In diesem Kapitel lesen Sie, welche mobilen Anwendungsfille
von SAP-Anwenderunternehmen in der Praxis am hdufigsten
umgesetzt werden. Die Auswahl der Anwendungsfille basiert
auf mehr als 100 Projekten, die wir in den letzten zehn
Jahren von Beginn bis zum Go-Live begleitet haben. AufSer-
dem zeigen wir Ihnen, wie Sie den Nutzwert einer mobilen
Anwendung messen konnen.

Anwendungsfille und Nutzwert
mobiler Anwendungen

Nachdem Sie im vorherigen Kapitel die wichtigsten Begriffe und die
Geschichte der mobilen Losungen von SAP kennengelernt haben,
mochten wir anhand der drei Bereiche Vertrieb, Kundenservice und
Instandhaltung etwas konkreter werden. In Abschnitt 3.1, »Welche
Prozesse eignen sich fiir mobile Anwendungen?«, stellen wir Thnen
zunichst die Prozesse der unterschiedlichen Bereiche vor, fur die in
vielen Unternehmen mobile Losungen eingesetzt werden. Die Aus-
wahl ist subjektiv, basiert jedoch auf unserer mehr als zehnjihriger
Erfahrung und mehr als 100 Projekten, die wir von Anfang bis zum
Projektabschluss begleitet haben bzw. im Rahmen eines kontinuier-
lichen Verbesserungsprozesses immer noch begleiten.

Sicherlich mochten Sie wissen, wie der Erfolg von mobilen Anwen-
dungen gemessen werden kann. In Abschnitt 3.2, »Nutzenbewer-
tung einer mobilen Unternehmensanwendung«, gehen wir daher
niher auf die Bewertung einer mobilen Lésung ein.

3.1 Welche Prozesse eignen sich fiir mobile
Anwendungen?

Natiirlich hingt es sehr stark vom Geschiftsmodell eines Unterneh-
mens ab, welche Prozesse mobil unterstiitzt werden sollten, um eine
optimale Zusammenarbeit zwischen Auflen- und Innendienst sowie

Von der Kiir
zur Pflicht
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insgesamt einen effizienten Prozessfluss entlang der Ablauforganisa-
tion zu gewdhrleisten. Man kann jedoch feststellen, dass es ginzlich
ohne Unterstitzung durch mobile Anwendungen zunehmend
schwieriger wird, wettbewerbsfihig zu bleiben. Man kénnte auch
sagen, dass aus der Kiir Pflicht geworden ist.

Die meisten Unternehmen, die eine kritische Anzahl von mobilen
Mitarbeitern beschiftigen, haben sich mit diesem Thema in den letz-
ten Jahren intensiv beschaftigt, Lésungen evaluiert und implemen-
tiert. Dies bedeutet jedoch nicht, dass eine Marktsittigung eingetre-
ten ist. Vielmehr sind einige Unternehmen bereits in der zweiten
oder bereits dritten Generation mobiler Lésungen, weil deren Poten-
zial immens ist und IT-Innovationen immer neuere Verbesserungen
ermoglichen, die das Geschiftsmodell unterstiitzen. Daher ist eine
Wettbewerbsbetrachtung durchaus sinnvoll.

Neue Geschiaftsmodelle durch mobile Losungen

Ein Unternehmen aus dem Maschinen-/Anlagenbau bietet seinen Kunden
den Service, im Kundengesprach vor Ort Maschinen und Anlagen ad hoc
zu konfigurieren und zu bepreisen. Dadurch muss der Kunde nicht meh-
rere Wochen auf ein Angebot durch den Innendienst warten. Zusétzlich
kénnen die Optionen direkt im gemeinsamen Gesprach erértert werden.
Dieses Angebot setzt neue MaRstédbe.

Ein fihrendes MDAX-Unternehmen (Mid-Cap-DAX) hat 2015 diesen Ser-
vice bei einem Mitbewerber beobachtet. Aktuell arbeitet man daher an
einer dhnlichen Lésung, um den Kunden den gleichen Service bieten zu
kénnen.

Einen grofen Unterschied macht die systemgestiitzte Integrati-
onstiefe in die fachlichen sowie logistischen Abldufe bzw. ob eine
solche Integration ins Backend tiberhaupt moglich ist. Nach wie vor
gibt es viele mobile Anwendungen, deren Datenbestand manuell
aktualisiert wird. Auch der Grad der Prozess-Automatisierung, d. h.
ob noch manuell Schritte freigegeben werden miissen, ist in der Pra-
xis hochst unterschiedlich. Innerhalb vieler Implementierungen
miissen die mobil fiir den Aullendienst verfigbaren Daten intensiv
vorverarbeitet werden, d.h. der Datenbestand wird manuell aufbe-
reitet, ohne SAP-ERP-Integration. In diesen Fillen wird ebenfalls
eine dedizierte Nachbearbeitung der Daten benétigt. Dies kann den
ROI einer solchen Implementierung ad absurdum fithren und die
Betriebskosten in die Hohe schnellen lassen. Bei Unternehmen, die
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sich fir eine tiefe SAP-Integration entschieden haben, werden die
mobil erfassten Daten unverztiglich im SAP-Backend verarbeitet,
wodurch sehr kurze Durchlaufzeiten gewéhrleistet werden kénnen.
Am Beispiel der mobilen Auftragserfassung im Bereich Nahrungs-
und Genussmittel, wo Warenverfugbarkeit am Verkaufsort (im Han-
del) eine extrem wichtige Anforderung ist, ldsst sich ein nicht integ-
riertes Szenario kaum vorstellen.

