraden.

De kernpunten:
e Filialenstructuur
e Meerdere fysieke magazijnen
e Wagenvoorraden

Voorraadbeheer
Bij het beheer van uw voorraadposities gaat het om het evenwicht tussen de hoge service-
graad én een betaalbare voorraad. Met name voor de handelsvoorraden moet er een goed
en dynamisch mininum/maximum voorrraadbeleid zijn.
Oculus geeft u voorzieningen voor:

e het vastleggen van artikelgerichte voorraadparameters

e een dynamisch voorraadbeheer

e het genereren van besteladviezen




Magazijnlocatiebeheer

Oculus Locatiebeheer regelt de toewijzing van een locatie in het magazijn. De essentiéle
processen inslag, opslag en uitslag worden daardoor optimaal ondersteund.

De kernpunten:
e Eenzelfde artikel kan op meerdere locaties liggen
® Op één locatie kunnen meerdere artikelen liggen
e Een locatie kan vast of variabel zijn
e Er zijn meerdere soorten locaties: pick- en bulklocaties
e Per locatie wordt een status bijgehouden: vrij, bezet of vast
e Per locatie worden reserveringen en voorraden bijgehouden
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3.4 Oculus Inkoop

Tegen zo laag mogelijke kosten zo betrouwbaar mogelijk inkopen. Een goede leveranciers-
beoordeling en continu inzicht hebben in de binnenkomende voorraden; dat zijn de uit-
dagingen van de inkoopafdeling. Oculus helpt de inkoper bij het nemen van de juiste beslis-
singen.

De kernpunten:
e Registratie van bestellingen
e Planning en bewaking van inkopen
e Het afstemmen van de goederenontvangst en inkoopfacturen

MRP en besteladvies

Oculus levert u het besteladvies op maat. Een artikel kan als kenmerk meekrijgen dat de
besteladviezen worden gegenereerd op basis van MRP, de gewone herbevoorrading of op
basis van een verkooporder.

Gecombineerd met de artikel- en leveranciersgebonden gegevens voor levertijden en ver-
pakkingseenheden wordt het besteladvies gemaakt. Deze kan leiden tot een automatische
inkoop- of afroeporder.

In de besteladviezen
e worden orders toegewezen aan de voorkeursleverancier
e kunnen de aantallen aangepast of gesplitst worden
e kunnen inkooporders gegenereerd worden

Bestellingen
0p basis van de goedgekeurde besteladviezen ontstaan de bestellingen. 0ok hier:
e kunnen de aantallen nog wijzigen
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e kunnen de prijzen worden aangepast

e kunnen specifieke voorwaarden, extra kortingen opgehaald/ingegeven worden

e worden standaard- en leveranciersgebonden teksten en documenten vanuit de leveran-
ciers-/artikelgegevens gekoppeld en beheerd

e worden de artikelen per leverancier gegroepeerd

De inkooporders kunnen daarna vrijgegeven worden waardoor
e er een eerste vorm van verplichting ontstaat: de te ontvangen artikelen
¢ de documenten worden verzonden (post, fax, e-mail, EDI)
e er statustoekenning plaatsvindt, waarop gefilterd kan worden:
- Offerte/prijsaanvraag
- Verzonden
- Orderbevestiging ontvangen J/N
- Ontvangen
- Ontvangen en geaccepteerd
- Betaald

3.5 Oculus Service
Oculus ondersteunt preventief en correctief onderhoud op verkochte apparatuur en ook op
machines die verhuurd worden. Daarom is deze oplossing zo compleet!

Contractbeheer
Klanten kiezen steeds vaker voor servicecontracten. Storingen worden voorkomen door regel-
matige controle van de apparatuur en het tijdig vervangen van onderdelen.
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De kernpunten:
e Het vastleggen van voorwaarden en condities
e Preventief onderhoud
e De bewaking en analyse van servicecontracten

Serienummers en samenstellingen

Wat is er aan machines of apparatuur verkocht aan de klant? Welke storingen zijn er geweest?
Hoeveel werk hebben we eraan gehad en hoe houden we deze objecten goed draaiend?
Geleverde apparatuur en samenstellingen vormen een cruciaal onderdeel om deze vragen te
kunnen beantwoorden zodat u dienstverlenend kunt zijn.

De kernpunten:
* Het vastleggen van modellen en serienummers, eventueel in samenstellingen
(objectbeheer)
* De informatie over de locatie, eigenaar, leverancier, contactpersoon
e De historie op serienummer over storingen, onderhoud, servicecontracten en
tellerstanden

Verhuur
Welke apparaten zijn beschikbaar? Wat is de huurprijs? En hoe is de staat van dienst van de
objecten? Om uw klanten goed te kunnen helpen geeft Oculus u inzicht in het verhuurpark.

