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Vorwort

Die Aufgabe von Business Software ist es, mit Hilfe von Informationstechnologie
effizientere Wertschopfungsprozesse zu ermdéglichen. Die bekannteste und in der
Praxis am weitesten verbreitete Auspragung von Business Software ist das ERP-
System (Enterprise Resource Planning). Ein ERP-System ist eine modular aufge-
baute, betriebswirtschaftliche (Standard)software, die je nach Umfang bereits ei-
nen hohen Integrationsgrad innerhalb einer Organisation bewirkt. Technologien
und Komponenten des E-Business (Einsatz von Internetprotokollen) haben diesen
Rahmen erweitert und machen es moglich, die jeweilige Organisation innerhalb
einer Unternehmensgruppe oder Wertschépfungskette unternehmenstbergreifend
Zu integrieren.

Es sind technische Innovationen, die die Neugestaltung der Geschéftsprozesse mit
Business Software anregen. Aber auch zehn Jahre nach dem Aufkommen erster
Onlinelésungen mit Internettechnologie lassen sich keine allgemeingultigen Aus-
sagen Uber sinnvolle Anwendungen oder Vorgehensweisen machen. Die unter-
schiedlichen Ziele und Mentalitaten der Beteiligten, verschiedene Prozessgewohn-
heiten und Informatikinfrastrukturen bewirken die hohe Komplexitat des Themas
Geschaftsprozessintegration. So muss jede Branche und in jeder Branche jedes
Unternehmen in seinem eigenen Umfeld schauen, was sinnvoll und machbar ist.
Aber die Unternehmen warten nicht einfach ab. An vielen Orten sind neue Lésun-
gen und Fortschritte zu beobachten, kleine Unternehmen wie grosse suchen und
finden ihre individuelle Antwort auf die Anforderungen und Mdoglichkeiten in
einer zunehmend vernetzten Wirtschaft.

Die in diesem Buch dokumentierten Fallbeispiele zeigen, wie die beschriebenen
Organisationen ihre Entscheide geféllt haben und wo die Chancen und Risiken
derartiger Softwareprojekte liegen. Diese exemplarischen Falle kénnen allerdings
nicht das gesamte Spektrum an Potenzialfeldern abdecken. Mit den vier Themen
,ERP-basierte E-Shops“, ,,Supply Chain Management in der Lebensmittelbran-
che*, ,,Logistiknetzwerke und Plattformen® und ,,Integrierte Serviceprozesse im
Maschinen- und Anlagenbau®“ wurden Bereiche ausgewahlt, die heute zu den fiih-
renden Treibern fur Business-Software-Projekte gehdren.

In ihren einleitenden Artikeln stellen die Herausgeber die tibergeordnete Thematik
und die Methodik des Buchs vor. Fachartikel von ausgewiesenen Experten behan-
deln die vier Fokusthemen. 13 Fallstudien zeigen auf, wie Unternehmen in ver-
schiedenen Branchen mit unterschiedlichen Ansdtzen ERP- und E-Business-
Projekte realisiert haben. Die in den Fallstudien dokumentierten Erfahrungen sol-
len Entscheidungstragern Anregungen geben, in welchen Bereichen eine Integrati-
on von solchen Systemen ékonomisch und technisch sinnvoll sein kann. Die Kapi-



tel werden jeweils durch eine Schlussbetrachtung abgerundet. Die Haupterkennt-
nisse aus den Beitrdgen werden in einem Schlusskapitel zusammengefasst.

Die portrétierten Organisationen stammen aus der Schweiz, aus Deutschland und
aus Liechtenstein. Zu Beginn des Selektionsprozesses erfolgte ein Aufruf zur Teil-
nahme Uber eine offene Online-Ausschreibung (Call for Cases), gefolgt von einer
sorgféaltigen Evaluation durch das Kompetenzzentrum fiir 1T-Management und
E-Business der Fachhochschule beider Basel unter der Leitung der beiden Heraus-
geber Ralf Wolfle und Prof. Dr. Petra Schubert.

Die Autoren der Fallstudien sind Experten fur IT-Management aus schweizeri-
schen Hochschulen. Einige Experten sind Dozierende in Mitgliederschulen der
Ecademy, dem anerkannten Schweizer Kompetenznetzwerk fiir E-Business und
E-Government (www.ecademy.ch). Acht der dokumentierten 13 Fallstudien wur-
den im September 2005 am eXperience Event in Basel einem interessierten Publi-
kum von den Projektverantwortlichen und Autoren vorgestellt.

An dieser Stelle mochten die Herausgeber allen Personen danken, die in irgendei-
ner Weise einen Beitrag zum Entstehen des Buchs geleistet haben: Den Autoren
danken wir fur ihr Engagement bei den Recherchen und dem Verfassen der einzel-
nen Beitrdge. Den Unternehmen und ihren Vertretern gilt ein besonderer Dank fur
inre Bereitschaft, Wissen und Erfahrungen der Offentlichkeit zur Verfiigung zu
stellen. Im Weiteren danken wir den verschiedenen Sponsoren fiir die Unterstiit-
zung des Events und speziell der Ecademy, die dieses Buch massgeblich mitfinan-
ziert hat.

Zu guter Letzt danken wir der Fachhochschule beider Basel fir die wohlwollende
Unterstlitzung dieses Projekts. Ein besonderer Dank geht an Ruth Imhof, die hinter
den Kulissen die Projektleitung fir die Organisation dieses Projekts inne hatte
sowie an Christine Lorgé und Cornelia Bolliger, durch deren unermidliches, kriti-
sches Auge alle Beitrége beim Korrekturlesen gingen.