Erfahrungsgemal ist die Branche ein erstes Kriterium, anhand des-
sen beurteilt werden kann, ob der Einsatz mobiler Losungen sinnvoll
ist. In Tabelle 3.1 haben wir eine Unterscheidung zwischen »unbe-
dingt empfehlenswert«, »sinnvoll, aber nicht zwingend« und »eher
selten anzutreffen« vorgenommen.

Branche Mobiler Mobiler Mobile
Vertrieb Kundenservice |Instandhaltung

unbedingt oft als Anwen- sinnvoll, aber
empfehlenswert dungdesBereichs nicht zwingend
»Mobiler Ver- (je nach Umfang
trieb, z. B. flr der Fertigungsan-
Reklamationser-  lagen)
fassung

unbedingt unbedingt sinnvoll, aber
empfehlenswert empfehlenswert  nicht zwingend
(je nach
Geschéaftsmodell)

unbedingt eher selten eher selten anzu-
empfehlenswert anzutreffen treffen
unbedingt unbedingt sinnvoll, aber

empfehlenswert empfehlenswert  nicht zwingend
(je nach Umfang
der Fertigungsan-

lagen)
eher selten eher selten unbedingt emp-
anzutreffen anzutreffen fehlenswert

Tabelle 3.1 Einschatzung des Potenzials fir mobile Lésungen in verschiedenen
Branchen
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Branche Mobiler Mobiler Mobile
Vertrieb Kundenservice |[Instandhaltung

unbedingt oft als Anwen- unbedingt emp-
empfehlenswert dungdesBereichs fehlenswert
»Mobiler Ver-
trieb«, z. B. fiir
Reklamationser-

fassung
eher selten unbedingt emp-
anzutreffen fehlenswert

Tabelle 3.1 Einschatzung des Potenzials fiir mobile Lésungen in verschiedenen Bran-
chen (Forts.)

In den folgenden Abschnitten zeigen wir Thnen, welche Prozesse in
den einzelzdnen Branchen hiufig mit mobilen Losungen umgesetzt
werden. Jeder Abschnitt nimmt dabei einen der Bereiche Vertrieb,
Service und Instandhaltung unter die Lupe.

3.1.1 Mobiler Vertrieb

Zunichst betrachten wir, welche Branchen im Bereich Vertrieb
besonders von mobilen Losungen profitieren konnen bzw. welche
Losungen bereits vielfach eingesetzt werden.

Nahrungs- und Genussmittelhersteller

In der Nahrungs- und Genussmittelindustrie (NuG) ist der Wettbe-
werbsdruck hoch, die Margen sind oft gering und verkauft wird
meist tiber den Lebensmitteleinzelhandel (LEH). Im LEH besteht ein
Oligopol, d.h. wenige Anbieter beherrschen als Groffilialisten den
Markt (REWE, Edeka etc.). Wollen die NuG-Hersteller ihre Prozesse
durch mobile Anwendungen unterstiitzen, muss zunichst die Orga-
nisation der Kundenstammdaten (Filialhierarchie und Zuordnung zu
den Regulierern) sowie der eigenen Produkte (eventuell sogar meh-
rere Produkthierarchien) sauber im System hinterlegt und gepflegt
werden. Diese Anforderung stellt nicht nur in dieser Branche eine
wichtige Voraussetzung dar, ist in der NuG-Industrie jedoch beson-
ders oft anzutreffen. Denn der Vertrieb wird hiufig umorganisiert,
die Kundenstruktur weist eine hohe Dynamik auf und sogenannten
Listungen sind zu berticksichtigen. Listungen bedeutet, es diirfen nur
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bestimmte Produkte bei bestimmten Héandler platziert bzw. verkauft
werden.

Mit der Funktion Gebietsmanagement, die in den Vertriebsmodulen
von SAP CRM und SAP Hybris Cloud for Customer enthalten sind,
koénnen solche Reorganisationen der Vertriebsorganisationen sys-
temtechnisch abgebildet werden. Diese schafft die Voraussetzung,
um Verkdufern (in dieser Branche oft Bezirksleiter genannt) ihre
Kunden zuzuweisen, Urlaubs-/Krankheitsvertretungen zu regeln und
vieles mehr. Listungen (produktspezifisch) stellen die Grundlage
dafiir dar, dass ein Handelsunternehmen seine Verkaufsfliche fiir
den NuG-Hersteller anteilig zur Verfiigung stellt. Ist ein Produkt oder
eine Produktkategorie nicht gelistet, kann es nicht verkauft werden.

