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|

Statt bisher fiinf Tage betragt die Prozessdauer nur

noch ein bis zwei Tage.

,Die frei gewordenen Kapazitaten werden firr neue
Aufgaben genutzt und somit die Service-Qualitat

erhoht.”

Markus Lippelt; Langnese-Iglo

Die Herausforderung

Wie kein zweites Unternehmen steht
Langnese-Iglo fir erfolgreiche,
hochwertige Tiefkiihlprodukte. Teil
der Qualitatssicherung ist eine
Mannschaft von Kélte-Monteuren,
die die 200.000 Kiihlgerate bei den
Handelspartnern warten und
reparieren. Teil des Services ist es,
diese Gerate kostenlos zu warten, zu
reparieren und bei Bedarf auch
auszutauschen. Bundesweit steht
dafir eine Truhenservice-Hotline zur
Verfugung. Wenn es bei der Kiihlung
mal »brennt, rufen die
Verantwortlichen der Supermérkte
und Tankstellen einfach an, und
schon kommt ein Kélte-Monteur
vorbei, um die defekte Truhe zu
reparieren. Seit 1997 bestehen an
sechs Standorten s.g. Technische
Service-Center (TSC). In jedem TSC
dient ein dezentrales Steuerungs-
und Abrechnungssystem namens
»VERA« dazu, die Auftrage an die
Monteure zu verteilen und intern
abzurechnen. Das System steht liber
eine Schnittstelle mit dem SAP R/3-
System der Hamburger Zentrale in
Verbindung. Dieser Prozess dauerte
insgesamt friiher drei bis funf Tage
und wies Schwachstellen auf. So

waren die Monteure sehr unflexibel —
Eilauftrage konnten nicht ausgefiihrt
werden. Und dadurch entstanden
bisweilen hohe Kosten. Werden
Tiefkuihltruhen némlich nicht sofort
repariert, kiihlen sie zwar noch ein
paar Stunden nach, aber dann steigt
die Temperatur, was der Ware
zusetzt. Markus Lippelt, TSC-
Koordinator bei Langnese-Iglo,
erinnert sich: »Irgendwann fragten
wir uns: Gibt es eine Losung, bei der
der Monteur die Daten gleich vor Ort
elektronisch erfasst und
Ubermittelt?«

Die Lésung

Die wichtigste Voraussetzung fiir das
mobile System waren wirklich
portable Endgeréte, die fiir spatere
Erweiterungen offen standen und
lber eine lange Akku-Laufzeit
verfugten. Und damit schieden
Notebooks aus — zu teuer, zu grof3,
um sie in den oft engen
Ladengeschéften aufzubauen, und
zu schwer, um sie immer dabei zu
haben. Zudem reicht die Akku-
Laufzeit fir langere Arbeitstage
kaum aus, und das Hochfahren von
Windows verzdgert den
Arbeitsablauf.
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VERA Auftragserfassung

VERA-Mobil Auftrag

Kunde Zusatz ikel Abschlul

Reparaturcodes:
Bereich 1: * Mechanik
Modul: 203 - Auswurfhebel
Leistung: 2 - geprift
Bereich 2: + Kélte
Modul: 406 - Kompressor
Leistung: 5 - ausgewechselt
Bereich 3: & Elektrik
Modul: 312 - Abtau-Uhr
Leistung: 6 - eingestellt
(oucen ) (e=)(=]
VERA-Mobil Auftrag ]

Kopf Kunde Zusatz Artikel -
Status: * erledigt
Erl.-Datum: 19.03.2004

Warenschaden:
Truhentausch:

KD-Unterschrift:

KD-Name: Spock. S
Bemerkung: Truhe fir Wartung planen
Auftrag zuriickmelden: [IKEM Nein]
e
Material / Leistung w Anzahl
KIRK, JAMES T.
LVERA-Material
Abschlussstiick 1l
Kompressor Aspera J2212 1
Kleinmaterial Kalte 2
Arbeitszeit (Einheiten) 10
Fahrtzeit (Einheiten) 5
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Eine weitere Anforderung war, dass
die mobilen Geréte drahtlos in das
vorhandene Callcenter- und
Abrechnungs-System integriert
werden konnten. Fur wichtig befand
Langnese-Iglo aullerdem, dass die
Handhelds zentral verwaltet werden
konnten. Auch die Bedienung der
Software vor Ort musste méglichst
einfach gestaltet werden — denn
Kélte-Monteure sind keine IT-Profis.
Seit kurzem verwenden die
Techniker 40 Zire 71, deren Foto-
Funktionalitat ebenfalls genutzt wird.
Auf den Handhelds kommt die
Aussendienstlésung ,MobileOrder”
von 3n consult zum Einsatz.

Zur Verbindung zwischen dem
Steuerungssystem und den mobilen
Clients steht in jedem TSC ein RAS-
Server mit einer Dial-In-
Kommunikations-Hardware. Auf den
Servern, die unter Windows 2000
laufen, kommt eine 3n-Middleware
namens »MobileOrder Server« zum
Einsatz, die auf dem System
»Pendragon Sync Server« basiert.
Diese Software vermittelt zwischen
den PalmOne-Geraten und den
bereits vorhandenen Systemen, also
den Stammdaten, der Disposition
und der Abrechnung.

Die Client-Software »VERA-Mobil«
dient der Auftragsbearbeitung und
Leistungserfassung vor Ort.

Wettbewerbsvorteile

Mit der neuen Losung auf PalmOne-
Basis sind jetzt so genannte
»Schnellschiisse« méglich: Ein
Kunde ruft an und meldet, dass
seine Tiefkiihltruhe den Dienst
versagt. Der Disponent weil, dass
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ein Monteur gerade in der Nahe
unterwegs ist, und schickt ihm eine
SMS aufs Handy. Daraufhin zieht
sich der Monteur per GSM die
Auftragsdaten auf den Handheld und
fahrt sofort zum Kunden. Da die
Truhe kurz nach dem Anruf des
Kunden schon repariert wird, kann
die Ware gerettet werden.

Bei der Eingabe der Serviceleistung
werden die Schaden mit einem
Codesystem klassifiziert. Die
Firmenzentrale hat dann die
M@églichkeit, Statistiken zu erheben
und bei haufig auftretenden Fehlemn
sogar den Hersteller zu
verstandigen. Bei auler-
gewdhnlichen Schaden an einer
Truhe schie3t der Techniker ein
Foto, damit kann man Kunden darauf
hinweisen, wie die Truhen korrekt
gehandhabt werden.

»Proaktive Wartung« bedeutet, dass
die Monteure bestimmte Arten von
Kihltruhen warten, bevor es zu
einem Schaden kommt. Zu diesem
Zweck befindet sich auf dem
Handheld eine Liste von Truhen und
ihren Standorten, die regelmaRig
gereinigt oder enteist werden
mussen. So sind vorbeugende
Routine-Wartungen méglich. Die
mobile Datenerfassung hat den
Arbeitsablauf der Monteure stark
vereinfacht, so dass sich die
Investition fiir das System innerhalb
eines Jahres amortisiert. Statt bis zu
flinf Tagen ist die gesamte
Prozessdauer auf ein bis zwei Tage
geschrumpft AuRerdem wurden frei
gewordene Kapazitaten fir neue
Aufgaben genutzt und somit die
Service-Qualitat erhoht.