Basel, im September 2005 Ralf Wolfle und Petra Schubert
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20 Sixmadun AG: Mobile Servicel6sung fur
Aussendiensttechniker

Rolf Gasenzer

Die Sixmadun AG - eine der fiihrenden Serviceorganisationen fiir Heizungen in
der Schweiz - hat ihre Aussendiensttechniker mit mobilen Endgeraten (“*Hand-
helds™) ausgeristet, die auch fiir mobile Datenkommunikation geeignet sind. Da-
mit l&sst sich ein kontinuierlicher Austausch relevanter Daten zwischen dem Aus-
sendiensttechniker und der Einsatzdisposition sowie dem Informationssystem von
Sixmadun (Kundenangaben, installierte Warmeerzeugungsgeréte, bisherige War-
tungsarbeiten) sicherstellen. Die bis anhin verwendeten Rapporte auf Papier wer-
den abgeldst und ein auch fur Kunden préaziserer sowie schnellerer Serviceablauf
gewahrleistet. Durch eine weitgehende Integration der mobilen Endgerate mit den
bestehenden ERP- und Datenhaltungssystemen konnte sowohl die Prozessqualitét
verbessert als auch die Durchlaufzeit von der Auftragserteilung bis zum Rech-
nungsversand markant verkirzt werden.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 20.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner | Funktion Unternehmen Rolle
Thomas Mohler | Geschaftsfihrer Sixmadun AG Ldsungsbetreiber
Peter Baumstark | Managing Partner | syfex AG IT-Partner
Rolf Gasenzer Professor fur Hochschule fiir Autor
Wirtschafts- Technik und Infor-
informatik matik (HTI), Biel
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20.1 Das Unternehmen

Seit September 2000 gehort die Sixmadun AG zur Tobler-Gruppe, die Warmesys-
teme (Heizungen) der Marken Sixmadun, Junkers und Fréling vertreibt. Sixmadun
konzentriert sich innerhalb dieses Marktleistungsverbundes als Serviceorganisation
auf Inbetriebnahme, Wartung und Reparatur von Warmesystemen in der gesamten
Schweiz und gewahrt Uber eine Pikettorganisation die sofortige Intervention bei
Stérungen der Heizungsanlage vor Ort beim Kunden rund um die Uhr.

20.1.1 Hintergrund

Bereits 1924 wurde Sixmadun im Heizungsgeschaft tatig. lhre Aktivitaten im
Warmeerzeugungsbereich umfassten zu Beginn die Entwicklung und Herstellung
von Olbrennern; spater von ganzen Wirmesystemen. Parallel dazu entwickelte
sich ein Servicegeschaft mit einem Uber die ganze Schweiz gespannten Service-
netz, in dem heute rund 130 Aussendiensttechniker vor Ort beim Kunden tétig
sind. Sixmadun ist nun im Zuge der Umstrukturierungen in ihrer strategischen
Ausrichtung als reine Serviceorganisation innerhalb der Tobler-Gruppe neu aufge-
stellt worden und bearbeitet ihren hergebrachten Kundenstamm mit rund 110'000
Heizungsanlagen.

Die Tobler-Gruppe betreibt im Handel mit Warmeerzeugungsgeraten ein Ge-
schaftsmodell mit ausschliesslichem Verkauf an unabhéngige (meist gewerblich
orientierte) Heizungsinstallateure, die die Installation am Standort des Kunden
vornehmen. Sixmadun ist anschliessend flr die Inbetriebnahme, Wartung und
Reparatur besorgt. Die Tobler-Gruppe ihrerseits befindet sich seit dem Jahr 2003
im Besitz der Wolseley-Gruppe, einer in Europa und Nordamerika tatigen Han-
delsfirma im Bereich Heizung, Sanitar und Bau mit Sitz in Theale, England/GB.
Zur Tobler-Gruppe gehort mit der Tobler IT AG auch ein Informatik-Dienstleister.

20.1.2 Branche, Produkt und Zielgruppe

Die vorliegende Fallstudie legt den Fokus der Betrachtung auf die Dienstleistungs-
komponente mit Inbetriebnahme, Wartung und Reparatur im so genannten Servi-
cegeschaft. Der abgegrenzte Markt ist in der Schweiz durch eine intensive Wett-
bewerbssituation mit Konkurrenten wie ELCO, Oertli, Buderus, Viessmann, Hoval
sowie Kleineren Servicebetrieben mit lokaler Auspragung gekennzeichnet. Die
Tobler-Gruppe halt gemass eigenen Angaben einen Marktanteil von rund 25 % im
Schweizer Markt.

Die Marktleistung des Servicegeschafts mit Heizungen jeglicher Ausprégung ist
als Komplementérgeschéft mit einer starken Kundenbindung wahrend der Lebens-
dauer der Anlage zu charakterisieren. Zu lber 95 % lauft das Servicegeschaft von
Sixmadun auf Warmeerzeugungsanlagen aus dem eigenen Hause der Tobler-
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Gruppe. Im Falle von Ersatzbedarf fir eine ausgediente Anlage besteht am ehesten
die Gefahr eines Wechsels des bestehenden Kunden zu einem Konkurrenten.

Entsprechend wichtig ist eine akkurate Uberwachung und Behandlung der Kun-
dendossiers fiir das Ersatzbedarfsgeschéft. Es ist offensichtlich, dass eine profunde
Informationshasis uber die Bedurfnisse des jeweiligen Kunden und ein entspre-
chendes Customer Relationship Management ausschlaggebend fir den Erfolg (das
heisst Folgeabschlisse flir Ersatzanlagen) sind. Die installierte Basis an Warmeer-
zeugungsanlagen muss erhalten werden, damit das Servicegeschaft im bisherigen
Ausmass betrieben werden kann. Die Kundenzufriedenheit nicht nur mit der Anla-
ge selbst, sondern auch mit den Begleitleistungen aus dem Servicegeschaft ist ein
Faktor, der mithilft, das Uberleben in diesem Markt sicherzustellen.