Die Besuche im LEH plant der Bezirksleiter innerhalb einer Wochen-
und Tagesplanung. Anhand von im System gepflegten Besuchsfre-
quenzen kann der Verkdufer ermitteln, welche Markte er personlich
besuchen sollte, so kann er seine Besuchsvorgabe pro Woche gut
erreichen. Via Drag & Drop kann er seine Reiseplanung vornehmen
und dabei die optimale Reiseroute sowie erforderliche Hoteliiber-
nachtungen berticksichtigen.

Trotz des in dieser Branche weitverbreiteten EDI (Electronic Data
Interchange), also dem IT-systemgestiitzten Austausch von Belegen
wie Auftrigen, Rechnungen, Liefer-/Zahlungsavise etc., ist die Auf-
tragserfassung im LEH noch immer ein wichtiger Anwendungsfall.
Der Aullendienstmitarbeiter erfasst filialspezifisch Auftrage fiir seine
Produkte und muss dabei Listungen, kundenspezifische Preise, Pro-
duktverfiigbarkeiten und Auslauf- bzw. Folgeartikel berticksichtigen.

Weiterhin fithrt der Mitarbeiter strukturierte Umfragen durch.
Ansprechpartner beim Kunden, Abteilungs- und/oder Marktleiter
werden zu verschiedenen Themen befragt: Ob ihnen die neuen Pro-
dukte personlich bekannt sind, wie diese beim Konsumenten
ankommen, welche Aktionen im Laden geplant sind (und wie diese
durch den Hersteller promotet werden kénnen), wie sich Mitbewer-
ber verhalten und viele weitere Fragen sind denkbar. Diese Funktio-
nalititen werden von den sogenannten Surveys in SAP CRM und SAP
Hybris Cloud for Customer unterstiitzt. Im Aktivitdtsmanagement
werden alle erfassten Daten dokumentiert. Im Unternehmen werden
auf dieser Grundlage dann entsprechende Aktivititen ausgelost —
meist vom Innendienst, um den Aullendienst zu unterstiitzen. In
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Abbildung 3.1 sehen Sie eine Umfrage, die ein Aulendienstmitarbei-
ter auf seinem iPad durchfiihrt.

ERIEZESMALZIGL

UMFRAGE

Perapnalsieren | Anpataen | 7o SAP St wechsen | Henmteriden | Mie | [ | O
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X

= Ja

Nein
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Servicequalitat

Wie zufrieden sind Sie mit mit ...

Bunerst zufrieden sehs zutrieden Tufeden waniger rufieden nlcht zutigden

Froundlichkeit .

Eneichbarkeit

Was unterscheidet uns Thier Ansicht nach vom Wetthewerber:

Hennen Sle unsere neve Homepage mit Online-Shop?

Welche Dienstelsungen haben Sie berels in Anspruch genommen?

| Unteryetsungen | Seminarg

Stammdatenpflege

Offline-Fahigkeit

Abbildung 3.1 Umfrage in SAP Hybris Cloud for Customer

Ebenso hiufig anzutreffen ist der Anwendungsfall der Stammdaten-
pflege. So muss z. B. festgehalten werden, wie grof8 die Verkaufsfla-
che fur den jeweiligen Produktbereich im Laden ist (fiir den Herstel-
ler eine essenzielle Information, um die Attraktivitit des Marktes zu
bemessen), welche Produktplatzierungen Wettbewerber im Regal
haben oder ob Zweitplatzierungen moglich sind. Auch die Namen
der relevanten Verkdufer und gegebenenfalls deren Geburtstage und
Hobbys sind wertvolle Informationen, die vor Ort eingegeben wer-
den konnen. Alle erfassten Daten werden durch Synchronisation ins
SAP-System tibermittelt und konnen dann entsprechend ausgewertet
werden sowie als Basis fiir diverse Ableitungen dienen.

Meist besteht in diesem Segment die Anforderung, Offline-Arbeiten
zu miissen, d. h. die Stamm- und Bewegungsdaten sowie die Anwen-
dungslogik miissen offline vorgehalten werden. Viele LEH-Markte
sind zunehmend mit WLAN ausgestattet, dennoch kann man sich
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nicht darauf verlassen. Die Auftragserfassung geschieht hiufig mit-
tels Barcodescanner, der den Produktbarcode einscannt. Es muss
lediglich die Anzahl der bendtigten Artikel erfasst werden.

Am Ende eines Tages steht der Tagesabschluss. Die mobile Losung
fasst die Ereignisse zusammen: besuchte Kunden, gettigter Umsatz,
dokumentierte Aktivititen pro Kunde (Besuchsberichte), gefahrene
Kilometer und Belege fiir Parktickets und Hoteliibernachtung, die als
Grundlage fiir die Reisekosten- und Spesenerfassung dienen.

SAP CRM und SAP Hybris Cloud for Customer decken einen Grof3teil
dieser Anforderungen im Standard gut ab.

