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CWA Flow

Module fiir Qualitatsmanagement, Kundenservice und Organisation

Reklamationsmanagement
Prozessmanagement

QM-Dokumentation

Kennzahlen und Audit

MaBnahmenmanagement

Workflow-Management

Risikomanagement

Workflow- und webbasierte Losung

CWA Flow bietet die freie Konfiguration von Formularen, Masken

und Prozessen - CWA Flow unterstiitzt individuelle Anforderungen



Reklamationsmanagement und

Prozesse verbessern und die Kundenzufriedenheit erhéhen Beschwerdemanagement

m Kundenreklamationen
Schnelle und zuverlassige Prozesse sind heute ein wesentlicher

Wettbewerbsvorteil und fiihren zu erheblichen Kosten- und Zeiteinsparungen. m Beschwerden und Service-
Stabile und optimale Prozesse verbessern die Leistungen und Produkte und Anfragen
erhdhen die Kundenzufriedenheit.
® Interne Reklamationen
Mit CWA Flow bietet sich die Moglichkeit, die Produkte und Prozesse zu

. . . L m Lieferantenreklamationen
verbessern und die Kundenzufriedenheit zu erhéhen.

m 8D-Report
CWA Flow ist eine workflowbasierte Qualititsmanagement und BPM - Business

Process Management Software, die verschiedene Geschéaftsprozesse flexibel

) Prozessmanagement und
unterstutzt.

QM-Dokumentation

; iyt m Prozessmodellierun
Enterprise Edition 4
m Prozesslandkarten
Process Edition Workflow Edition _
m QM-Dokumentation
Prozess- Service-, Reklamations-
modellierung und Beschwerdemanagement m Verdffentlichen von
Prozessen
Prozess- und QM- Workflow-Management, MaBnahmen—>
Dokumentation management und Freigabeprozesse
4 el MalRnahmenmanagement und
Veroffentlichen Weitere Prozesse wie Risiko- Workflow-Management
von Prozessen management, Audit etc.
_ B Audits und Steuerung von
Workflow Modellierung, Kennzahlen und Reports MaRnahmen

m Aufgabenverteilung

. v . . . B Formularabléufe
Sie beno6tigen nur einen Web-Browser — Einfache Bedienung

SA S ot m Freigabeprozesse

Alle Funktionen sind sehr o
einfach per Web-Browser -~ =2 : — :

zu bedienen. Der Anwender |77 T e e e e s B -
erhalt entsprechend seiner e —_— ,

Rolle und Benutzerrechte
personalisierte Funktionen
und Mends.

P ——

e B Erfassung und Steuerung von
Kennzahlen

B Anzeige von Kennzahlen

Risikomanagement

m Erfassung, Bewertung und
Auswertung von Risiken

[T —

ATWA




Reklamationsmanagement

Reklamationsmanagement

Reklamationsmanagement , 8D-Report und

B Bearbeitung von
Beschwerdemanagement g

Beschwerden, Reklamationen

. . . . und Service-Anfragen
Im Reklamationsmanagement hat die schnelle und kompetente Bearbeitung einen

entscheidenden Einfluss auf die Kundenzufriedenheit. CWA Flow unterstiitzt
Unternehmen, um ein effizientes und kundenorientiertes
Reklamationsmanagement zu erreichen.

m 8D-Report

B Prozess-Designer fiur die
CWA Flow bietet Funktionen fiir die Bearbeitung von Reklamationen, Verteilung Definition von Workflows
von Aufgaben, Einhaltung von Terminen und kontinuierliche Verbesserungen.

m Ereignisorientierter Workflow
Mit CWA Flow ist die Planung des Reklamationsprozesses per Prozess-Designer
und die Erstellung von individuellen Eingabemasken mdglich. Es sind vollstandig

L. . L. .. m Automatische Anzeige von
automatisierte, teilautomatisierte oder manuelle Prozesse durchfiihrbar. 9

Wiederholungsfehlern

CWA Flow unterstutzt alle Kommunikationswege zu Kunden und externen Partnern

im Reklamationsmanagement. Antwortschreiben sind per E-Mail, SMS, Fax oder m Kategorisierung und
Brief erstellbar. Die eingehenden E-Mails werden automatisch in das CWA Flow Standardlésungen per
eingelesen und dem richtigen Vorgang zugeordnet. Wissensbasis

Fehlerkosten werden mit einem professionellen Reklamationsmanagement erfasst,
reduziert und Wiederholungsfehler werden automatisch angezeigt.