Der gesattigte Markt ist durch einen starken Konkurrenzkampf im Neugeschéft
gepragt. Alle Anbieter richten sich auf ihre Hauptzielgruppen aus. Bei der Tobler-
Gruppe/Sixmadun erkennen wir folgende grobe Kundenstruktur:

e Das Handelsgeschaft der Tobler-Gruppe ist ein reines B2B-Geschaft (Haupt-
kunden sind dabei die unabhangigen Heizungsinstallateure, also vorwiegend
Kleinunternehmen).

o Das Servicegeschéft der Sixmadun ist schwergewichtig ein B2C-Geschéft (mit
rund 90 % Einfamilienhausbesitzern, Stockwerkeigentiimern und Mietern als
private Endkunden sowie rund 10 % Geschéftsliegenschafts- und Immobilien-
verwaltungen als geschéftliche Endkunden).

20.1.3 Unternehmensvision

In dem relativ homogenen Konkurrenzumfeld ist das Herausarbeiten von Allein-
stellungsmerkmalen schwierig, da Pikett-Organisationen praktisch von allen
Marktteilnehmern aufgebaut worden sind. Die Vision von Sixmadun zielt deshalb
vermehrt auf die Pflege von fur den Kunden nutzbringenden Details im Serviceab-
lauf. Dem Aussendiensttechniker kommt dabei eine ausschlaggebende Bedeutung
mit einem Rollenwandel vom reinen Anlagewart hin zum Wartungsfachmann mit
Verkaufsheraterkompetenz zu. Er soll mittels einer verbesserten Informationslage
einen schnelleren und préaziseren Serviceablauf gewahrleisten. Neben erhohter
Reaktionsgeschwindigkeit sollen dadurch auch Verfligbarkeit und Sicherheit ver-
bessert werden. Der Kunde braucht sich in Zusammenhang mit seiner Heizungsan-
lage um nichts mehr zu kimmern, wenn er Gber ein auf seine BedUrfnisse zuge-
schnittenes Service-Abonnement verfiigt.
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20.2 Der Ausléser des Projekts

Die bestehende Informationsbasis der Sixmadun AG mit einer auf SAP aufbauen-
den ERP-L6sung erlaubte es, innerhalb des Unternehmens den Innendienst auf ein
hohes Niveau in der Prozessabwicklung zu bringen. Letztendlich mussten sich
aber die Einsatzdisposition und weitere rlickwértige Dienste bei ihrer Kommunika-
tion mit den Aussendiensttechnikern weiterhin vor allem auf Hilfsmittel wie
Sprachkommunikation ber Mobiltelefone und Rapporte auf Durchschlagspapie-
ren abstiitzen. Diese stellten einerseits einen Medienbruch dar und wurden ander-
seits auch in ihrer Handhabung als schwerfallig und unproduktiv empfunden, ins-
besondere bei der Mengenbearbeitung und in zeitkritischen Prozessen.

Sollten die in der Vision formulierten, verbesserten Prozessabldufe auch die Kom-
munikation mit den Aussendiensttechnikern in integrierender Weise einbinden,
musste eine Losung gesucht werden, bei der die Informations- und Kommunikati-
onsinhalte ohne Medienbruch, elektronisch und in digitaler Form aus der zentralen
Datenhaltung bis hin zum Aussendiensttechniker geliefert und Inputs aus der Aus-
sendiensttatigkeit moglichst ohne Zeitverzug wieder in das ERP-System zurlickge-
spielt werden konnten: Eine mobile Datenkommunikationsapplikation fur ein mo-
biles Endgeréat, das der Aussendiensttechniker wahrend seinen Wartungsarbeiten
mit sich fiihren und bedienen kann.

20.2.1 Stellenwert von E-Business in der Unternehmensstrategie

E-Business hat bereits einen hohen Stellenwert in der Tobler-Gruppe und damit
auch bei Sixmadun. Dabei kann auch auf die konzerneigene Dienstleistungsfirma
flr Informatik, die Tobler IT, zuriickgegriffen werden.

Tobler organisiert die Belieferung der unabhangigen Installateure mit Warmesys-
temen Uber E-Commerce Anwendungen und bindet diese Partner im Rahmen eines
Extranets mit einer selbst erarbeiteten E-Billing-L6sung in die Auftragsabwicklung
ein. In der ganzen Gruppe - also auch bei Sixmadun - wird kontinuierlich und
konsequent nach nutzenorientierten Ansédtzen flr die Prozessunterstiitzung mit
Informatikmitteln und elektronischen Plattformen gesucht. Dabei stehen die In-
formatisierung ausgewahlter Leistungserstellungskomponenten und die Prozessbe-
schleunigung im Vordergrund.

20.2.2 Partner

Informatikpartner fir den Betrieb des ERP-Systems

Die Verantwortung fiir den Betrieb der auf einer SAP-Basis aufsetzenden ERP-
Ldsung von Sixmadun liegt bei der gruppeneigenen Informatikfirma Tobler IT AG
(mit Spezialisierung im Bereich IBM AS400, SAP, Lotus Notes/Domino).
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Realisierungspartner der Mobilapplikation fiir die Aussendiensttechniker

Fur die Realisierung der Mobilapplikation wurde ein externer Spezialist beigezo-
gen. Die im Februar 2000 gegrindete syfex AG ist ein ausschliesslich auf die Rea-
lisierung von mobilen Geschéftsanwendungen fokussiertes, herstellerneutrales
Dienstleistungsunternehmen. Zugeschnitten auf die Ablaufe der Kunden werden
Loésungen realisiert, die insbesondere Prozesse in den Bereichen Field Service,
Verkauf und Logistik unterstitzen. Als Gesamtldsungspartner bietet syfex Leis-
tungen von der Evaluation der Standardkomponenten, tber die Implementierung
und Integration, bis hin zum optimierten Betrieb der mobilen Anwendung.

