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Service fiir EVU

Intelligente Serviceldsungen in der Versorgungsindustrie

Kundenzufriedenheit und
Umsatzwachstum durch mobile

Servicelésungen

Kostenbewusstsein und optimaler Kunden-
service sind kein Widerspruch: Intelligente
mobile Servicelosungen, nahtlos in ERP-
gesteuerte Geschéftsprozesse des Unter-
nehmens integriert, fiihren zu effizienter
Geschéftsabwicklung, hoher Kundenzufrie-
denheit und Umsatzwachstum. Das gilt vor
allem furr die Energieversorgungsindustrie
mit weit verstreuten, hoch spezialisierten
Anlagen, die regelmalig Service, Wartung
oder auch Reparaturen benétigen, um die
Funktionssicherheit zu gewéhrleisten.

Kurt Leo Kaiser, Geschdftsfihrer
Mobile Business Solutions, ASS-Tec
Beratungsgesellschaft fiir Anwendun-
gen, Systeme, Strategien und Tech-
nologien mbH, Villingen-Schwennin-
gen.
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m unehmender Wettbewerbsdruck
4 durch die Liberalisierung der

A Strom- und Gasmirkte, neue

regulatorische Herausforderungen,
Marktverinderungen und energie-
politische Entscheidungen, auf neue
und regenerierbare Energien zu set-
zen, erfordern mehr denn je genaue
wirtschaftliche Planung. Vor allem
zusitzliche Investitionen aber kos-
ten Geld, das oft anderweitig einge-
spart werden muss. Das kann auch
bedeuten, sich von Mitarbeitern
trennen zu miissen, um hier kurz-
fristig Kosten einzusparen. Nun sind
gerade Instandhaltung, Service und
Reparaturen personalintensive Auf-
gaben, die nicht beliebig reduzierbar
sind: Die Arbeit bleibt und wird im
Zweifel auf die verbleibenden Mitar-
beiter verteilt. Dies fiihrt zwangswei-
se zu Qualitédtsproblemen und unzu-
friedenen Kunden sowie Mitarbei-
tern. Die Losung liegt hier wie in vie-
len anderen Bereichen in der zuneh-
mend IT-gestiitzten Abwicklung und
Automatisierung der Geschéifts- und
Serviceprozesse.

Service noch nicht voll in ERP
integriert

Die Idee ist nicht brandneu: So sind
die Servicetechniker bei Energiever-
sorgern, Stadtwerken und ihren Sub-
unternehmern teilweise schon ldn-
ger neben dem Werkzeugkoffer mit
einer mobilen IT-Lésung ausgestat-
tet. Darin sind z. B. Daten zum Typ
einer zu wartenden Anlage wie tech-
nische Spezifikationen, auszufiih-
rende Inspektions- und Instandset-
zungsprozesse gespeichert und vor
Ort abrufbar. Die Monteure nutzen
eine elektronische Checkliste, um
die einzelnen Arbeitsschritte bei der
Inspektion eines Kabelverteiler-
schranks durchzufiithren. Oder die
mobile Losung wird fiir die Doku-
mentation nachweispflichtiger War-
tungsarbeiten z. B. bei Gasanlagen
eingesetzt — als Grundlage fiir eine
zustandsorientierte Instandhaltung.

Beim externen Servicemanagement
konnen noch Auftragsdaten oder In-
formationen tiber die letzte Wartung,
Reparatur sowie deren Ursache usw.
hinzukommen.

Wihrend die Geschiftsprozessop-
timierung via ERP in Bereichen wie
Produktion oder Controlling eine
Selbstverstiindlichkeit ist, sind Ser-
vice und Wartung oft nicht voll inte-
griert. So kommt es immer noch vor,
dass die Steuerung oft manuell mit
Listen und unternehmensintern
entwickelten Hilfsprogrammen
durchgefiihrt werden muss. Eine Be-
sonderheit im Service gegeniiber der
klassischen Produktion ist, dass die
Servicetechniker meistens nicht im
Unternehmen anzutreffen sind, son-
dern geographisch verteilt arbeiten
und ihre Titigkeiten beim Kunden
vor Ort unter sehr unterschiedlichen
Voraussetzungen erbringen miissen
- oftmals ohne Einblick in die Kun-
denhistorie. Somit ist es erforderlich,
dass die notwendigen Geschiiftspro-
zesse wie Beauftragung, Ersatzteil-
bestellung und Riickmeldung des
Serviceeinsatzes (iber die rdumli-
chen Grenzen eines Unternehmens
hinweg abgewickelt werden miissen.

Wie in Bild I dargestellt, werden
die Geschiftsprozesse fiir Wartung
und Reparatur oft noch mehr oder
weniger manuell gesteuert. Der
Workflow ist gepriigt von Medien-
briichen und redundanter Datener-
fassung. Der zentralen Einsatzsteue-
rung entzieht sich die Transparenz,
was aullerhalb des Unternehmens
passiert. Auf Kundenwiinsche oder
auf den nichsten Serviceeinsatz
kann nur sehr begrenzl reagiert wer-
den, da erst suchaufwendige Kldrun-
gen erforderlich sind. Zur Vorberei-
tung eines Serviceeinsatzes miissen
Serviceingenieure und -techniker
sich schnell ein Bild von der
aktuellen Situation machen kénnen,
was aber Informationen {iber den
aktuellen Fall und einen Blick in die
Vergangenheit des Kunden oder Pro-
dukts erfordert. Dies ist mit traditio-
nellen Methoden nicht oder nur un-
ter erheblichem Zeitaufwand mog-
lich. In der Konsequenz dauert die
Abwicklung vom Auftragseingang
bis zur Rechnungserstellung zu lang.