B Masken und Felder frei

definierbar
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b [T T T S m Integration von E-Mail

WA Flow [LS— IHR LOGO]
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Aktivitat: Bitte wahlen... Trmokerte Soche

Bitte folgende Aktionen durchi—2ee
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Reklamation Kabel
Letzte Aktivitat;
E-Mail Entwurf: Betreff: Rekiamation
(Branche Industrie) 957002

Aktivitaten - Liste (3)

ST LY Lieferantenverwaltung

E Ahnliche Vorgéinge: 16

Bitte eine ion iiber die

= Nachricht erstellen

m Kataloge

Reklamation (Branche Industrie) Nr. 957002 / Status: Weitergeleitet

[ (] Prioritat, Status, Termine

peia ® Import-Modul fiir Kontakte
Termin: |18.04.11 16:39 - bis Status Beantwortet B

und Produkte

— [« Erstellung

Kunde:
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Fim: m Erfassung und Kalkulation

Kontaktperson: Michael Meier

Tekfon: von Fehlerkosten
et
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Prozessmanagement

Prozessmanagement und QM-Dokumentation

Das Modul Prozessmanagement ermdglicht als BPM Software die einfache
Erstellung, Modellierung und Veréffentlichung von Prozesslandkarten,
Prozessbeschreibungen, Dokumenten, Kennzahlen und Risiken.

Alle erforderlichen Informationen zu einem Prozess sind sehr tibersichtlich
darstellbar. Die Modellierung der Prozesse und Generierung von
Prozessbeschreibungen ist direkt per Browser mdéglich.

Als besonderer Vorteil ist aber nicht nur eine Prozessdokumentation mdglich.
Sie kdnnen die Prozessbeschreibungen auch als Workflow zum Beispiel fur
Genehmigungsablaufe und zur Aufgabensteuerung nutzen und somit Ihre
Geschaftsprozesse automatisieren. So wird die Prozessdokumentation
dynamisch und optimiert Ihre Prozesse.

Prozessbeschreibung APCWA
Reklamationsmanagement

Prozessverantwortlicher: Max Mustermann, QM e —
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Prozessmanagement

Komplett webbasierte

Modellierung

Anzeige aller erforderlichen
Informationen wie
Verantwortliche, Dokumente,

Kennzahlen, Risiken etc.

Darstellung der Rollen — An
welchen Prozessen ist eine

Rolle beteiligt.

Unter ,,Meine Prozesse“ sieht
der Anwender die Prozesse

seiner Rolle und Abteilung

Generierung der

Prozessbeschreibungen

Versionierung von Prozessen

Steuerung von Freigaben und

MaRBnahmen als Workflow

Veroffentlichung von
Prozessen — auch pro

Standort und Abteilung

Zuordnung zu den ISO 9001 —

Anforderungen

Autmatische Nachricht bei

Prozesséanderungen

Auswertungen

Prozessmodelle als Workflow

steuerbar — Prozesse

automatisierbar



MaBnahmenmanagement und

Workflow-Management

MalRnahmen und Freigaben als Workflow steuern

Vorgange wie Mafinahmen, Aufgaben, Anforderungen, Freigaben etc. kdnnen
einfach und intuitiv per Web-Browser erfasst werden.

CWA Flow bietet die Mdglichkeit, Vorgange und Malinahmen in Teams strukturiert
und transparent zu bearbeiten sowie kontinuierliche Verbesserung zu erzielen. Die
automatische Benachrichtigung Uber neue MaRnahmen und Termine erfolgt per
Aufgabenliste im Browser und per E-Mail.

Die MaRnahmen werden einzeln oder zusammenhangend zu einem Audit, einer
Prozessanalyse, Reklamation, FMEA etc. erfasst und transparent bearbeitet.

Zur schnellen und sicheren Bearbeitung steuert das System die MaBhahmen
ereignisorientiert und intelligent anhand von vordefinierten Regeln an die richtigen
Teams und Bearbeiter. Bei einem vorher modellierten Prozess werden die
einzelnen Bearbeitungsschritte mittels Workflow-Engine fir den jeweiligen
Bearbeiter interaktiv angezeigt.