20.3 Integrierte Mobilkommunikationsanwendung (IKOS)

Das Akronym IKOS (Integrierte Kommunikation fur Service Techniker Sixma-
dun) bezeichnet firmenintern die Gesamtheit der Systemkomponenten an Hard-
und Software fiir die integrierte Anbindung der Aussendiensttechniker an die In-
formatikinfrastruktur des Stammhauses wahrend ihrer Auftragserledigung im Fel-
de.

20.3.1 Geschéftssicht

Folgende Merkmale sind im Geschaftsmodell von Tobler/Sixmadun im Zusam-
menhang mit der Leistungserstellung im Warmeerzeugungsbereich erkennbar:

e Der Verkauf von Warmeerzeugungsgerdten exklusiv an unabhédngige Hei-
zungsinstallateure als Wiederverk&ufer zu den Endkunden und damit verbun-
den die Fragen nach effizienten Formen der Marktbearbeitung mit diesen in ih-
rer Mehrheit gewerblich strukturierten Kleinfirmen.

e Die gruppeninterne Arbeitsteilung zwischen Handelsgeschéft (Tobler Haus-
technik AG) und Servicegeschaft (Sixmadun AG) mit einem entsprechenden
Koordinationsbedarf an den gruppenerfolgsrelevanten Schnittstellen zwischen
diesen beiden (Schwester-)Firmen.

e Die Verknipfung zwischen Verkauf und Installation der Wérmeerzeugungsge-
rate durch den Heizungsinstallateur und einer ersten Intervention des Aussen-
diensttechnikers der Firma Sixmadun als Dienstleister fir die Inbetriebnahme.

e Die Bedeutung einer kontinuierlich aktualisierten Informationsbasis fur den
Sixmadun-Innendienst (schnelle Auftragsabwicklung und optimierte Einsatz-
disposition) und den Sixmadun-Aussendienst (aktuelle Information tber den zu
bearbeitenden Auftrag, die zu wartende Anlage und die Kundendaten mit ent-
sprechenden Ruckmeldungen an die Zentrale).
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e Die Abstitzung der Pikett-Organisation fiir die Behebung von Storfallen aus-
serhalb der Birozeiten auf ein externes Call Center mit direkter Avisierung von
Sixmadun-Aussendiensttechnikern auf Pikett.

Das Business Szenario in Abb. 20.1 zeigt die Kernleistung des Servicegeschéfts
(die Abarbeitung der Auftrage durch Aussendiensttechniker gemass Auftragsliste)
im Kontext der vor- und nachgelagerten Prozesse.

Tobler-Gruppe Heizungs- M Endkunden e
installateur-
Tobler Bestellung e _| | Auftragserteilung

Haustechnik AG Evaluation und
(Handelsgeschaft) Lieferung Installation Auftragsvergabe

Verkauf und

Auftrags- [ 1] E-Billing
abwicklung

Information zwecks
Ubernahme Service

Entscheid uber

Sixmadun AG Service-Abonnement
v _(Servicegeschaft) Akquisition/Erteilung Service-Abonnement wahrend der
< Betriebsdauer
Verkauf L Akquisition/Erteilung Wartungsauftrag o Beauftragung
geplanter Wartungs-
l und Kontrollarbeiten
Auftragserteilung Stérungsdienst
Auftrags- Ggf. Anforderung
abwicklung Externes Call Center Storungsdienst
(ausserhalb
der Burozeiten)
B Inbetriebnahme |
; Sixmadun AG >
Einsatz- Aussendiensttechniker Wartungs-
Einsatz- auftrage ~ gs-
disposition Serviceauftrage und Kontrollarbeiten
i T - gemass Auftrags- Storungsdienst

Abb. 20.1: Vertrieb und Wartung von Wéremeerzeugungsgeraten durch Tobler/Sixmadun

Durch die direkte Anbindung der Aussendiensttechniker an die bestehende Infor-
matik-Infrastruktur wurden folgende Grobzielsetzungen anvisiert:

e Beschleunigte Reaktionsmdéglichkeiten der Einsatzdisposition bei Notféllen
(Ausfall von Heizungsanlagen) und damit verbunden eine schnellere Interven-
tion beim Kunden durch den Aussendiensttechniker.

e Verbesserung der Informationslage des Aussendiensttechnikers Uber die je-
weils gerade zu wartende Anlage (Anlagen-Historie) und die entsprechenden
Kundendaten mit genauer Information zur existierenden Vertragsbeziehung
(Service-Abonnement, Kostenfolge) sowie damit verbunden eine erhéhte Bera-
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tungskompetenz des Aussendiensttechnikers fiir sachgerechte Ldsungsvor-
schlage direkt beim Kunden.

e Verkirzung der Zeitspanne zwischen Auftragserteilung und Rechnungsver-
sand.

e Verbesserung der Ersatzteillogistik und generelle Senkung des Lagervolumens
auf allen Stufen mit folgenden Produktivitatsaspekten:

e Verkirzung der Nachlieferungszeit fur Ersatzteile und damit verbundene
Senkung des Lagervolumens auf einen Wochenbedarf.

e Reduktion des Ersatzteilbestandes pro Einsatzfahrzeug um rund 20 %.

e Automatisierte Nachlieferung auf dem Postweg von Ersatzteilen fir das
Handlager im Fahrzeug bei Aussendiensttechnikern, die weiter entfernte
Einsatzgebiete haben.

