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Kurzportrait des Unternehmens

j
B Sixmadun AG, Sissach  s1 madun

® In der Heizungsbranche tétig seit 1924
B Zu Beginn: Entwicklung und Herstellung von Warmesystemen
B In der Folge: Aufbau eines Servicegeschaftes (ganze Schweiz)

B Im September 2000: Integration in die Tobler-Gruppe
B Tobler-Gruppe: Handel mit Warmeerzeugungsgeraten
(exlusiv an unabhangige Heizungsinstallateure)
B Sixmadun heute: Reine Serviceorganisation mit Pikettdienst
B Betreuung von rund 110000 Heizungsanlagen

M 130 Aussendiensttechniker in der ganzen Schweiz
(Inbetriebnahme, Wartung und Reparatur)
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Produkte und Markte

B Servicegeschaft: Verkauf von Service-Abonnements flr
Heizungsanlagen mit verschiedenen Auspragungen des Service-
Grades zur Abdeckung von Fallen wie ,,Heizung lauft nicht”

B Gratis-Intervention im Storfall
B Pikettdienst rund um die Uhr
B Erganzend: Kostenpflichtige Interventionen
(bei Kunden ohne entsprechendes Service-Abonnement)
B Servicegeschaft als Komplementargeschaft
B zu bestehenden Sixmadun-Heizungsanlagen
B zu neu durch die Tobler-Gruppe verkauften Heizungsanlagen

B Starker Konkurrenzkampf im Neugeschaft (Heizungsverkauf)

B Intensive Wettbewerbssituation im Servicegeschéaft (Abo-Verkauf)
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Verkauf und Service bel Tobler/Sixmadun

Tobler-Gruppe Heizungs- ] Endkunden ]
installateur-
Tobler Bestellung Eirmar > Auftragserteilung
Haustechnik AG ™ Evaluation und
(Handelsgeschaft) Lieferung Installation Auftragsvergabe
> >
Verkauf und
Auftrags- E-Billing
abwicklung
I
Information zwecks |
Ubernahme Service _
Entscheid Uber
Sixmadun AG Service-Abonnement
v (Servicegeschaft) Akquisition/Erteilung Service-Abonnement wahrend der
< Betriebsdauer
Verkauf _ Akquisition/Erteilung Wartungsauftrag N Beauftragung
geplanter Wartungs-
und Kontrollarbeiten
A P Auftragserteilung Stérungsdienst
Auftrags- Ggf. Anforderung
abwicklung Externes Call Center Stérungsdienst
(ausserhalb
der Blirozeiten)
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) - Aussendiensttechniker Wartungs-
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Strategische Uberlegungen...

B Relativ homogenes Konkurrenzumfeld

B Herausarbeiten von Alleinstellungsmerkmalen schwierig

Praktisch alle Marktteilnehmer haben Pikett-Organisationen

B Ansatz: Serviceablauf weiter verbessern (Prozessunterstitzung)

Flr den Kunden nutzbringende Elemente pflegen
Reaktionsgeschwindigkeit bei Anfragen erhohen
Interventionszeiten bei Storfallen verklrzen

Schnelleren und préaziseren Serviceablauf gewéahrleisten

Beraterkompetenz des Aussendiensttechnikers erhnohen (korrekte
Informationsbasis Gber den Kunden und seine Heizungsanlage)

Informationslage und Informationsaustausch zwischen
Einsatzdisposition und Aussendiensttechniker verbessern
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Hauptprozesse beim Servicegeschaft

Kundenanrufe rund um die Uhr entgegennehmen
Auftrag bearbeiten (dringender Fall / nicht dringender Fall)

Einsatzdisposition: Auftrag an den geeigneten Aussendienst-
techniker disponieren (Auftragsliste aktualisieren)

Aussendiensttechniker: Auftragsliste konsultieren

Aussendiensttechniker: Auftrage abarbeiten
B gemass vereinbarten Terminen
B gemass kurzfristig disponiertem Termin (Storfall)
B im Pikettdienst (ausserhalb der Blrozeiten)

