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Service ohne Grenzen in Einzel- und Auftragsfertigung
Konigsweg
zur Wirtschaftlichkeit

Das Dienstleistungsgeschaft zéhlt zu den Bereichen mit dem gréBten Wachstumspo-
tenzial. ,,Im Maschinen- und Anlagenbau gibt es bereits Hersteller, die ein gutes Drit-
tel ihrer Umsétze mit Service-Leistungen erzielen”, weif3 Michael Braetz, Geschafts-
fuihrer des Verpackungsanlagenbauers Oystar A+F.

er Trend hin zum Dienstleistungs-
geschaft kommt nicht von unge-
fahr. Seit einigen Jahren vollzieht

die deutsche Einzel- und Auftragsferti-
gung einen tiefgreifenden Wandel. Aus
dem rein reaktiven Abarbeiten von Kun-
dendienstanfragen entwickelt sich der Ser-
vice mehr und mehr zu einem Geschafts-
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feld, das den Betrieb von Maschinen und
Anlagen systematisch sicherstellen soll.
Entsprechend wéchst die Zahl der Herstel-
ler, die das Service-Management als stra-
tegisches Mittel zur Kundenbindung ein-
setzen. Gegendber ihren Mitbewerbern
grenzen sie sich Gber das Know-how ab,
das sie sich im Rahmen von Entwicklung,

Produktion und Maontage erarbeitet
haben. Es liegt doch eigentlich auch auf
der Hand: Wie kein zweiter bringt der ei-
gentliche Hersteller das erforderliche Ex-
pertenwissen mit, um ausgelieferte Ma-
schinen und Anlagen proaktiv warten und
im Reparaturfall in kUrzest moglicher Zeit
wieder in Betrieb nehmen zu kénnen.



Informationsvorsprung
dank Integration

In der Schaffung von eindeutigen Zustan-
digkeiten liegt eine der wesentlichsten Vo-
raussetzungen fur ein erfolgreiches Service-
Management. ,Parallel dazu missen Ma-
schinen- und Anlagenbauer aber auch die
Vorkehrungen dafur treffen, dass sie ihr
Produkt- und Kundenwissen abteilungs-
ubergreifend nutzen konnen”, erlautert
Manfred Deues, Geschaftsfihrer des Bera-
tungs- und Softwarehauses ams.hin-
richs+miiller. ,Da sich die Produktlebenszy-
klen von Maschinen- und Anlagen (ber
groBe Zeitrdume erstrecken, sollte das Ser-
vice-Management auch dann noch alle er-
forderlichen Informationen erschlieBen kon-
nen, wenn die an der Auslieferung beteilig-
ten Konstrukteure, Werker und Monteure
nicht mehr verfigbar sind.” Den Kénigsweg
zu einem wirtschaftlichen Service-Manage-
ment sieht Deues in der Integration aller
Planungs- und Steuerungssysteme, in
denen kundenbezogene Informationen an-
fallen. Sobald Maschinen- und Anlagen-
bauer das federfihrende Auftragsmanage-
mentsystem mit einer integrierten Service-
Management-Funktionalitdt nutzen, lieen
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parate Abteilung. Hierin wurden alle kun-
denbezogenen Service-Aktivitdten gebin-
delt, die sich nach der Abnahme einer aus-
gelieferten Maschine oder Anlage ereignen.
JUnser Service-Management handelt wirt-
schaftlich eigenverantwortlich. Somit gibt
es ausreichend Anreize, um bspw. War-
tungsvertrage zu verkaufen oder das Er-
satzteilgeschaft zu erschlieBen”, erlautert
Geschaftsfihrer Braetz und figt nicht ganz
ohne Stolz auf seine Mitarbeiter hinzu: ,Die
neue Abteilung weill diese Freirdume zu
nutzen. Mit rund 20 Mitarbeitern ist sie in-
zwischen genauso groBl wie die Montage-
mannschaft.” Um seiner neu geschaffenen
Service-Abteilung eine transparente Sicht
auf die Auftrdge zu geben, hat der Einzel-
fertiger gemeinsam mit ams.hinrichs+ml-
ler eine integrierte Portalanwendung entwi-
ckelt. Alle Beteiligten gelangen so jederzeit
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an die aktuellsten Auftragsinformationen
und kénnen ohne Medienbruch miteinan-
der kommunizieren, In diesem Service-Por-
tal lassen sich unter anderem Stérungen
melden, Ersatzteile ordern, Fragen zum Be-
trieb stellen; auch das Anfordern von Ser-
viceunterstiitzung ist auf diese Weise mag-
lich. Da das Portal in das Auftragsmanage-
mentsystem eingebettet ist, werden die mit
den Service-Vorgangen verbundenen Be-
triebsablaufe automatisch geplant und ge-
steuert. Dabei reicht die Prozesskette von
der Personaleinsatzplanung Uber die Ersatz-
teilbeschaffung bis zur Fakturierung. Geht
eine Serviceanfrage Gber das Portal ein, er-
mittelt zum Beispiel die integrierte Perso-
naleinsatzplanung mogliche Termine fir die
Service-Techniker. Anfang 2009 startet der
Testbetrieb des Portals mit ausgewahlten
Anwendern, Ab dem zweiten Quartal wird

