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Auf allen Feldern der Welt zu Hause

Kundenprofil

CLAAS ist seit der Griindung im Jahr 1913
ein Familienunternehmen. Als einer der
weltweit fiihrenden Landmaschinen-Her-
steller deckt das Unternehmen die gesam-
te Prozesskette der Erntetechnik ab. In
Europa ist CLAAS Marktfihrer bei Mah-
dreschern und weltweit die Nr. 1 bei Feld-
hackslern. Die vielseitigen Produkte sind in
140 Landern im Einsatz. Das Unternehmen
produziert an sieben in- und auslandi-
schen Standorten, die auch als Zuliefe-
rer fir andere Branchen erfolgreich sind.
Die CLAAS-Fertigungstechnik beliefert
namhafte Kunden aus der Automobil- und
Luftfahrtindustrie. Die CLAAS Industrie-
technik ist Spezialist flir Antriebstechnik
und Hydraulik. Mehr als 9.000 Mitarbeiter
engagieren sich mit Wissen und Innovati-
onskraft dafir, dass CLAAS-Technologie
auch weiterhin Mafstébe setzt.

www.claas.com
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Ausgangslage

Fir CLAAS ist die Ndhe zum Kun-
den sehr wichtig. Weltweit sorgen
rund 100 Vertriebsgesellschaften
und Importeure dafir, dass die
CLAAS-Technologie auch wei-
terhin Mafstabe setzt. Allein in
Deutschland sind mehr als 700
ausgewahlte Vertriebspartner
fir das Unternehmen aus dem
westfalischen Harsewinkel tatig.
Weltweit besteht das Vertriebs-
netz aus rund 5.000 weiteren
Handlern. So ist sichergestellt,
dass der Kunde die Antworten
auf seine Fragen in nachster
N&he findet. Sind nun Umbauten
an Maschinen vorgesehen oder
bestehen Verbesserungsmog-
lichkeiten, informiert der Kun-
den-Support die Vertriebsgesell-
schaften und Importeure tber die
MaBnahmen. Bestandteile einer
Service-Information sind neben
einem Anschreiben die Beschrei-
bung von Umristsatzen, Monta-
geanleitungen bzw. Umbauanwei-
sungen, Maschinenlisten sowie
Informationen Uber Ersatzteile
und Abrechnungsmodalitaten. Sie
sind eine wichtige Informations-
quelle fur Vertrieb und Werkstat-
ten, die den Umbau vornehmen.
Um Service-Informationen per-
sonalisiert und zielgerichtet
bereitzustellen, hat CLAAS eine
Web-basierte Customer-Service-
Losung implementiert, die Infor-
mationen schnell, automatisiert
und nachvollziehbar erfasst und
verteilt.



Ein  Web-basiertes Content-
Management-System (CMS) steu-
ert die Erfassung und Verteilung
der Informationen. Die Stamm-
daten und Verteilungsschlis-
sel stehen im SAP-System zur
Verfiigung und werden als XML-
Datensatz in das CMS exportiert.
Die Vertriebseinheiten kdnnen
personalisiert Uber das Extranet
auf die fir sie relevanten Infor-
mationen zugreifen. Stehen neue
Informationen bereit, benachrich-
tigt das System automatisch die
relevanten Adressaten. CLAAS
verteilt die Informationen sehr
selektiv. Nur wenn eine Vertriebs-
einheit die betroffene Maschine
in ihrem Sortiment hat, erhalt
sie auch die relevanten Service-
Informationen. Die Verteilung ist
nachvollziehbar und Uberprifbar.
Die Informationen stehen kom-
fortabel weltweit zum Abruf bereit
[Pull-Prinzip). Eine katalogba-
sierte Suche sowie eine Experten-
suche einschlieBlich Download-
Funktion helfen den Vertriebs-
einheiten, Service-Informationen
und zugehdrige Anhange, wie
etwa Anbauanleitungen oder
Maschinenlisten, rasch zu finden.
Vor der Einflihrung der Losung
war der Verteilungsprozess
sehr arbeits- und zeitintensiv,
da CLAAS die Informationen als
Papierdokumente an die Ver-
triebseinheiten verschickt hat.
Vor allem war es ohne Portal-
Technologie aufwendiger, alle

Service-Informationen  zusam-
menzustellen, die ein Handler
moglicherweise noch nachtrag-
lich zu einer bestimmten Maschi-
ne bendtigte. Durch die heutige
Losung entfallen solch zeit- und
arbeitsintensiven Prozesse.
Dariiber hinaus hat CLAAS eine
lokale, personalisierte Version fir
den Offline-Einsatz geschaffen,
deren Look & Feel identisch zur
Online-Anwendung ist und Uber
eine komplexe Berechtigungs-
steuerung verfligt. So konnen
Service-Techniker auf Umbauan-
weisungen auch von weit entfernt
gelegenen Feldern zugreifen, ohne
dass ein Internet-Zugang vorhan-
den sein muss. Die Dokumente
sind zugreifbar Uber die Katalog-
Navigation und Volltextsuche.
Auch lassen sich offline neue
Dokumente erstellen und spater
per Online-Verbindung oder DVD-
Medium synchronisieren.
Konzeption und Entwicklung der
Lésung .WebSI" (Web-basierte
Service Informationen) lagen in
den Handen von MATERNA. Die
Basis bildet das CMS von Core-
Media. Die Losung ist in die
Portal-Landschaft eingebunden.
MATERNA hat auch ein Benach-
richtigungs- und Quittierungs-
system implementiert, das die
betroffenen  Vertriebseinheiten
per E-Mail selektiv und nachvoll-
ziehbar benachrichtigt, wenn neue
Service-Informationen vorhanden
sind. Die Anwender melden sich
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mittels Single Sign On am Portal
an, die Authentifizierung erfolgt
Uber LDAP.

Auch in anderen Projekten ist
MATERNA fiir CLAAS tatig: So hat
MATERNA weitere Losungen kon-
zipiert und umgesetzt, z. B. zur
Lizensierung von Offline-Applikati-
onen fiir Service-Techniker und zur
Verteilung von Software-Updates
fur Diagnose-Software.

Zudem hat MATERNA seit 2009
die Weiterentwicklung und Pflege
der CLAAS-internen zentralen E
& E-Datenbank (Electric & Elec-
tronic Database) (bernommen,
welche die zentrale Informations-
drehscheibe fir die technische
Dokumentation, CEBIS-Texte und
Diagnose-Software darstellt.

e Schnelle und unternehmens-
einheitliche Verteilung von
Service-Informationen an
Vertriebseinheiten

e Reduzierung der Durchlauf-
zeiten und Verringerung der
Nachfolgekosten

e Starke Reduzierung der
Druckkosten

e Permanente und weltweite
Verfligbarkeit

e Gezielte Steuerung bei der Ver-
teilung der Service-Informatio-
nen auf Vertriebseinheiten

e Optimierung der Kunden-
zufriedenheit
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