Service Software

Servicemanagementsystem AMS 3.2

Einsatz mobiler und webbasierter
Servicesysteme bei Miele

Durch die Einfiihrung des Servicemanagementsystems AMS mit seinen mobilen Technikersystemen und der damit verbundenen
Prozessoptimierung erhohte die Miele AG in der Schweiz die Effizienz ihrer Kundendienstorganisation. Der Einsatz der AMS
Internetkomponente iService verbesserte nicht nur die Auslastung der eigenen Techniker, sondern stellte auBerdem den Fach-
handlern ein wirtschaftliches und erfolgreiches Instrument fiir die Kundenbindung zur Verfiigung.

Mit jéhrlich vier Millionen produzierten Ge-
raten und weltweit mehr als 15.000 Mitar-
beitern gehort die Miele AG mit Stammsitz
in Giitersloh zu den international fiihren-
den Herstellern hochwertiger Haushaltsge-
rate. Miele in der Schweiz wurde 1931 als
erste auslidndische Vertriebsgesellschaft ge-
grimdet. Wie in den meisten Ldndern ist
auch hier der Vertrieb strategisch und prak-
tisch auf den Fachhandel ausgerichtet. Der
tiberwiegende Teil der Reparaturen wird
allerdings von den Miele Technikern ausge-
flhrt. Eine leistungsfiahige Serviceorganisa-
tion mit 120 Technikern fiir den Haushalts-
bereich sowie 20 Technikern fiir gewerbli-
che Kunden erledigt in der Schweiz weit
iiber 100.000 Serviceauftrage pro Jahr -
schnell, zuverldssig und zur groBen Zufrie-
denheit der Kunden.

AMS senkt die Kosten und stei-
gert die Effizienz

Die Wirtschaftlichkeit der Serviceorganisa-
tion konnte mit der Einfiihrung des von der
GMS Development GmbH aus Paderborn
entwickelten intelligenten Servicemanage-
mentsystems AMS 3.2 ganz wesentlich ge-
steigert werden. Nach dem Probebetrieb
werden seit Anfang 2001 alle 140 Techniker
und 40 Servicemitarbeiter im Innendienst
durch das leistungsfdahige System unter-
stlitzt: von der Auftragsannahme, Termin-
disposition, Einsatzplanung und Tourenop-
timierung tber die Fehlerdiagnose und Er-
satzteillogistik bis hin zu Kontaktmanage-
ment, Vertragsverwaltung und Fakturie-
rung. Weitestgehend automatisch erledigt
AMS alle fiir den Service relevanten Prozes-
sabldufe und integriert dabei nahtlos samt-
liche tibergreifenden Informations- und

Seite 18  SERVICE TODAY

Kommunikationssysteme. Durch den Einsatz
von Java-Technologie ist AMS plattformun-
abhingig, flexibel und skalierbar. Leistungs-
fahige Schnittstellen erméglichen den Da-
tenaustausch mit allen géangigen ERP-Sys-
temen und damit die Integration von Mate-
rialwirtschaft, Finanzbuchhaltung, Kunden-
und Produktdaten sowie Personalabrech-
nung. Bei Miele kommuniziert AMS mit
SAP/R3, um auf kundendienstrelevante In-
formationen, wie Artikel- und Kunden-
stammdaten, Preise oder Materialverfiighar-
keit zuzugreifen - oder, um Informationen
uber Arbeitszeiten, Materialverbrauch,
Rechnungen und Gutschriften weiterzulei-
ten. Nach dem Erfolg in der Schweiz wurde
AMS 3.2 im Jahr 2003 auch bei der Miele
AG in Deutschland eingefiihrt, um die Effi-
zienz der Serviceorganisation mit 620 Tech-
nikern und 170 Mitarbeitern im Innendienst
zu erhdhen.

Prozessoptimierung - automa-
tisch und intelligent

AMS automatisiert und optimiert viele Ser-
viceprozesse, ohne dass dafiir Personal er-
forderlich ist. So disponiert das System bei-
spielsweise automatisch die Reparatur-Ter-
mine, optimiert die Touren und versorgt die
Techniker mit wertvollen Informationen fiir
die Vorklarung. Die dazu erforderlichen In-
formationen liefert eine speziell entwickelte
Wissensdatenbank mit einem System zur
strukturierten Problemerfassung und -ana-
lyse. Auf Basis der von den Technikern tiber
standardisierte Fehlercodes systematisch er-
fassten Fehlerbeschreibungen wird diese
Wissensdatenbank standig erweitert und
aktualisiert. So ermittelt AMS anhand der
Meldung des Kunden nicht nur Informatio-