»Da sich die Produktlebenszyklen von Maschinen und Anlagen uber groBe Zeitraume er-
strecken, sollte das Service-Management auch dann noch alle erforderlichen Informatio-
nen erschlieBen kénnen, wenn die an der Auslieferung beteiligten Konstrukteure, Werker
und Monteure nicht mehr verfiligbar sind.”

Manfred Deues, Geschaftsfiihrer des Beratungs- und Softwarehauses ams.hinrichs+miiller

sich Service-Vorgange vorausschauend pla-
nen, flexibel steuern und transparent doku-
mentieren, Der hieraus resultierende Infor-
mationsvorsprung mache Kalkulationen
maglich, die es Unternehmen erlauben, sich
sowohl| Uber attraktive Preise und kurze Re-
aktionszeiten, als auch Uber die Reichweite
inrer Service-Levels zu positionieren.

Auf die Prozesskette
der Betreiber zugeschnitten

Auf dem Weg zu einem systematischen Ser-
vice-Management ist auch Oystar A+F ein
gutes Stuck vorangekommen. Bis vor zwei
Jahren delegierte das auf Komplettlosungen
im Bereich von Endverpackungsanlagen
spezialisierte Unternehmen Kundendienst-
anfragen noch an seine Montageabteilung.
Um aktiv Service-Leistungen als eigenstan-
diges Geschaftsfeld zu entwickeln, griinde-
ten die Ostwestfalen bereits 2006 eine se-
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LUnser Service-Management handelt wirtschaftlich
eigenverantwortlich. Somit gibt es ausreichend An-
reize, um bspw. Wartungsvertrége zu verkaufen
oder das Ersatzteilgeschaft zu erschlieBen”, erlau-
tert Michael Braetz, Geschaftsfihrer des Verpa-

ckungsanlagenbauers A+F.

ANMERN

der allgemeine Rollout starten. Dann soll
das Portal allen Kunden, die eine A+F-An-
lage betreiben, angebaoten werden.

Service-Vorgange via Portal:
Planen, steuern, dokumentieren

Um das Portal auf das konkrete Geschaft
eines Maschinen- und Anlagenbauers hin
anzupassen, kommt es auf eine praxisbe-
zogene Strukturierung der Dialoge an, mit
denen die Betreiber ihre Anfragen erfassen.
Da das Bedienpersonal einer Anlage tber
deren ingenieurtechnische Auslegung al-
lenfalls ansatzweise informiert ist, mussen
Dialoge gefunden werden, Gber die sich die
erforderlichen  Erstinformationen  auch
ohne Expertenwissen rasch eingeben las-
sen. Auf diese Weise kénnen Service-Auf-
trage ohne weitere Rickfragen gestartet
werden. Uber die Integration in das Auf-
tragsmanagementsystem erhalten alle Be-
teiligten einen unmittelbaren Zugang zu
den Teilen der Auftragsdokumentation, die
fur die aktuelle Service-Anfrage relevant
sind. Hierbei steht es Anwendern offen,
eine Service-Anfrage direkt aus der Doku-
mentation heraus zu starten, indem sie das
betreffende Bauteil in der Stlckliste re-
cherchieren und von dort aus den Service-
Vorgang auslésen. Nach Eingang einer Ser-
vice-Anfrage benachrichtigt das Portal den
Kunden per E-Mail dariiber, wie die weitere
Bearbeitung des Vorgangs erfolgt. Ergibt
sich aus der Anfrage ein Service-Auftrag,
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erzeugt das System eine Auftrags-
nummer, anhand der das Auftrags-
management den Vorgang bis zu
seiner Erledigung und Fakturierung
verfolgt. Parallel dazu stoBt das
Portal vordefinierte Bearbeitungs-
vorgange an, die den Teilaufgaben
des Service-Managements entspre-
chen. Hierzu zdhlen das Erstellen
von Angeboten, die Anlage von
Gewadhrleistungsauftrégen,  die
Auswahl entsprechend qualifizier-
ten Personals und die Beauftra-
gung spezialisierter Dienstleister.
Falls Lieferant und Betreiber be-
stimmte Service-Levels vereinbart
haben, lassen sich im Portal auch
Terminzusagen ausweisen. Werden
im Rahmen der Service-Workflows
vordefinierte Zeitschwellen dber-
schritten, greift ein integriertes Es-
kalationsmanagement und be-
nachrichtigt die Prozessverantwort-
lichen.