Handel

Im Handel dominiert inzwischen E-Commerce, und daher sind auch
die Bestellprozesse fiir den Einzelhandel digitalisiert worden. Fiir die
Nachbeschaffung bzw. Wiederbefiillung der Regale sind industrie-
taugliche Mini-Computer nicht mehr wegzudenken. Eigene Mitar-
beiter und zusitzlich oft Zeitarbeitskrifte kontrollieren den Fllstand
der Regale im Einzelhandel (sowohl fiir zyklische Inventurldufe als
auch zur Regelnachbeschaffung der Produkte). Diese Anwendungs-
fille reduzieren sich auf die Wiederbeschaffung der Produkte, und
haben keine Account-Management oder CRM-Funktionen, wie man
sie von den Herstellern erwartet, die den Handel beliefern.

Fur die Hersteller, die den Handel beliefern, gibt es daher eine
eigene SAP-Losung. Die Anwendung SAP Retail Execution wurde
speziell fiir die Prozesse im Handel entwickelt. Sie stellt den CRM-
Gedanken in den Vordergrund, d.h. von der Anwendung werden
nicht nur die Prozesse vor Ort unterstiitzt, sondern auch die Prozesse
der Vor- und Nachbearbeitung. Der Handel ist an dieser Stelle als
Arbeitsplatz zu verstehen. SAP Retail Execution gliedert sich in drei
Rollen, die es bei der Betrachtung der Losung zu differenzieren gilt:

» Innendienst bzw. Zentrale
Definition von Umsatzzielen, Kundenwertkontrakten und Besuchs-
planung

» im Markt
Durchfithrung des Besuchs und Aufnahme der Ist-Situation (Fotos
vom Regal), Herstellung der Soll-Situation entsprechend der Vor-
gaben, Erfassung von Auftrigen und Riicknahmen
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Add-on fiir
SAP Hybris Cloud
for Customer

» Innendienst
Analyse des Einsatzgeschehens (Performance des Marktes sowie
der Mitarbeiterproduktivitit), Wettbewerbsanalyse

SAP Retail Execution ist auch als Add-on fir SAP Hybris Cloud for
Customer erhaltlich. In Abbildung 3.2 sehen Sie einige Screenshots
aus der Anwendung SAP Retail Execution auf dem iPhone, konkret
die Kundenliste, die Kundendetails sowie fiir den Kunden gelistete
Produkte.

Kunden

Alpine S5C Corporation

c) Beergarden Company
' Best Price Corp

{Z..ch Kunde {Z.e Produkte

s &Y This Kunde has 2 alerts e 12 A
‘ Beergarden Company
156020 Lah A1535

.

A1536

+1 407-973-2332

A1538

‘
T

E-Mail store@beergarden.com

Bestway Jaterson Corporation
e “
)
- A15
BSE Biltmore Global Superstore
L+ A1543
g Buena Fresh Foods Market e
| l‘; Al544
[& g _
| &= P 2
@ Circle M Inc Baer
>
& ! ﬁ A1537
= = —

Vertriebsplanung
hat hohen
Stellenwert

Abbildung 3.2 SAP Retail Execution auf dem iPhone

Elektrogerdtehersteller

Elektrogeritehersteller, ganz gleich ob Klein- oder Grofgerdteher-
steller, verkaufen an den qualifizierten Fachhandel (kleinere Unter-
nehmen mit Ladenlokalen) sowie an Groffilialisten wie z.B. die
Media-Saturn-Gruppe oder die expert-Gruppe. In dieser Branche
beginnt die Wochenplanung ebenfalls mit einer Besuchsplanung fiir
den mobilen Vertriebsmitarbeiter, und ebenso werden Auftrige vor
Ort in der mobilen Anwendung erfasst.

In diesem Wirtschaftszweig sind jedoch noch weitere Anforderun-
gen vorhanden. Die Vertriebsplanung hat eine hohe Bedeutung, um
den eigenen Produkt-Forecast mit Angaben aus dem Feld systema-
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tisch zu unterlegen. Der Verkaufsaufendienst befragt zu diesem
Zweck seine Kunden, wie diese die Bedarfs-/Nachfrageseite einschit-
zen. Dies geschieht auf Ebene von Produkten oder Produktgruppen,
sodass der Hersteller seine eigene Vertriebsplanung validieren kann.
Prozesse zur Vertriebsplanung lassen sich in SAP in mehreren Modu-
len abbilden. In Zusammenhang mit den SAP-Business-Intelligence-
Losungen lassen sich diese Prozesse feingranular abbilden und die
Ergebnisse zusdtzlich konsolidieren. Dafiir erfasst der Vertriebsau-
Bendienst z. B. seine Verkaufschancen (Opportunities) und bewertet
deren Eintrittswahrscheinlichkeit.

Ebenfalls in dieser Branche anzutreffen sind Funktionen fiir das
Kampagnenmanagement aus dem Marketing. Der Verkaufsaufen-
dienst soll informiert sein, welche Kampagnen in welchen Medien
zu erwarten sind. Damit kann sich der Handel auf die verkaufsfor-
dernden Mallnahmen einstellen, z. B. durch Vorhaltung der bewor-
benen Produkte im Lager, was wiederum Bestellungen auslést. Denn
der Endkunde erwartet nattirlich, dass die vom Hersteller beworbe-
nen Produkte im Einzelhandel verfiigbar sind. SAP CRM und SAP
Hybris Cloud for Customer unterstiitzen diese Funktionalititen.

