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MOBILER KUNDENSERVICE ONLINE IN SAP INTEGRIERT
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Neben dem optimalen Kundenservice ist es ein unternehmerisches Ziel, diesen schneller zu steuern und abzu-

rechnen. Die Servicetechniker des international agierenden Zentrifugenherstellers Hettich GmbH & CO.KG

nutzen die mobile Anwendung , ASS_Mobile Service” der Firma Ass.Tec in Verbindung mit ihrem SAP-System.

Dadurch spart Hettich etwa ein Drittel der internen Bearbeitungszeit ein.
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Techniker einplanen: Auftrag bearbeiten:
* Wo sind die Techniker grade? * Was muss ich tun?
* Wer hat das Wissen? * Nimmt Auftrag an.
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ASS_Mobile Service: Typischer Geschaftsvorfall

Dcr Service ist neben der Produke-
qualitit das A" und ,,0" cines
Unternchmens, insbesondere in der
Medizintechnik. Je schneller der mobi-
le Techniker vor Ort, je einfacher der
Aufrrag auszufiillen und abzurechnen
ist, desto attrakeiver wird das Unternch-
men als Geschiiftsparener fiir seine Kun-
den. Lisst sich der Serviceauftrag zu-
dem hausintern unkompliziert durch
simtliche Stationen — von der Auftrags-
annahme iiber dic Reparaturzeit bis hin
zur Abrechnung — papierlos steuern,
kann das Unternchmen Arbeitszeit und
Kosten cinsparen und gewinnt zudem
durch die schnellere Abwicklung an

Liquidirir.
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Ziel: Papierloser, computer-
gesteuerter AuBBendienst

Einsparen durch Modernisierung wollte
— getreu seinem Motto | Innovation ist
unser Leitsatz® = auch der internartio-
nal agierende Laborzentrifugenhersteller
Andreas Hettich GmbH & Co.KG in
Tutclingen, der seit mehr als 100 Jahren
Zenerifugen fiir Anwendungen in Me-
dizin, Chemie und Biologic herseellt,
vertreibt und wartet. Rund 24 Service-
techniker fiihren in Deutschland pro
Jahr cowa 12500 Wartungs- und Repa-
raturauferiige in den Labors vor Ort bei
rund 18.000 Kunden in Deutschland
durch. ,Durch die Serviceaufirige und

-berichte entstehr cine Menge Papier,

worauf per Hand Daten zu Kunden,
Auftragsart und -ort sowie Arbeitszeit
notiert und anschlicficnd per Post an
die Zentrale geschickt werden, wo sic
dann fiir die Buchung crncur in unserem
SAP-System manuell erfasst wurden.
Das war zeitaufwendig und aulierdem
fehlerantillig®, erliutert Ursula Schwarz,
bei Hettich verantwortlich fiir den In-
nendienst Verkauf und Service Deurtsch-
land.

Erste Uberlegungen, die Serviceberich-
te vom guten alten Auftragsblock aufs
Notebook zu verlagern, hatte dic Firma
Herrich daher schon im Jahr 2006.
Unrerstiitzung fiir diese 1dee fand Het-
tich bei ithrem SAP-Businesspartner
Ass. Tec, der bei dem Zentrifugenher-
steller bereits seit 2002 alle SAP-An-
wendungen betreut. Als beste Losung
erwics sich Frithjahr 2007 die von
Ass.lee entwickelte ASS_Mobile-Ser-
vice-Software, die den Voreil mit sich
brachre, dass Hettich mir einer End-
to-end-Integration zu SAP alles aus ciner
Hand bezichen konnte und bei Frage-
stellungen nur cinen Ansprechpartner
hatte.

Kernaufgabe von ASS_Mobile Service
ist die automatische Prozesssteuerung
ciner Storungsabwicklung von der ersten
Meldung iiber die Einsatzplanung des
Servicetechnikers, die Reparatur und
Ersatzteilbeschaffung bis zur Kontrolle,
ob die Rechnung bezahlt wurde, Das
klinge trivial, umfasst aber vicle Einzel-
schritte, die alle quasi wic am Schniir-
chen in SAP integriert werden miissen.
Dazu gehiren unter anderem zuniichst
die Stammdaten fiir Ansprechparter
und Endkunden, ihre Geriite mit Equip-

ments, Ersatzeeile sowie Fehlerkataloge,