20.3.2 Prozesssicht

Kernpunkt der Leistungserstellung und damit Ankniipfungsmdglichkeit fir die
Wertschdpfung von Sixmadun ist die Téatigkeit der Aussendiensttechniker vor Ort
beim Kunden. Dies unabhangig davon, ob die Abgeltung der Leistungen tber ein
Service-Abonnement (aus Sicht des Finanz-Managements interessantes Versiche-
rungsmodell mit Vorauszahlung zu Jahresbeginn) oder in der direkten nachgela-
gerten Verrechnung auf Basis der Arbeitsrapporte vorgenommen wird. Es gilt also
sicherzustellen, dass jede eintreffende Auftragsanfrage bearbeitet wird (auch aus-
serhalb der Birozeiten). Zudem muss die Qualitat der Verrichtungen des Aussen-
diensttechnikers auf einem vom Kunden anerkannt nutzbringendem Niveau sein,
so dass die erbrachten Leistungen an Zeit- und Materialeinsatz ohne Einschran-
kung verrechnet werden koénnen. Dazu gehéren im Storfall namentlich die még-
lichst kurze Zeitdauer zwischen Auftragserteilung durch den Kunden und dem
Eintreffen des Aussendiensttechnikers vor Ort (Einsatzdisposition) sowie die pro-
duktive Erledigung (auf Basis der abrufbaren Informationen {ber Kunden und
Anlagen auf dem mitgefiihrten mobilen Endgerat).



220

Sixmadun AG: Mobhile Serviceldsung fiir Aussendiensttechniker

Kundenanruf auf Ser-
Kundenanruf vice-Tel.-Nr. geht ein

fallt in die Burozeit

Externes
Call-Center i

v
Anliegen bearbeiten,
Auftrag im System
erfassen, Einsatz-

Einsatzdisponent per SMS informieren

interaktiv

Anliegen bearbeiten, zu-
standigen Piketttechniker
aus Liste auswahlen und

Kundenanruf fallt
nicht in die Birozeit

schaut

entscheid treffen
ERP-System i

i v
Dispo-Anwendung  automatisch  Auftragsliste
T aktualisieren

Auftrag ist Auftrag
nicht dringend ist dringend
v v v

v
i Dem zugeteilten Techniker
ERP-System auto-# auf sein mobiles Endgerat die _;
Dispo-Anwendung = matisch Notifikation ,Auftragsliste aktua-
lisieren* senden (liber SMS)

v i
Auftragsliste je Techniker 4

ist aktualisiert
—_— v
Aussendienst- interaktiv Auftragsliste
techniker konsultieren
Auftrag enthalt Auftrag enthalt
fixen Termin provisorischen Termin
v v v
AND «
Auﬁasc%nn?g:a -~ Servicetechniker vereinbart
. ) v ¢ telefonisch einen Termin
Mobiles Endgerat, interaktiv

_online wahrend der Fahrt Daten mit Zentrale
|ntegr|ert| via GPRS automatisch synchronisieren
ERP-System . v

Techniker legt einen Rapport an,
fiihrt erforderliche Arbeiten aus,

automatisch Start Auftragsausfiihrung, Fahrt zum Kunden, <«——empfangt |

erzeugt

ey Pikettliste
erzeugt SMS
1z ;
erzeugt_,, Serviceauftrag
erzeugt - Auftragsliste
je Techniker
erzeugt :
Kurznachricht
erfasst Serviceauftrag

—— Termin

Aktualisierte
Auftragsliste

Rapport

. . Status=,0pen*“
Mobiles Endgerat, _interaktv_ erfasst Zeit, Verbrauchsmaterial, Mess- ] o
offline daten der Anlage, verkaufsrelevante Infos —————  Div. Objekte
Mobiles Endgerdt, __interaktiv ~ geryicetechniker beendet seine Arbeit schliesst ab op—
offline und speichert den Rapport ab Statuss clpoi.ed“
v !
Spatestens auf der : :
Al 2 G Serviceauftrag |s=t abgeschlossen
Kunden oder iber v
Nachiericnide Prozess Fakturierung - AND % Prozess Materialnachschub
Daten wieder mit .
der Zentrale L
synchronisiert. Néchster Serviveauftrag

(geméss Auftragsliste)

Abb. 20.2: Der Serviceprozess bei Sixmadun
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Weitere von Sixmadun mit Einfuhrung der mobilen Endgeréte im Rahmen dieser
Prozessqualitatsverbesserung angestrebte Nebeneffekte umfassen die direkt nach
Auftragsabschluss anstossbaren Prozesse zur Fakturierung und den Materialnach-
schub auf den verschiedenen Lagerstufen (Basislager in Sissach, Stutzpunktlager
in Einsatzgebieten und Handlager im Fahrzeug des Aussendiensttechnikers). In
einer vereinfachenden Darstellung findet sich dieser Sachverhalt in Abb. 20.2 als
ereignisgesteuerte Prozesskette.

Die Sixmadun-Aussendiensttechniker sind innerhalb der Tobler-Gruppe anerkann-
termassen die Mitarbeitergruppe mit den intensivsten Kundenkontakten in der
bestehenden Kundenbasis. Deshalb kénnen sie den Verkauf fur das Folgegeschéft
(also die Kundenbindung beim Ersatz einer ausgedienten Heizung) ideal beglei-
tend unterstutzen. Folgerichtig sind mit Hilfe der Mobilapplikation fiir den Aus-
sendiensttechniker auch systembasiert angestossene Offertprozesse maéglich.

20.3.3 Anwendungssicht

In der Darstellung der Anwendungen und Datenhaltungssysteme in Abb. 20.3 ist
ersichtlich, wie die Integration des mobilen Endgerates in das bestehende SAP-
Umfeld unter Nutzung mobiler Datenkommunikation vorgenommen wurde.

Es handelt sich vom Kern her um eine Offline-Lésung, die dem Aussendiensttech-
niker ermdglicht, immer mit dem Gerdt zu arbeiten, auch wenn kein Kontakt zur
Zentrale moglich ist (hdufige Einsatzsituation in stark abgeschirmten Kellern, wo
die mobilkommunikative Verbindung nicht gewahrleistet ist). Durch eine ausge-
Klligelte Kaskade verschiedener Typen von Synchronisationsldufen, bei denen
lediglich geédnderte Daten (bertragen werden, ist aber eine Quasi-Online-
Kommunikation emulierbar, indem abgestuft auf die Wichtigkeit im Kernprozess
relevante Informationen (wie beispielsweise eine gednderte Auftragsliste aufgrund
einer aktuell eingegangenen Storfallmeldung) im geeigneten Moment zeitnah ver-
flgbar gemacht werden. Aufgrund der analog zu GSM schweizweit praktisch
vollstdndigen Abdeckung des Einsatzgebietes basiert der Datenaustausch auf
GPRS.