Maschinen- und Anlagenbau

Im Maschinen- und Anlagenbau unterscheidet man zwischen soge-
nannten Einzelfertigern, die ginzlich individuelle Maschinen bzw.
Anlagen als Unikate fertigen und Serienfertigern, die dies in Serie her-
stellen. Bei beiden sind die Produkte in aller Regel hochst erklarungs-
bediirftig und werden in vergleichsweise geringen Stiickzahlen ver-
kauft. Daraus ldsst sich ableiten, dass die Auftragserfassung beim
Kunden keine wichtige Anforderung darstellt — wohingegen die
Angebotsbildung durchaus eine Rolle spielt, wie bereits am Beispiel
zu Kapitelbeginn gezeigt.

Essenziell in dieser Branche ist das sogenannte Lead- und Oppor-
tunity-Management. Dabei geht es um Folgendes: Der Hersteller
muss Produktionskapazitit sowie personelle Ressourcen vorhalten,
um hoch komplexe Maschinen kundenspezifisch zu entwickeln.
Damit er dies tun kann, ist es wichtig, einen transparenten Prozess
zwischen Angebotslegung, Auftragsabschluss und Fertigung zu hin-
terlegen, dem alle Beteiligten stringent folgen. SAP CRM und SAP
Hybris Cloud for Customer unterstiitzen diese Funktionalitit. Der
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VertriebsauRBendienst erfasst Verkaufschancen in der mobilen des LO-VC auch offline abzubilden, um Produkte ad hoc im Kunden-
Anwendung und bewertet diese entlang eines von der Vertriebslei- gesprach zu konfigurieren und Angebote direkt tibermitteln zu kén-
tung vorgegebenen Schemas, indem er zahlreiche Kriterien abfragt, nen. Aktuell werden einige Referenzprojektemit dieser Anforderung
die die Nachhaltigkeit des Kundeninteresses abbilden. Als Ergebnis umgesetzt.

generiert die Anwendung eine Eintrittswahrscheinlichkeit fiir die
Verkaufschance, die dem Vertriebsmanagement Aufschluss dartiber
gibt, wie die Umsatz-/Absatzplanung mit Chancen unterlegt ist.
Abbildung 3.3 zeigt die Erfassung einer Opportunity auf einem iPad
in SAP Hybris Cloud for Customer.

Netzbetreiber, Pharmahersteller und Servicedienstleister

In den Branchen Netzbetreiber und Servicedienstleister sind Anfor-
derungen aus dem Bereich mobiler Vertrieb eher selten anzutreffen.

Die Anforderungen an einen mobilen Vertriebsarbeitsplatz im
® Bereich Pharma dhneln denen der NuG-Hersteller recht stark. Die

see00 Tolokom.de ¥

=l < Zurick OPPORTUNITY (o= RV - N1
Besuchsplanung, die Auftragserfassung sowie die Dokumentation
a Fiir Ve fsph Opportunity i ifizi fehlen 4 obli Schritte Q . L. . .
® des Einsatzgeschehens vor Ort dominieren die bendtigten Anwen-
@ .. . . . .
N\  Objokt Neuss Konferenzentrurn dungsfille. Anforderungen im Bereich Listungsmanagement sind sel-
H1M) £ |
AN xD S ten anzutreffen.
Ml DETAILS  UBERSICHT  FEED  PRODUKTE  VERTRIEBSAKTIVITATEN WETTBEWERB)| Tabelle 3.2 fasst die hdufigsten mobilen Anwendungsfille im Ver- Zusammenfassung
Gl trieb fiir die einzelnen Branchen noch einmal zusammen.
= Kunde Media Markt - Giitersloh
w Branche branchenspezifische gemeinsame, branchen-
1 Mame  Objekt. Neues Konferenzentrum - - .
Anwendungsfille iibergreifende Anwen-
@ Hauptansprechpartner  Luella Pliner du ngsfille
& Quelle Nahrung- und > Auftragserfassung, in » Pflege von Geschaftspart-
S . Genussmittelpro- Abhéngigkeit von Lis- nerdaten (Kunden-
duzenten tungen adressen, deren Regulie-
& Grund fir Status » Kampagnen- rer, Filialen und deren
Genehmigungsstatus  Nicht gestartet N\anagement Stammdaten)
Verkaufszyklus ~ Allgemeine Opportunity b Mitbewerber—AnaIyse > Akthltatsmanagement
C (Erfassung von struktu-