IE CWA Flow - Windows Internet Explorer
<

L2 hitee/forww cmaflow.de/ cwaflow
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Startseite  Meine Vorginge |~ Statusverfolgung = Wissensbasis  Kontakte = Reporting & Suche ~ P Desi inistrati - Hilfe

[ Vorgangsibersicht - Meine Vorgange || MaBnahme Nr. 139009 ¥

= MaBnahme Nr. 139009 ‘Speichern und schlieen | Speichern | Erledigt setzen | EMail/Brief | Anlage | Drucken - | Wiedervorlage | Erweitertes Meni
Audit / Audit - MaBnahme - Produktion
Letzte Aktivitat:
MaBnahme durchfilhren: Die MaBnahme
wurde durchgefuhrt.

MaBnahme durchfiihren (1)

Zustandig: Mustermann, Max Abgeben Weiterleiten an... Zuriickleiten an: Fachabteilung

Aktiviat: Bitte wahlen... ¥ || Hinzufagen |

Bitte folgende Aktionen durchfuhren:

= MaBnahme priifen hinzufiigen

MaBnahme Nr. 139009 / Status: MaBnahme erledigt

[« Prioritit, Status, Termine
Prioritat: Bitte wahlen... ~|  status: Mafinahme eredigt

Termin: 17.04.11 18:18 - bis Status MaBnahme gepruft

[~] Erstellung

Ursprung:
Urspung-Nr.: Bereich: Produktion
Kategorie: Verbesserung v | Verantwortlich: Mustermann, Max

Feststelldatum: 13.04.2011

Kurzbeschreibung *: | Audit - MaBnahme - Produktion

€@ Internet | Geschatzter Modus: Aktiv ar R100% -

Transparente Aufgabenlisten

Die Aufgabenlisten ermdglicht eine transparente Aufgabenverfolgung. In
Abhéngigkeit der Rolle und Benutzerrechte sind die Posteingange, Vorgange und
Aktivitdten pro Benutzer und Gruppen mit Status und Termin sichtbar.

Workflow-Management

m Steuerung von MalBnahmen,

Formularen und Aufgaben

Freigabeprozesse

Steuerung von Audits und

MaRnahmen

Erfassung von Ist-

Kennzahlen
Transparente Status-
verfolgung und zentrale
Ubersicht tiber alle
MalRnahmen
Ereignisorientiertes und
flexibles Workflow-
Management

Konfigurierbare Formulare

Automatische Termin-

verfolgung

Auswertungen

Weiterleitung von Vorgéngen
an Benutzer, Gruppen oder

Rollen

Aufruf der Vorgange per
Aufgabenliste oder E-Mail

Stellvertreter definierbar

Serielle und parallele

Bearbeitung

Standard- und individuelle

Termine definierbar

Wiedervorlage



Workflow-Funktionen — Prozesse

modellieren und automatisieren

Formulardesigner — Einfache und individuelle Gestaltung der Masken

Zur Abdeckung von individuellen Anforderungen bietet - S
der Formular-Designer die Gestaltung der Masken. e e
CWA Flow Wilkammen Herr Mustermar oo ACTWA
. . Arbeitsplatze Wontakte Auswertung * Abmelden e
Die Vorgangsarten, Formulare, Felder und Vorgabewerte in e e _
der Erfassungsmaske und den Aktivitaten kénnen vom
Administrator flexibel konfiguriert werden, so dass jedem i o T
Unternehmen seine spezifischen Formulare und Masken zur o _m‘ o ——————
Verfiigung stehen. Per Drag and Drop kdnnen die Felder = =
. e peee & ferran | | —
im Formular positioniert werden. ot e e T |
lat i e Y | ] L T
e e v f—
Fertig Lokaus Intranet R v

Prozess-Designer fur die Definition und Steuerung von Workflows

Der integrierte Prozess-Designer bietet die einfache und grafische Planung von Arbeitsablaufen. Die
geplanten Workflows ermdglichen effiziente Ablaufe mit klaren Verantwortlichkeiten, Terminen und aktiver
Vorgangssteuerung. Eine ereignisorientierte Workflow-Engine analysiert bei der Durchfiihrung den Vorgang
und ermittelt anhand des hinterlegten Workflows, der Regeln und der Rollen jeweils die richtigen Aktivitaten
und Bearbeiter. CWA Flow unterstiitzt manuelle (Ad-hoc-Workflows) und vordefinierte Workflows sowie
parallele und serielle Prozesse. Aktivitdten und E-Mails kénnen automatisch ausgeldst werden.