Ist der Serviceeinsatz abgeschlos-
sen, vergehen erfahrungsgemal? ein
bis acht Wochen bis zur Rechungs-
stellung. Eine zeitnahe Steuerung,
Anpassung oder eine simple Nach-
kalkulation eines Wartungsauftrags
stellt die Unternehmen vor grofe
Herausforderungen oder ist wegen
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Bild 1. Ist-Situation in vielen Service-Organisationen

mangelnder Informationsqualitét
gar nicht moglich,

Versorger und ihre Serviceorgani-
sationen sind somit unter diesen
Rahmenbedingungen nicht in der
Lage, einen effizienten Service kos-
tenoptimal zur Zufriedenheit des
Kunden durchzufiihren.

Zu den Nachteilen der manuellen
Abwicklung gehoren:

* fehlende Transparenz,

¢ hoher Aufwand und Dauer zur
Durchfithrung der Geschiftsprozes-
se,

* personalintensiver Prozess,

« unterschiedliche, nicht miteinan-
der integrierte Softwarewerkzeuge
fithren zu Medienbriichen,

* hoher Suchaufwand fiir alle Pro-
zessbeteiligten,

* lange Zeitdauer bis Rechnungen
gestellt werden kdnnen,

* suboptimaler Einsatz der Ressour-
cen,

* hohe Fehleranfilligkeit,

* Qualitédtsprobleme,

* Materialschwund,

» unzufriedene Kunden,

* hohe Prozesskosten und

+ mangelnde und langsame Anpas-
sungsmaoglichkeiten.

Strategisch unverzichtbar:
moderne mobile Servicelésung

Dabei ist gerade die perfekte Ser-
viceabwicklung eine sehr gute Chan-
ce, ein Unternehmen vom Wettbe-
werb abzuheben und ein neues Feld
der Wertschopfung zu generieren.

Das gilt nicht nur fiir den Versorger
selbst, sondern auch fiir von ihm be-
auftragte Subunternehmen. Zwi-
schenzeitlich sind diverse professio-
nelle Softwarelésungen zu er-
schwinglichen Investitionskosten
am Markt erhiiltlich. Frithere On-
line-Probleme durch schlechte
Netzabdeckung und niedrige Uber-
tragungsraten gehoren der Vergan-
genheit an. Technisch steht einer
mobilen Service-Software nichts
mehr im Wege.

Die Softwarelosung ASS-Mobile-
Service wurde gemeinsam mit pro-
fessionellen Serviceorganisationen
auf Basis neuster Technologien als
Web-basierte Standardlésung mit
Integration zu ERP-Systemen, z. B.
SAP ERP geschaffen, um die Ge-
schiftsprozesse fiir Instandhaltung,
Wartung und Reparaturen {iber die
Unternehmensgrenzen hinweg effi-
zient, transparent und kostenopti-
mal bis in das Back-Office abwickeln
zu konnen.

Neben der kompletten ERP-Inte-
gration ist die Echtzeitabwicklung
unerlésslich, wenn z. B. ein Techni-
ker feststellt, dass ein Ersatzteil feh-
lerhaft ist: In diesem Fall wird die
Meldung sofort in das zentrale ERP
geroutet, um die Charge zu stoppen.
Umgekehrt muss auch eine Std-
rungsmeldung den Techniker unter-
wegs sofort erreichen — mit allen
Kundendaten aus der Firmendaten-
bank.

Diese moderne strategische Aus-
richtung bringt auch neue techni-

sche Anforderungen mit sich: Die
medienbruchfreie Kommunikation
des mobilen Clients auf den unter-
schiedlichsten Endgeriten wie
Notebooks, PDA oder Smartphones
mit den verschiedenen Backend-
Systemen des Kunden erfordert
Schnittstellen - je Geschiftsprozess
eine. Diese sind bekanntermaRen
aufwendig zu programmieren und
Zu warten.

Eine fiir alles: Enterprise
Application Integration

Daher ist der mabile Client mit dem
kompletten Ablauf einer Stérungs-
abwicklung ausgestattet und alle da-
zu gehoérenden Prozesse bzw. ihre
Backend-Systeme wurden moglichst
effizient in die bestehende IT-Welt —
tiberwiegend in SAP —integriert. Um
den Graben zwischen Business und
IT zu iiberwinden, ist das vielfach
bewdhrte EAI-System (Enterprise
Application Integration) X4 der Ett-
linger Softwareschmiede Softproject
im Einsatz, das einerseits einen ho-
hen Standardisierungsgrad mit-
bringt, andererseits auch flexibel ge-
nug ist, um kundenindividuelle Pro-
zesse zu integrieren. Die Kommuni-
kationsschnittstelle verbindet die
unterschiedlichen Technologien,
Standards, Datenformen und Proto-
kolle. Wihrend friiher fiir alle An-
wendungen jeweils eine Schnittstel-
le erforderlich war, werden diese
jetzt nur noch mit der Integrations-
plattform verbunden, die dann die
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