Elektrogerdteher- » Vertriebsplanung

Verkaufsphase  Opportunity identifizieren rierten Besuchsberichten

e steller > Mitbewerber-Analyse 14 deren spatere Wei-
hrscheinlichkei Handel Auftragserfassung terverarbeitung)
- e ' Maschinen- und  Angebotswesen auf > Produktstammdaten,
Abbildung 3.3 Erfassung einer Opportunity auf dem iPad (Ansicht »Details«) Anlagenbau Grundlage von Vari- gegebenenfalls Produkt-
anten hierarchien und Stiick-
Im Maschinen- und Anlagenbau bilden die Hersteller ihre Produkte Pharmahersteller » Auftragserfassung listen _
meist auf Grundlage des SAP-Variantenkonfigurators (LO-VC) ab, um > KermseETE Besuchs-/Reiseplanung
die Produktvarianten sowie die sich daraus ergebenden Komplexiti- Management Offline-Arbeiten méglich
ten beherrschen zu kénnen. Trotz der erheblichen Komplexitit in > Mitbewerber-Analyse > Nutzung aller Endgerate-
den Kundenprozessen ist es fiir den Verkaufserfolg wichtig, mit den klass_en UG el
. . . . . Betriebssysteme
Angeboten flexibel auf die Kundenwiinsche eingehen zu kénnen.
Aus diesen Griinden besteht zunehmend die Anforderung, die Logik Tabelle 3.2 Anwendungsfille fir mobile Losungen im Vertrieb
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Besondere Qualitat
der Serviceeinsatze

3.1.2 Mobiler Kundenservice

Nachdem Sie die hdufigsten Anwendungsfille im Vertrieb kennenge-
lernt haben, zeigen wir Thnen nun, welche Prozesse im Bereich Kun-
denservice in den einzelnen Branchen hiufig eingesetzt werden.

Nahrungs- und Genussmittelhersteller

Mobile Kundenservice-Losungen sind im NuG-Bereich als eigene
Losungen wenig bis gar nicht bekannt. Als Teil einer mobilen Ver-
triebslosung werden Prozesse fiir Produktriicknahmen (manchmal in
ganzen Chargen) oder fiir die Erfassung von Beschwerden unter-
stiitzt (siehe Abschnitt 3.1.1). In der Regel werden dafiir jedoch
keine eigenen Anwendungen implementiert.

Elektrogeratehersteller

Fur Elektrogerdtehersteller kann die Unterhaltung einer eigenen
mobilen Servicetechniker-Organisation ein dulerst wichtiges Unter-
scheidungsmerkmal gegentiber Wettbewerbern sein. Viele Hersteller
aus dem Bereich »weille bzw. braune Ware« kommen inzwischen
aus Fernost. Ein Grofteil dieser Firmen nutzt externe Servicedienst-
leister, daher ist die Vorhaltung einer eigenen Service-Organisation
keine Selbstverstindlichkeit mehr. Unternehmen wie BSH, Stiebel-
Eltron oder Miele unterhalten z. B. grofe, eigene Service-Organisati-
onen.

Die meisten Elektrogerdtehersteller verkaufen ihre Produkte tber
den Handel, sodass erst im Servicefall ein direkter Kontakt zwischen
dem Hersteller und dem Endkunden zustande kommt - oft erst meh-
rere Jahre nach dem Erwerb des Produktes. Ab diesem Zeitpunkt
erfihrt der Hersteller in aller Regel, wer seine Endkunden tatsdchlich
sind. Serviceeinsdtze sind fiir den Kunden oft negativ behaftet, weil
z. B. eine unangenehme Stérung vorliegt und das Gerit seine Dienste
nicht verrichten kann. Im Falle von Waschmaschinen, Trocknern
oder Durchlauferhitzern (um bei den Produkten der genannten Her-
steller zu bleiben) kann ein Defekt des Gerits als groBes Argernis
wahrgenommen werden, da der oftmals stressige Familienalltag
zusdtzlich gestort wird. Im B2B-Bereich, etwa bei GroBwéschereien
oder Hotelbetrieben, ist der Ausfall von Waschmaschinen oder
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Trocknern sehr kritisch und verlangt eine schnelle Fehlerbehebung,
damit der Regelbetrieb wieder aufgenommen werden kann.

Der Hersteller ist in diesen Fillen selbstverstindlich gewillt, das Pro-
blem so gut und so schnell wie moglich zu l6sen (durch Reparatur,
Austausch eines Gerdtes o. 4.). Entsprechend kommt der IT-Losung
und somit der Software, mit der der Techniker arbeitet, eine hohe
Bedeutung zu. Sie soll den Techniker unterstiitzen, das Problem zur
vollsten Zufriedenheit des Kunden zu l6sen. Ein wirklich guter Einsatz
beginnt daher mit der Erfassung eines qualifizierten Service-Tickets,
sodass der Techniker sich bereits im Vorfeld auf den Einsatz vorbe-
reiten kann. Er kann so z. B. vorab priifen, ob die vermeintlich beno-
tigten Ersatzteile im eigenen Technikerlager verfiigbar sind.