Aussendiensttechniker: Auftrag abschliessen (Rapport)
Stammhaus: Folgeprozesse (Materialnachschub, Fakturierung)
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Mobile LOsung zur Prozessunterstitzung

Sixmadun (Stammhaus) Sixmadun Aussendiensttechniker
| Auftragsabwicklung und Einsatzdisposition | |Bearbeitung der Kundenauftrage|
~ Client fur SYFEX IKOS Client
Einsatzdisposition Mobiles Endgerat
ERP-System | Middleware Mobil-Applikation
SAP R/3 4.6C Syfex IKOS | | GPRS > Syfex IKOS
[ [ [
Module: FI, CO, Automatisierte | Auftragsverwaltung |
MM, SD, CS, AM ~Push* SMS fur '
dringendq Auftrage Rapporte'rfassung
Synchronisations- | Ersatzteilverwaltung |
N laufe via GPRS | Synchronisationslaufe |
I

A

IBM DB2 SQL CE (20 MB)
\/ “ Gebietspezifische Anlage- und

Kundenstammdaten (Equipment)

Stammdatenauszug Arktikelstammdaten

Gesamt-Datenbasis
des ERP-Systems

Systemtabellen zur
Verwaltung des
mobilen Systems Auftragsdaten

Rapportdaten
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Mobiles Endgerat der -
Aussendiensttechniker eXperience
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Rolf Gasenzer, Hochschule fur Technik und Informatik (HTI), Biel
Thomas Mohler, Sixmadun AG, Sissach 9 | ©2005



Zielerreichung

Stabiler Betrieb und friktionsloser Datenaustausch zwischen den
zentralen und mobilen ICT-Komponenten

B Beidseitig aktualisierte Datenbasis durch dreistufiges Synchro-
nisierungsskonzept mit minimalem Datenvolumen gewéahrleistet

B Anvisierte Autarkie der Aussendiensttechniker gegeben

Die Aussendiensttechniker sehen die Vorteile der neuen L6sung
und setzen das Gerat produktiv im Arbeitsalltag ein

Kostenvorgaben pro Endgeréat eingehalten — stabil im Einsatz
Senkung der Kommunikationskostenbldcke erreicht
Vereinfachung des Materialnachschubs erkennbar

Senkung des Ersatzteillagerbestandes absehbar

Markante Verkidrzung der Zeitdauer bis zum Rechungsversand
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Erfolgsfaktoren

B Sorgfaltiges Change Management

Einbezug von Aussendiensttechnikern in das Projektteam

Vorbereitende Information und ausreichende Schulung mit Ubungs-
betrieb zur Erlangung von Sicherheit bei der Geratebedienung

Mobilapplikation folgt auf Seiten der Aussendiensttechniker
den gewohnten Prozessen

Zeitlich gestaffelte Einfihrung (erste Erfahrungen auswerten)

B Die neue ,papierlose” Form der Auftragsabwicklung bringt allen
Beteiligten Vorteile (und wird deshalb fir alle ,,unverzichtbar®)

Kunden: Schnellere Auftragsbearbeitung, praziserer Serviceablauf
Einsatzdisposition: Bessere Ubersicht und schnellere Disposition

Aussendiensttechniker: Alle nétigen Informationen tber Kunde
und Heizungsanlage (mit , History*) immer aktuell auf seinem Gerat

Stammhaus: Rapportdaten elektronisch zur direkten Verarbeitung
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!
Gerne beantworten wir jetzt Ihre Fragen.
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Beteiligte an der Podiumsdiskussion

2005 Event

B Moderation: Ralf Wolfle, FHBB

B Fachreferent: Norbert Suter,
Vice President The Information Management Group (IMG)

B Fallstudie Bystronic Maschinen AG

B Firmenvertreter: Roland Gredig, Geschéftsfihrer,
Bystronic Maschinen AG, Biitzberg

B Experte: Raphael Higli, Fachhochschule beider Basel

B Fallstudie Sixmadun AG

B Firmenvertreter: Thomas Mohler, Geschaftsfuhrer,
Sixmadun AG, Sissach

B Experte: Prof. Rolf Gasenzer, Berner Fachhochschule, HTI Biel
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