Web Process Designer

CWA Flow - =
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Termine, Auswertungen und

kontinuierliche Verbesserungen

Eskalationsmanagement — Einhaltung von Terminen

CWA Flow macht transparent, wann bei einem Vorgang ein Termin Uberschritten wurde. Eskalations-
mafinahmen sind automatisch steuerbar. Vor einer Termintiberschreitung kann eine Wiedervorlage bzw.
Erinnerung automatisch oder manuell im System und per E-Mail ausgel6st werden.

Kommunikationskanale — Web, Fax, Brief, Einlesen und Versenden von E-Mails, SMS

Informationen wie Antwortschreiben, Angebote etc. kdnnen Sie per Internet, E-Mail, Fax oder Brief zur
Verfligung stellen. Die Verwendung von Textvorlagen ermdglicht einen standardisierten und professionellen
Kontakt zu Kunden, Lieferanten und Partnern. Die eingehenden E-Mails werden automatisch in das CWA Flow
eingelesen und dem richtigen Vorgang zugeordnet.

Reporting - Analysen und kontinuierliche Verbesserungen

Intelligente Analysen bieten die Chance, Produkte und Prozesse standig zu verbessern. CWA Flow verfligt Giber
umfangreiche Auswertungen. Es kann nach jedem Formularfeld wie z.B. Kunde, Kategorie, Status und nach
verschiedenen Kennzahlen wie z.B. Anzahl, Anteil in Prozent, Durchlaufzeit, Kosten ausgewertet werden.

Standardberichte sind im CWA Flow definierbar. Berichte kbnnen zeitgesteuert und automatisch vom System
erstellt und per E-Mail versendet werden. Per Web-Browser sind die Auswertungen als konfigurierbare Liste und
Grafik darstellbar sowie auch nach MS Excel® exportierbar. Verbesserungsmafnahmen sind im CWA Flow als
Workflow steuerbar.

CWA Flow - Reporting

/A Flow - Windows Inter

E| | B |4 | % [|[E 8ing P -
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Status: | Liste anzsigen | | Exportieren nach s Excat |
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Suchbegriff: Vorgang: Reklamation
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Aktivitat, Korrektur, in Konzeption
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CWA Flow Editionen

Hauptfunktionen Process Workflow Enterprise
&

Reklamations-

management
Prozess-Designer mit Funktionen fiir Prozessmanagement ([ J o
Prozessmodelle, Prozessbeschreibungen, Kennzahlen,
Dokumente, Versionssteuerung, QM Dokumentation
Process Viewer ] [ ]
Anzeige der ver6ffentlichten Prozesse
Reports fur Prozessmanagement ] ]
Portalseite flir Workflows, News, Wissensbasis [ ] o
Vorgangsmanagement ([ J ]
Steuerung von Vorgangen, Beschwerden, Freigaben etc.
Prozess-Designer mit Funktionen fir Workflow- ([ ]
Management
Definition von Workflows und Formularen (Masken)
Workflow-Engine ([ J ]
Reports fur Workflow-Management ( (]
Eskalationsmanagement ( ]
Kataloge und Textbausteine ( (]
Automatische Anzeige von Wiederholungen ( (]
Fir das Thema Service- und Beschwerdemanagement werden
automatisch Wiederholungsfehler und -kontakte angezeigt.
Administration > [ ]
Import-Modul (auch automatisch zeitgesteuert) Zusatzmodul Zusatzmodul
Fir Artikel, Kontakte, Kunden, Benutzer, Vorgange etc.
LDAP-Modul Zusatzmodul Zusatzmodul Zusatzmodul
Benutzerabgleich Active Directory
Integration eines externen Report-Moduls Zusatzmodul Zusatzmodul Zusatzmodul
Fir erweiterte und sehr umfangreiche Reports
Kommunikationsmodul Zusatzmodul Zusatzmodul
E-Mail (Versenden und Einlesen), SMS, FAX , Brief, Einlesen
von Web-Formularen
Kontakt-Modul (Kunden- und Lieferantenverwaltung) Zusatzmodul Zusatzmodul
Telefonintegration (CTI, TAPI) Zusatzmodul Zusatzmodul
Risikomatrix Report fir Risikomanagement Zusatzmodul Zusatzmodul

*In der Edition CWA Flow Process sind in der Administration nur die Menis Benutzer, Rollen, Organisationen und Firmenlogo

freigeschaltet.

Hauptsitz:
CWA GmbH - Korbmacherweg 3 - 28865 Lilienthal (bei Bremen)
Tel.: +49 (0)4298 / 46618-0, E-Mail: info@cwa.de , www.cwa.de