Die meisten SAP-Kunden haben ihre Serviceprozesse im CS-Modul
(Customer Service) von SAP ERP abgebildet. Die CS-Logik wird also
anteilig zum mobilen Endgerit hin »verlingert«. Wenige Losungen
am Markt untersttitzen diese tiefe Integration, die fiir den Kunden
viele Vorteile im Betrieb hat, da bei Verinderungen des SAP ERP
Customizing die mobile Anwendung nicht separat konfiguriert wer-
den muss. Dies ist unter anderem bei der Software NEO Mobile Suite
der Fall, wie Abbildung 3.4 auszugsweise zeigt. Bei dieser Software
werden die Auftragsarten, Meldungsarten, Kataloge, Prioritdten,
Leistungsarten und weitere Customizing-Einstellungen aus CS in die
mobile Anwendung tibernommen.

Damit der Servicetechniker seine Einsdtze qualifiziert vorbereiten,
durchftihren und gegebenenfalls nachbereiten (sofern erforderlich)
kann, muss ihm ein breites Prozessspektrum mobil zur Verfiigung
gestellt werden. Anbei folgt eine mogliche Auflistung:

» Empfang (Entgegennahme) von disponierten Auftragen und Ad-
hoc-Anlage ganzlich neuer Auftrage im Bedarfsfall

» Verwaltung eines eigenen Lagerortes (im PKW oder Kleinbus),
Entnahme von Produkten zum Einbau beim Kunden und Riicksen-
dung von defekten oder nicht mehr benétigten Ersatzteilen

» Stammdatenpflege (Verdnderungen beim Kunden und/oder seiner
Anlagen, soweit noch nicht im System hinterlegt bzw. nicht mehr
aktuell)
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Struktur
e |SP.P Customizing Einﬁ]hrungsle'rtﬁlden|
o JNEQ/NMS Neo Mobile Suite Customizing
v Grundeinstellungen
v Technische Einstellungen
. @f @ NMS aktive Version
“ @r @ MNMS Push RFC zur Version
“ @f @ NMS User fiar RFC Verbindung
" @f @ MNMS Fehlerprotokol
o @f @ MNMS unterstitze Sprachen (intern.Version)
« B @& NMS Szenario
« B @ NMs Benutzereinstellungen
« B @ NMs zulissige Werke
o @f @ MMS Lagerorie
~ Prozessbereiche
e Ubergreifend
. @f @ NMS MaBeinheiten
“ @f @ MNMS Vorbelegung Sprachen (Sicht auf MAM Tabelle)
o Auftragsmanagement
~ Auftrige
« By & NMs Auftragsarten
« By @ nMs Planergruppen
« B & nMs Arbeitsplatz
- B & NMS Enheit Daver
- By & NMS Enheit Arbeit
" @f @ MMS Instandhaltungsleistungsart
o @f @ NMS Berechnungsmotiv
Y @1 @ MMS Statuschema zum Auftrag
e \organge
u @1 @ MMS Steuerschlissel
« B & NMS Leistungsarten
« B & nMS Personalnummern
w Rickmeldungen
. @f @ NMS Riickmeldung
v Meldungsmanagement
. @- @ MNMS Meldungsarten / Berichtschema
Bestandsfiihrung
Technische Objekte
~ Datenbereitstellung
“ @1 @ NMS Worlageequipment
o @1 @ NMS Selektionsvarianten zu Reports
+ B & NMS verwendete Reports und Selektionsvarianten
+ B & nMs Dokumentenselektion

Abbildung 3.4 Customizing von NEO Mobile Suite,
analog zum SAP-ERP-CS-Modul

» Erfassung von (oft Checklisten-basierten) Arbeitsprotokollen, in
denen An-/Abfahrts-/Arbeitszeiten, ein- bzw. ausgebaute Materia-
lien sowie Auslagen auf Vorgangsebene (ein Auftrag hat oft meh-

rere Vorgiange) dokumentiert sind
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» Abrechnung der Auftrige vor Ort beim Kunden inklusive Bezahl-
verfahren (Cash-In)

» strukturierte Erfassung von Inspektionen, um Anlagenzustinde zu
dokumentieren (Zihlerstinde, Temperaturen etc.)

» Erfassung von Mitbewerberprodukten zur Weiterleitung an den
Vertrieb, um dem Kunden attraktive Angebote fiir neue Produkte
zu unterbreiten

» Kalenderfunktion zur besseren Ubersichtlichkeit der Einsitze

» Erfassung von Angeboten fiir neue Service- bzw. Wartungsverein-
barungen, die der Kunde wiinscht

» Zugriff auf Dokumente, die fur den Einsatz relevant sind (Fotos
alter Einsatze, Schalt- oder Baupldne etc.) sowie Erstellung neuer
Fotos zum Einsatz

» Zugriff auf eine Losungsdatenbank, um besonders knifflige Prob-
leme zu beheben, und deren Pflege, um andere Servicetechniker
in dhnlichen Anforderungssituationen zu unterstiitzen

» Generierung eines Servicetechniker-Reports, in dem alle durchge-
fithrten Tétigkeiten zusammengefasst sind, und dessen Versand an
den Kunden als (meist per E-Mail)

» Unterschriftsfunktion (Kunde und Techniker unterschreiben den
Servicetechniker-Report nach dem Einsatz. Unterschrift dient als
Grundlage zur Abrechnung des Einsatzes.)