Als Rickfallebene dient ein tbliches GSM-Handy fiir Sprachkommunikation und
SMS, das im Sinne einer Zweikomponentenlésung vom Aussendiensttechniker
immer mitgefiihrt wird. Dies erlaubt demjenigen Teil des Stabes, der ausserhalb
der Blrozeiten flr allféllige Pikett-Einsétze eingeteilt ist, sich ohne das mobile
Datengerat nur mit dem Handy in dieser etwas eingeschrankten Form von Freizeit
bewegen zu kénnen, da allféllige Einsatzaufgebote tiber SMS auf dieses Handy
erfolgen.
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Abb. 20.3: Mobile Datenkommunikation zwischen Sixmadun und Aussendiensttechnikern

20.3.4 Technische Sicht auf das mobile Endgerét

Die Aussendiensttechniker von Sixmadun vefiigen (ber ein mobiles Endgerét des
niederlandischen Herstellers OPTICON (PHL 5300 Pocket PC) mit integrierter
Mobilkommunikation (Wi-Fi) und Barcode-Leser fiir das Einlesen und direkte
Verbuchen von Daten zu den verbrauchten Ersatzteilen ab der Verpackung.

Nach der Fabrikauslieferung wird zuerst von Tobler IT das Read-Only-Memory
mit initialen Inhalten auf das mobile Endgerat geladen. Das Gerét ist dann fur die
automatisierte Installation vorbereitet, die vom Aussendiensttechniker selbst vor-
genommen wird. Uber eine entsprechende Tastenkombination kann ein Hard-
Reset ausgeldst werden. Alle benétigten Programmbibliotheken und lokalen Da-
tenbanken werden dann, geratespezifisch nach Einsatzgebiet gefiltert, vom zentra-
len IT-System der Sixmadun heruntergeladen. Diese Selbstinstallation durch den
Aussendiensttechniker funktioniert im bisherigen Betrieb problemlos. Sie vermit-
telt diesen Endanwendern auch ein entsprechendes Gefiihl des Beherrschens des
Prozesses und damit Sicherheit im alltaglichen Gebrauch.
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Uber Nacht und tagstiber wahrend der Fahrten stellt der Aussendiensttechniker das
Gerdt in die vorgesehene Konsole. In der Nacht erfolgt die Stammdatenaktualisie-
rung (Vollsynchronisierungslauf mit Anderungen zu rund 8'000 Equipments, das
heisst Informationen zu Heizungsanlagen und Kundenstamm, und zu rund 8'000
Avrtikelstammdaten). Dabei weckt sich das mobile Endgerat aufgrund einer Timer-
Funktion selbstdndig aus seinem Schlafmodus, baut anschliessend eine GPRS-
Verbindung auf und authentifiziert sich bei den zentralen Servern. Der komplette
Synchronisationslauf dauert in der Regel rund funf Minuten. Das mobile Endgerét
baut anschliessend die Verbindung ab und versetzt sich wieder in den Ruhezu-
stand.

Tagsuber wird automatisch ein Teilsynchronisierungslauf (von rund zwei Minuten
Dauer) wahrend der Fahrt zum néchsten Kunden vorgenommen. Dabei werden
insbesondere Anderungen in der Auftragsliste Gibermittelt und Rapportdaten an die
Zentrale zurlickgeschickt.

Abb. 20.4: Mobiles Endgerét der Sixmadun Aussendiensttechniker

Status-Verdnderungen, welche fir die Disposition in Echtzeit vorliegen mussen,
werden (ber einen auf dem Gerédt applikatorisch angestossenen Status-
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Synchronisationslauf ausgetauscht. Dies kommt unter anderem dann zum Tragen,
wenn der Aussendiensttechniker aufgrund bestimmter Umsténde einen von der
Disposition avisierten dringenden Auftrag ablehnen muss. Sofort nachdem der
Aussendiensttechniker den Button ,,Ablehnen® in der Applikation auf dem Endge-
rat betatigt hat, 1auft der Status-Synchronisationslauf ab (Zeitbedarf rund 10 Se-
kunden). Somit kann der Disponent umgehend einen anderen Aussendiensttechni-
ker flir diesen dringenden Auftrag suchen und entsprechend disponieren.

Trotz Offline-Merkmalen der Loésung liegt das Datenverlustrisiko dank dieser
Dreistufigkeit der Synchronisationslaufe im schlimmsten Fall im Umfang des
letzten erfassten Auftrags (was vom Aussendiensttechniker ohne weiteres nacher-
fasst werden kann). Das Aktualisierungskonzept ist auf eine mdglichst geringe
Datenlibertragung ausgelegt. Geplant ist, mit rund 5'500 Bytes pro Tag eine Da-
tenbank von rund 20 MByte auf dem mobilen Endgerat aktuell halten zu kénnen.
Es wird dabei immer nur derjenige Teil der Daten Ubertragen, der sich seit dem
letzten Synchronisationslauf gedndert hat.

Alle ausgetauschten Daten werden verschliisselt. Das Endgerét authentifiziert sich
vor jedem Datenaustausch mittels der IMEI (International Mobile Equipment
Identity) gegenliber dem Synchronisations-Server der Zentrale. Die IMEI ist eine
fur jedes GSM-Endgerét einmalige, 15-stellige Nummer, durch die es eindeutig
identifiziert werden kann. Das Endgerét selbst ist durch eine Benutzerkennung und
ein Passwort geschitzt.