Kontinuierliche
Prozessverbesserung

MNach Abschluss eines Service-Vorgangs
passt das Auftragsmanagementsystem die
Dokumentation mit den dahinter liegen-
den Stlcklisten entsprechend an. Dies ge-
schieht unabhéngig davon, ob nur ein Teil
ausgetauscht oder die Anlage umgebaut
werden musste. Somit spiegelt die Doku-
mentation alle Revisionsstande einer An-
lage lickenlos wider. Bei jedem zukinfti-
gen Eingriff in die Anlage kénnen Service-
techniker nun nachvollziehen, in welchen
Baugruppen und -teilen es wann und
warum zu Anderungen des Auslieferungs-
zustands gekommen ist. ,Nach und nach
werden wir eine Historie samtlicher Ser-
vice-Vorgange erhalten, die wir sowohl
kunden- als auch produktbezogen auf-
tragstbergreifend auswerten kénnen”, er-
wartet Michael Braetz und stellt in Aus-
sicht: ,Vor diesem Hintergrund werden wir
die Qualitat unseres Service-Geschafts kon-
tinuierlich Uberprifen und verbessern kon-
nen. Gleichzeitig erhalten wir die schon
immer gewdnschten Informationen dari-
ber, wie sich unsere Maschinen und Anla-
gen im Praxiseinsatz bewé&hren. Indem wir
das Feedback bis auf Baugruppen oder
sogar Bauteile herunter brechen, bekom-
men wir wertvolle Informationen, um auch
die Qualitat unserer Produkte immer wei-
ter verbessern zu koénnen.” |

Autor Manuel Gopelt ist freier Autor
in Kéln,
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Drei Fragen zum
Dienstleistungsgeschaft

Worin sehen Sie den wesentlichen
Mehrwert eines Service-Portals?

Michael Braetz: Uber das Portal wol-
len wir eine starkere Integration zu
unseren Kunden schaffen, die welt-
weit verteilt sind und oftmals in drei
Schichten rund um die Uhr arbeiten.
Zwar sind wir bei Maschinenstill-
standen jederzeit auch telefonisch
erreichbar, doch mit dem Portal wol-
len wir einen weiteren Kommunika-
tionskanal inshesondere fur all die-
jenigen Anfragen einrichten, die
keine unmittelbare Reaktion verlan-
gen. Vor allem unsere Kunden in
Fernost und Nordamerika kénnen
dann Routine-Vorgange auf den
Weg bringen, ohne sich Gedanken
Uber européische Arbeitszeiten ma-
chen zu mussen.

Ist es aus Sicht lhrer Kunden nicht
doch einfacher, wie gewohnt zum
Telefonhdrer zu greifen?

Michael Braetz: Diese Moglichkeit
besteht natirlich weiterhin. Schon
allein deshalb, weil es ein menschli-
ches Bedurfnis ist, sich persénlich
Gehor zu verschaffen. Deshalb mis-
sen wir unseren Kunden verdeutli-
chen, dass wir spirbar schneller und
gezielter zur Losung eines Problems
gelangen, wenn wir strukturierte
Anfragen erhalten, die sich eindeu-
tig interpretieren und systematisch
weiterverarbeiten lassen. Die Erfah-
rung lehrt, dass bei einer rein verba-
len Kommunikation leicht Missver-
standnisse auftreten.

Was dazu fuhrt, dass Service-Anfra-
gen nicht in der gewlinschten Weise
zum Erfolg flihren?

Michael Braetz: Leider besteht dafir
ein Risiko. Demgegentiber formu-
liert das Portal einen eindeutigen Ar-
beitsauftrag und stéBt einen ber-
prifbaren Workflow an. Schritt fir
Schritt werden wir unseren Kunden
zeigen konnen, was wir zur Pro-
blemlésung bereits getan haben und
was noch erforderlich ist. Hierbei
wird jeder Kunde erkennen, welche
Reaktionszeiten anfallen und ob
diese den Service-Vereinbarungen
entsprechen.