De kernpunten:
e Verhuurcontracten en rendementsoverzicht
e Het factureren van huurtermijnen
e De volledige integratie met Oculus Logistiek en Oculus Financieel




(Storings)meldingen

Een klant die belt wil direct en snel geholpen worden. Al bij het eerste contact maakt u
een goede indruk. Want met Oculus weet u gelijk over welk apparaat de klant het heeft
en hoe eventuele eerdere problemen zijn afgehandeld. Ook kunt u meteen vaststellen of
er een servicecontract is.

De kernpunten:
* Het snel een eenvoudig registreren van meldingen
 Het checken van de garantie en het contract
e Het beoordelen van een melding en het genereren van een werkorder
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De kernpunten:

e Het vastleggen van de werkorder met informatie over het contract, de locatie, het serie-
nummer en de werkomschrijving

e Invoer: registratie van voor- en nacalculatie van materialen, kosten, uren en werk der-
den

e Planning: het toewijzen van een monteur, het plannen en vrijgeven van werkorders op
basis van een geografisch gebied of expertise

e Gereedmelding: het bijhouden van de wagenvoorraad, het factureren (afhankelijk van
wel/geen garantie/contract) en de historie van de werkorders

e De volledige integratie met Oculus Logistiek, Financieel en Projecten

Field Service Automation (FSA)

U wilt van de papieren rompslomp af? Gebruik dan de FSA-oplossing. Uw buitendienstme-
dewerkers ontvangen de werkorders via een PDA of een tablet PC. De FSA-oplossing zorgt
voor de planning van uw medewerkers. Zij verlenen betere service omdat alle klantgegevens
beschikbaar zijn.

De kernpunten:
e De grafische planning van buitendienstmedewerkers
* Het online doorgeven en ontvangen van werkorders
e Het doorsturen van het materiaalverbruik en de urenbesteding naar Oculus Service zodat
deze direct worden verwerkt

Customer Service (e-Commerce)
Uw klanten kunnen voortaan zelf de storingen en RMAs via internet vastleggen. Het bespaart
u tijd, zorgt voor minder fouten en hogere klanttevredenheid.

De kernpunten:
e Service via internet
e Grotere klantbinding
e Besparing van interne kosten

3.6 Oculus Productie

Met Oculus Productie legt u de stuklijst of samenstelling vast van eindproducten, die uit
standaardmaterialen en/of halffabrikaten bestaan. U kunt ook een machinesamenstelling
vastleggen, die per klantorder kan worden aangepast. Een werkbaar configuratiemodel!
Als u voor een klant of voor de voorraad wilt produceren ondersteunt Oculus de werkvoor-
bereiding en de productieadministratie.

De kernpunten:
e Stuklijstbeheer
e Klantgerichte samenstellingen voor configuraties
e De planning en het beheer van de voorraad

Oculus




3.7 Oculus Financieel

Oculus Financieel verzorgt het beheer en de controle van financiéle gegevens. De kracht van
dit boekhoudsysteem is de integratie met alle bovenstaande bedrijfsfuncties in de service-
branche. U heeft steeds inzicht in de waarde van onderhanden werk. Vanuit ‘service” wordt
informatie gegeven over de kostprijs van de werkorders, verdeeld in materialen en uren.
Afhankelijk van het soort werkorder wordt de opbrengst gejournaliseerd. Met de automati-
sche journaalposten van Oculus Financieel kunt u bijvoorbeeld jaarlijkse onderhoudscontrac-
ten gelijkmatig verdelen over uw grootboek.

De kernpunten:
* De goederen- en geldstroom
* Budgettering
e Grootboek, kostenplaatsen, en -dragers

3.8 Oculus Business Intelligence
U analyseert en rapporteert op management- en directieniveau. Dat kan makkelijk met de

informatie uit Oculus. Juist een concurrerende servicemarkt vraagt om goede informatie, zo-
dat u kunt sturen en bijsturen. In één beeld direct kunnen signaleren wat de bijdrage van uw
contracten is, kunt u doen besluiten om de tarieven aan te passen.

De kernpunten:
e Key performance indicators (KPI's)
e Standaardanalyses en -rapportages
e Integratie met Excel



4 Oculus Suite

’0
Oculus

Oculus Service is onderdeel van onze Oculus Suite. Integratie van de
diverse applicaties van Oculus Suite heeft zonder twijfel een gunstig effect
op uw bedrijfsvoering. Bedrijfsactiviteiten worden optimaal op elkaar
afgestemd. Dat leidt tot meer efficiéntie en totaaloverzicht.

Voor de service-afdeling leidt het samenspel met de verschillende afdelin-
gen tot een gegarandeerde tijd- en kostenbesparing.

Ondersteun daarom al uw kritische bedrijfsprocessen met Oculus:

* Financieel

* In- en Verkoop

* Logistiek

* Projecten

* Productie

* (RM

* DMS

* Business Intelligence

* e-Commerce

* Transfer
en uw processen worden gestroomlijnd!
Wilt u meer informatie over Oculus ERP en weten wat Oculus u nog meer

kan bieden? Vraag dan naar onze brochure Oculus Suite. 0ok is er een
Servicebrochure beschikbaar.
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