20.4 Implementierung

20.4.1 Projektmanagement und Redesign der Prozesse

Obschon aufgrund der Gegebenheiten (Gewohnheiten) das Change Management
eine Herausforderung fur den Projekterfolg darstellte, gelang es relativ schnell,
den Stab an Aussendiensttechnikern fir die Lésung einzunehmen. Eine wichtige
Massnahme war die Einbindung ausgewahlter Aussendiensttechniker in das fiir die
Losungserstellung verantwortliche Projektteam wéhrend der gesamten Konzepti-
ons- und Realisierungsphase. Damit war gewahrleistet, dass die Anwendung auf
den mobilen Endgeraten den wirklichen Bedirfnissen der Aussendiensttechniker
entgegenkam und Arbeitserleichterungen klarer erkennbar wurden. Die Akzeptanz
zeichnet sich zumindest aus dem Verhalten der Pilotbetriebsgruppe ab, aus der auf
die Gesamtheit der 130 Aussendiensttechniker geschlossen werden darf. Zu Be-
ginn gab es rund zwei Drittel Gegner der neuen Loésung. Nach den ersten drei
Betriebsmonaten kann konstatiert werden, dass sich vier von flnf Aussendienst-
technikern zu absoluten Befurwortern gewandelt haben und nur ein Flnftel noch
zur Gruppe der Skeptiker zahlt. Ein Grund dafir ist sicherlich die Tatsache, dass
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die Mobilapplikation auf Seiten der Aussendiensttechniker den gewohnten Prozes-
sen folgt.

Die Schulung erfolgte unter Berlicksichtigung der eingespielten Teams. Der Grup-
penleiter und ein Mitarbeitender aus jeder Aussendiensttechnikergruppe besuchten
eine Vorschulung. Alle Gruppenmitglieder erhielten dann eine erste Einflihrung.
Anschliessend erfolgte eine rund dreitiagige Ubungsphase zur Angewohnung an
das Gerét. Nach einer Rekapitulation der wichtigsten Erkenntnisse aus dem
Ubungsbetrieb wurde umgehend der produktive Betrieb mit scharfen Daten aufge-
nommen. Die insgesamt 12 Gruppenleiter, auf welche der Gesamtstab von rund
130 Aussendiensttechnikern aufgeteilt ist, spielten eine wichtige Rolle in diesem
praxisnahen Schulungskonzept. Das gesamte Team wurde im Rahmen von drei
Vorinformationsbldcken im Sommer 2004 sowie im Winter und Friihling 2005
ber den Projektfortgang auf dem Laufenden gehalten.

Der Start des Gesamtprojektes erfolgte im September 2004. Die Konzeptphase
erstreckte sich bis November 2004. Der Release 1.0 wurde nach vier Monaten
realisiert und somit konnte im Mé&rz 2005 ein Pilotbetrieb mit rund 15 Aussen-
diensttechnikern gestartet werden. Die Ergebnisse erlauben es, wie vorgesehen bis
September 2005 alle rund 130 Aussendiensttechniker in der gesamten Schweiz
auszurusten.

20.4.2 Softwarelésung/Programmierung

Auf Basis der hauseigenen Softwareprodukte aus der X-service-Linie von syfex
(standardisierte Funktionsmodule fur Schnittstellen und Anwendungen auf dem
mobilen Endgerat) und ergdnzend eingekauften Standardkomponenten (SQL-
Server, Synchronisations-Server, SMS-Server) konnte die Realisierung der neu zu
erstellenden Komponenten und die Integration mit der bestehenden SAP- und IBM
DB2-Umgebung auch durch Einsatz von Microsoft Visual Studio .NET in sehr
kurzer Frist vorgenommen werden. Dies nicht zuletzt deshalb, weil auf die Erfah-
rung von syfex mit rund finfzig installierten Ldsungen vergleichbarer Machart
zuriickgegriffen werden konnte. Es sind auch Schnittstellenmodule fir den DB2-
Zugriff der IKOS-Middleware entstanden. Im Weiteren wurde flr den Bildschirm
des Disponenten ein angepasstes Frontend auf SAP-Basis in die Anwendung ein-
gebaut. Die Applikation auf den mobilen Endgeréten ist in C++ geschrieben und
dreisprachig ausgelegt.

20.5 Erfahrungen aus dem Betrieb und Zielerreichung

Im Tagesbetrieb ist Tobler IT fur den First-Level Support zustdndig und betreibt
fir die Anwender eine Hotline wahrend den Ublichen Arbeitszeiten. Soft- und
Hard-Reset-Mdglichkeiten bieten dem Aussendiensttechniker aber eine Handhabe
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zur selbstandigen Behebung praktisch aller ungewollten Systemzustande und somit
eine grosse Selbststandigkeit. Im Falle tiefer gehender Probleme haben definierte
Ansprechpartner von Tobler IT Zugriff auf den Second-Level-Support der Firma
syfex (X-Care). Die Ldsung lauft aber sehr stabil, deshalb beschranken sich diese
Anfragen auf drei bis vier Ereignisse pro Jahr.

Obgleich infolge des saisonalen Charakters des Servicegeschéftes fur Warmeer-
zeugungsanlagen der wirkliche Hértetest noch kommen wird und ein endgultiges
Fazit erst nach der Wintersaison 2005/2006 gezogen werden kann, zeigen erste
Erfahrungen bereits ein positives Bild. So konnten die Durchlaufzeiten in ein-
driicklicher Weise verbessert werden. Verging vorher von der Auftragserteilung
bis zum Rechnungsversand in etwa ein Monat, betragt dieser Wert ohne weiteres
Zutun seit Einflihrung des Projektes lediglich noch eine Woche. Damit verbunden
ist eine potenzielle Verkiirzung der Zeitdauer bis zur Zahlung durch den Kunden
und damit zum Eingang des Rechnungsbetrages in die liquiden Mittel. Mit einigen
wenigen Massnahmen liesse sich der Wert von einer Woche sogar auf knapp drei
Tage senken.