nen fiir die Fehlerdiagnose vor Ort, sondern
auch den Ristplan fiir die Reparatur und
die dafiir erforderliche Arbeitszeit. Dann
priift das System automatisch, ob die bend-
tigten Ersatzteile verfiigbar sind, um sie fiir
diesen Auftrag zu disponieren. So werden
Zweitfahrten zum Kunden vermieden und
Kosten gesenkt. Der Kunde profitiert von
einer niedrigen Wegpauschale, von einer
exakten - und eingehaltenen - Terminzu-
sage sowie einer schnellen, qualitativ guten
und preiswerten Reparatur.

Mobile Technikersysteme fiir den
Service vor Ort

Die mobilen Technikersysteme machen es
maoglich, per Notebook, Pocket PC, Palm
und/oder Handy auf alle Informationen des
Servicemanagementsystems zuzugreifen.
Bei Miele wurden dafiir alle Techniker im
AuBendienst mit Notebooks ausgeriistet.
Fir die im Haushaltsbereich tatigen Techni-
ker wird nachts die komplette Tagestour
mit den von AMS disponierten Kunden-
dienstauftragen und allen damit verbunde-
nen Kunden-, Gerédte- und Auftragsdaten
tbermittelt. AMS bietet aber auch die Mog-
lichkeit, Daten einzelner Auftrdage tber die
Datenkommunikation per Handy abzurufen
oder neue Auftrage unterwegs online zu
disponieren. Der Techniker tiberpriift beim
Kunden offline die Auftragsdaten, dndert
sie falls erforderlich und nutzt die ihm
ibermittelten Informationen zur Fehlerdi-
agnose vor Ort. Nach dem Einsatz erfasst er
Leistungen, eingebaute Ersatzteile und Feh-
lerursachen. Diese Informationen werden
vor und nach der Riickiibertragung zu-
nachst automatisch tiberpriift und dann an
das zentrale System weitergeleitet - zur
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Abb.: Integrations-, Daten- und Prozessdiagramm AMS 3.2
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Daten- und Frozossintsgration mit AMS 12
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Rechnungserstellung, zur Materialdisposi-
tion sowie zur Aktualisierung der Wissens-
datenbank. ,Mit der Einfithrung von AMS
und der damit verbundenen Prozessopti-
mierung haben wir die Effizienz unseres

Kundendienstes ganz wesentlich
verbessert”, erlautert Christian Storz, der fir
den Kundendienst verantwortliche Projekt-
leiter. ,So konnten wir nicht nur die pro
Auftrag durchschnittlich gefahrenen Kilo-

meter um 15 Prozent reduzieren, sondern
auch die Produktivitat unserer Servicetech-
niker mit einem Plus von 20 Prozent zu-
satzlich erledigten Auftrdgen pro Tag er-
heblich steigern.”
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Abb.: Dispotafel und Kartendarstellung mit Handy und Palm
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Webbasiertes Servicemanagement
fiir Partner (Hindler)

Trotz des wirtschaftlichen Drucks sehen
viele Fachhidndler im eigenen Kundendienst
ein notwendiges Instrument zur Kunden-
bindung und zur Realisierung des Folgege-
schéfts. In der Schweiz realisierte Miele mit
der AMS Internetplattform iService fir den
Fachhandel deshalb eine ganz besondere
Outsourcing-Losung: Seit Juli 2002 kénnen
zugangsberechtigte Fachhandelspartner per
Internet direkt auf Funktionen und Infor-
mationen des Miele Servicemanagementsys-
tems zugreifen. Eines der zukunftstrachti-
gen Features ist die online Terminvereinba-
rung von Miele Technikern: Noch wihrend
der Kunde seinem Fachhindler telefonisch
das aufgetretene Problem meldet, priift die-
ser per Internet, ob zum gewiinschten Ter-
min ein Miele-Techniker zur Verfiigung
steht. AMS kontrolliert dabei im Hinter-
grund, ob Kunde und Gerat bereits bekannt
sind oder der Auftrag schon einmal im Sys-
tem erfasst wurde. Handelt es sich um ei-
nen neuen Auftrag, wird der Kunden-
wunschtermin automatisch eingeplant oder

