Innosoft: Profitcenter Service
bei der ABB Group etabliert

Wéhrend der weltweite Rollout der Mo-
dule des Servicemanagementsystems
der Innosoft GmbH innerhalb der ABB
Group, einem fiihrenden Konzern der
Energie- und Automationstechnik mit
Hauptsitz in Ziirich, noch in vollem Gange
ist, méchten die Mitarbeiter bei ABB Au-
tomation Benelux auf die Softwaretools
von Innosoft nicht mehr verzichten.

Im Jahr 2005 gab es in Belgien und den Nie-
derlanden zwei ABB-Servicestltzpunkte, die
zentral Uber Belgien verwaltet wurden. Ser-
viceberichte wurden in Papierform per Post
verschickt, was zwischen Holland und Bel-
gien bis zu sieben Tage in Anspruch nahm.
Das Hin- und Herschicken der Dokumente
dauerte bis zu drei Wochen, weshalb Kris
Huyck, Servicemanager Drives & Robotics
Benelux bei ABB Zaventem, den durch die
Suche nach bendtigten Informationen ent-
standenen Arbeitszeitverlust mit gut 30 Pro-
zent beziffert.

Bei der Einfdhrung des Servicemanagement-
systems (SMS) von Innosoft, mit dem die
Prozesse in der Serviceabteilung profitabler
gestaltet werden sollten, hat man bei ABB
das Modul Kundenmanagement als zentrale
Schaltstelle implementiert. Ruft nun ein Kun-
de an, um z.B. eine Stérung zu melden, wird
dort ein Ticket erzeugt und — sofern Techni-
kereinsétze erforderlich sind — ein Projekt im
SMS angelegt. Die Feinplanung des Techni-
kereinsatzes findet dann in der Einsatzpla-
nung statt, der Techniker kann jederzeit tiber
die Anbindung des Mobilen AuBendienstes
eine volle Replikation abrufen, welche nattir-
lich auch Uber die anderen Softwaremodu-
le verfugbar ist. Er sieht also die komplette
Servicehistorie auf dem aktuellsten Stand in-
klusive der Einsétze seiner Kollegen, so dass
der AuBendienstmitarbeiter dem Kunden
stets gut vorbereitet gegentbertreten und
auch zum Stand laufender Auftrdge kompe-
tent Auskunit geben kann.

Nach Erledigung der Servicetétigkeiten fillt
der Techniker in wenigen Arbeitsschritten
das entsprechende Digitale Formular aus,
lasst den Servicebericht vor Ort vom Kun-
den elektronisch signieren und meldet die
Einsatzdaten online an die Zentrale zurdck,
wo dann nach der Stundenverbuchung die
Rechnung erstellt werden kann. Dauerte es
friher von der Leistungserbringung bis zur
Fakturierung oft mehrere Wochen, wird die-
ser Zeitraum nun in zwei Drittel der Félle auf
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maximal drei Tage begrenzt.

Auch fir die Vertriebsmitarbeiter brachte die
Einfihrung des SMS Vorteile, denn diese
sind nun dank des Zugriffs auf die umfas-
sende Datenbank bei Kundenbesuchen we-
sentlich besser vorbereitet. Genauso wie sich
die Service-Hotliner bei jedem Kundenanruf
als kompetente und rundum informierte Ge-
sprachspartner préasentieren kénnen. In den
Vertrdgen mit ihren Kunden bietet ABB eine
Vielzah! unterschiedlicher Servicelevels — bis
hinauf zum ,Remote Service” — an, in denen
wiederum die mitunter sehr komplizierten
Wartungszyklen und verschiedenen Reak-
tionszeiten festgelegt sind. Ruft ein Kunde
an, zeigt das Innosoft Kundenmanagement
dem Hotliner all diese Vereinbarungen sofort
Ubersichtlich an.

Kris Huyck sieht im SMS eine ,professionelle
Schnittstelle zum Kunden*®, durch welche die
Serviceorganisation gegenliber dem Kunden
deutlich mehr Struktur erhédlt. Lange Warte-
zeiten auf angeforderte Informationen oder
ein gewtinschtes Angebot gehdren endguil-
tig der Vergangenheit an, genauso wie Servi-
ceberichte in Papierform, welche nun durch
die elektronischen Tickets ersetzt werden,
die an die Ansprechpartner des Kunden
versendet werden. Insbesondere aufgrund
der guten Lesbarkeit und des hohen Infor-
mationsgehalts dieser Tickets ist die Akzep-
tanz der verdnderten Serviceprozesse auch
auf Kundenseite gesichert.

ServiceToday

Elektronische Service. Tickets
kommen in dieser Form zum
Einsatz.
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