Die Investitionen beliefen sich unter Einschluss aller projektrelevanten Ausgaben
auf rund 600'000.- CHF. Demgegentber stehen absehbare jéhrliche Einsparungen
von rund 350'000.- CHF (vor allem Rationalisierungsgewinne auf Seiten Disposi-
tion und der nun papierlosen Auftragsabwicklung sowie Senkung von Kommuni-
kationskostenbldcken). Hinzu kommt eine durchschnittliche Lagerbestandssen-
kung um einen Wert von rund 500'000.- CHF. Bereits mit diesen Einsparungsele-
menten l&sst sich eine Payback-Periode fur die Projektinvestitionen von unter zwei
Jahren absehen.

Die laufenden Kommunikationskosten werden positiv beeinflusst, da ein Grossteil
des bisherigen mobilen Sprachverkehrs (namentlich zu Dispositionszwecken) nun
auf eine optimierte mobile Datenkommunikationsschiene verlagert wurde, welche
letztendlich bei verlésslicherem Informationsgehalt gunstiger zu stehen kommt.

Wenn es gelingt, als weiteres anvisiertes Ziel die Nachlieferungszeit fur Ersatzteile
zu verkirzen und damit eine Senkung des Lagers auf einen Wochenbedarf zu
erreichen, wird die bereits positive Bilanz weiter verbessert. Indirekt soll damit
auch die Reduktion des Handlagerbestandes im Fahrzeug des Aussendiensttechni-
kers um 20 % ermdglicht werden. Bei einem bisherigen Grundwert von rund
20'000.- CHF ergibt sich demzufolge ein Senkungspotenzial von 4'000.- CHF pro
Fahrzeug, was fiir die gesamte Fahrzeugflotte wiederum einen geringeren Lager-
wert von tber 500'000.- CHF ausmacht.

Neben dem quantifizierbaren Nutzen ist auch die schwerer fassbare Grdsse der
Erh6hung der Kundenzufriedenheit in die Uberlegungen zur Rentabilitét einzube-
ziehen. Alles in allem ist bereits drei Monate nach Aufnahme des Pilotbetriebs
absehbar, dass die konzipierten Massnahmen auch in der Praxis greifen.
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20.6 Erfolgsfaktoren

Firmeninterne Vorgaben verlangten ein Endgerat mit einem Preis unter 2'000.-
CHF. Mit dem OPTICON PHL 5300 Pocket PC fiel die Entscheidung auf ein
Produkt um 1'200.- CHF, das im Grenzbereich zwischen Industrie- und Office-
Verwendung flexible Programmierungs- und Einsatzmdéglichkeiten bietet. Bei
geringem Gewicht umfasst es neben der
GSM/GPRS-Mobilkommunikationskomponente und dem integrierten Barcode-
Leser auch Bluetooth- (wird fur den Datenaustausch mit dem dedizierten Hei-
zungsanlagen-Messcomputer genutzt) sowie W-LAN-Komponenten (zur allfalligen
Verwendung bei einem spéteren Ausbau der bestehenden Lésung).

Der Wandel des Einsatzprofils des Aussendiensttechnikers hin zu einem Kunden-
berater mit grosser Kompetenz wird durch die auf dem Gerat mitgefiihrte akkurate
Informationsbasis wesentlich unterstiitzt. Erganzend dazu versetzt die Losung den
Aussendiensttechniker noch vermehrt in die Lage, im Rahmen seiner Auftrage eine
weitgehende Selbstdisposition vornehmen zu kénnen, ohne dass zentrale Disposi-
tionsentscheide dadurch kompromittiert werden. Das Dispositionssystem folgt dem
Rapportsystem und bringt zum richtigen Zeitpunkt eine sach- und problemgerechte
Verteilung von dringenden Auftrdgen in die Tageslisten der verschiedenen, in
einem Einsatzgebiet aktiven Aussendiensttechniker. Die Abwesenheitsplanung
(Ferien, unproduktive Stunden wie Arztbesuch und dergleichen mehr) wird vom
Aussendiensttechniker direkt auf dem mobilen Endgerat verwaltet und von der
zentralen Einsatzdisposition nach Massgabe der firmeninternen Regelungen bei
der Auftragszuteilung beriicksichtigt. Diese Freiheitsgrade dirften das berufliche
Selbstverstandnis des Aussendiensttechnikers aufwerten und die Identifikation mit
dem Unternehmen Sixmadun verstérken.

Operativ helfen die vollstandig auf dem mobilen Endgerat abrufbaren Historie-
Daten zu den installierten Anlagen dem Aussendiensttechniker, vor Ort schnell die
richtigen Entscheidungen zu treffen. Zudem werden bei verwendeten Ersatzteilen
die Bestellung und der Materialnachschub in das Einsatzfahrzeug direkt von der
Losung auf dem mobilen Endgeréat unterstitzt.

Gesamthaft gesehen liegen sowohl in der Firmenzentrale wie auch bei den Aus-
sendiensttechnikern nun jederzeit aktuellere Informationen vor, was sich grund-
sétzlich positiv auf die Produktivitat auswirkt. Gemass dem Betreiber sind in der
Projektrealisierungszeit und auch im Rahmen des Pilotbetriebs praktisch keine
unerwarteten Schwierigkeiten aufgetaucht.

Trotz der erfreulichen Tatsache, dass die Anwender die mobilen Endgerate bereits
nach etwa zwei Tagen ,,in den Griff kriegen“, wurde der Schulungsprozess noch
etwas ausgeweitet, um zu gewabhrleisten, dass die Anwender auch die notwendige
Sicherheit im Umgang mit der Applikation erlangen kénnen.
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Die Zufriedenheit des Betreibers mit der Lésung stiitzt sich nicht zuletzt auf ein
grosses Vertrauen zum Realisierungspartner fir die Mobilapplikation, von dem
man den Eindruck gewonnen hat, dass er auch bei weiteren Ausbauvorhaben va-
lable Verbesserungsvorschlége bringt und diese in nutzlicher Zeit implementieren
kann.