ein Alternativtermin vorgeschlagen. Nach-
dem der Fachhéndler seinem Kunden den
Termin gleich am Telefon bestdtigt hat,
wird der Auftrag gebucht und vollstindig
disponiert. So kann der Fachhandel auf die
Informationen und Technikerressourcen der
Serviceorganisation von Miele zugreifen, als
waren es die eigenen. Umgekehrt profitie-
ren die Hindler auch von dem vor Ort beim
Kunden festgestellten Bedarf. ,Wir sind be-
geistert von den vielen neuen Moglichkei-
ten*, so Storz. ,Weil durch die webbasierte
Zusammenarbeit Kunden und Gerdte den
Fachhédndlern eindeutig zugeordnet werden
konnen, bereitet die Vermittlung von Folge-
geschiften keine Probleme. Wenn eine Re-
paratur nicht mdglich oder nicht lohnend
ist, macht unser Techniker dem Kunden
gleich vor Ort ein Angebot, das dann iiber
die Zentrale zur Weiterbearbeitung an den
Héndler tibermittelt wird.*

Webl6sung steigert auch die Effi-
zienz ,externer” Call Center

Mehr als 30.000 Auftrdge werden bei Miele
in der Schweiz pro Jahr auBerhalb der eige-

Abb.: Designstudie Miele Internet Service Center mit Technikerfahrzeug

nen Serviceorganisation durch externe Call
Center erfasst. Diese werden bei einer Uber-
lastung der eigenen Ressourcen oder auBer-
halb der tiblichen Geschéaftszeiten automa-
tisch zugeschaltet. So kann man bei Miele
heute stolz auf eine Erreichbarkeit von bei-
nahe 100 Prozent verweisen. Auch hier
wurden die Vorgdnge mit Hilfe von iService
effizienter und kundenfreundlicher. Vorher
wurden die Anrufe durch die externen Call
Center lediglich aufgenommen und die Ter-
minwiinsche weitergeleitet. Die Daten mus-
sten dann nachtréglich erfasst und der
Kunde spater noch einmal angerufen wer-
den. Das war weniger kundenfreundlich
und blockierte eigene Ressourcen. Heute
greifen die Agenten der externen Call Cen-
ter online per Internet auf die Dispositions-
funktionen von AMS zu und vereinbaren
mit dem Kunden am Telefon sofort einen
Reparaturtermin.

Diesen Service will man in Zukunft auch bei
Miele in Deutschland nutzen, denn in der
Schweiz konnte so die durchschnittliche Er-
fassungszeit je Auftrag um fast 30 Prozent
gesenkt werden.
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Webbasierten Servicemanage-
mentsystemen gehort die Zukunft

»Wir haben bei unserer webbasierten Servi-
celdsung insbesondere die Nutzung durch
Partner, wie Hindler und externe Servi-
ceunternehmen, eigene Techniker oder Dis-
ponenten und natiirlich die Endkunden im
Auge gehabt”, erlautert GMS Geschéftsfiih-
rer Bernhard Hildebrandt. Gerade bei der
Zusammenarbeit mit Partnern sieht er noch
groBes Potential, die Effizienz und Wettbe-
werbsfdhigkeit von Serviceorganisationen
zu verbessern. ,iService kann nahtlos in be-
stehende Portallosungen integriert werden.
Und es gibt kaum einen besseren Weg, Ver-
tragspartner ohne zusitzliche Hard- und
Softwareinvestition schnell, einfach und
kostengiinstig in die Organisation einzubin-
den.” Praktische Anwendungen sieht Hil-
debrandt hier zum Beispiel auch im Bereich
der Garantieabrechnung. Darliber hinaus
werden seiner Meinung nach in Zukunft
auch die Endkunden ihre Reparaturtermine
zunehmend direkt Giber das Internet verein-
baren. ,Noch rufen die Kunden lieber an,
um mit jemandem zu sprechen®, stellt er
fest. ,Da aber inzwischen mehr als die
Hélfte der deutschen Haushalte einen Inter-
netzugang hat und immer mehr Menschen
ihre Alltagsgeschéfte iiber dieses Medium
erledigen, werden solche Services meiner
Meinung nach schon bald selbstverstand-
lich sein. Die Vorteile liegen auf der Hand:
Leistungsfahige Internetservices stehen dem
Kunden Tag und Nacht zur Verfigung und
verursachen wesentlich geringere Kosten.*

Weitere Informationen

GMS Development GmbH
Karl-Schurz-Str. 29
33100 Paderborn

Tel.: 05251 /5239-0
Fax: 0 52 51 /5239 - 19
eMail: info@gms-online.de
www.gms-online.de
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