Die Offline-Arbeit ist in diesem Bereich unbedingt erforderlich, da
am Einsatzort oft keine ausreichende Mobilfunkverbindung besteht,
der Kunde fuir etwaige Wartezeiten wenig Verstindnis hat und der
Terminkalender des Techniker oft eng getaktet ist.

SAP hatte zwischen 2002 und 2009 mit SAP MAM (Mobile Asset
Management) die marktfihrende Software im Angebot, die auch
heute noch von vielen Herstellern genutzt wird. Inzwischen bietet
SAP mit der Software SAP Work Manager eine Alternative. Auf
Grundlage von SAP Mobile Platform bietet auch die Software NEO
Mobile Suite (NMS) ein grof8es Spektrum der oben genannten Anfor-
derungen an. Sowohl SAP Work Manager als auch NMS werden
jeweils von mehreren Dutzend Unternehmen in Deutschland
genutzt und bieten Flexibilitit bei der Wahl des Endgerdtes (Cross-
Platform- bzw. Multi-Platform-Unterstiitzung).
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Keine eigenen

mobilen Lésungen

Zahlreiche
Anwendungsfille

Handel, Netzbetreiber und Pharmahersteller

In den Branchen Handel und Netzbetreiber sind Anforderungen im
Bereich mobiler Kundenservice eher selten anzutreffen. Fiir diese
Branchen spielt vor allem die mobile Instandhaltung eine grof3e Rolle,
auf die wir in Abschnitt 3.1.3, »Mobile Instandhaltung«, eingehen.

Mobile Kundenservice-Lésungen sind im Pharma-Bereich als eigene
Losungen nicht bekannt. Als Teil einer mobilen Vertriebslésung wer-
den Prozesse fiir Produktriicknahmen (manchmal in ganzen Char-
gen) oder fur die Erfassung von Beschwerden unterstiitzt (siehe
Abschnitt 3.1.1). In der Regel werden dafiir jedoch keine eigenen
Anwendungen implementiert.

Maschinen- und Anlagenbau

Im Maschinen- und Anlagenbau bestehen dhnliche Anforderungen
im Bereich mobiler Kundenservice wie in der Branche der Elektroge-
ritehersteller; schlieBlich sind Letztere »kleine« Maschinen- und
Anlagenbauer.

Im Maschinen- und Anlagenbau gehen die Anforderungen teilweise
noch dartiber hinaus. Wichtige Anforderungen in diesem Bereich
sind die Pflege der Anlagenstruktur beim Kunden (sogenannte
»installed base«), die tiber die Funktion »Equipment Ein- und Aus-
bau« abgebildet wird, sowie die Bereitstellung von Stiicklisten zu
den Anlagen.

Erfahrungsgemal entspricht die Stammdatenqualitdt in SAP oft nicht
den tatsichlichen Gegebenheiten beim Kunden, da dieser seine
Anlage hdufig selbststindig umbaut, den Hersteller dartiber jedoch
nicht immer informiert. Der Besuch des Technikers ist daher eine
gute Gelegenheit, die Daten zu aktualisieren, um auf dieser Grund-
lage dem Kunden auf seine Situation abgestimmte Folgeangebote zu
unterbreiten.

Servicedienstleister

Fur Servicedienstleister steht die Qualitit der Leistungserbringung
des Servicetechnikers vor Ort sowie die effiziente Dokumentation
und Abrechnung seiner Einsdtze im Zentrum des Geschiftsmodells.
Entsprechend hoch sind die Anforderungen an eine mobile Kunden-
dienstlosung.
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Die fachlichen Anforderungen an die mobile Lésung dhneln meist
denen der Elektrogeritehersteller und Maschinen- bzw. Anlagen-
bauer. Schlieflich finden die Einsdtze hiufig bei Endkunden statt,
die Maschinen und Anlagen nutzen. Fiir einen Servicedienstleister,
der keinerlei Erlosquellen durch den Produktverkauf hat, sind vor
allem die hohe Automatisierung und Verldsslichkeit der vor- und
nachgelagerten Prozesse wichtig, um wirtschaftlich arbeiten zu kon-
nen. Und diese haben durchaus auch Relevanz fiir die mobile
Losung, da sie sich entsprechend integrativ verhalten muss.

Betrachten wir die Ausgangslage etwas genauer: Ein Servicedienst-
leister lebt von der Bereitschaft seiner Serviceflotte und somit der
hohen Verlésslichkeit des Serviceeinsatzes. Der Dienstleister schliefSt
hierzu mit seinem Kunden einen Vertrag mit moglichst langer Ver-
tragslaufzeit, sodass Planungssicherheit fiir beide Seiten besteht. Die
Vertrige enthalten meist sogenannte SLAs (Service-Level-Agree-
ments). Innerhalb dieser SLAs muss der Dienstleister mit qualifizier-
ten Arbeitskriften am Einsatzort sein und hierfiir eine Organisation
inklusive IT-Logistik vorhalten. Dazu zdhlt inzwischen auch eine
mobile Servicelosung, mittels der der Servicedienstleister seine Mit-
arbeiter notfalls rund um die Uhr (24/7) erreichen kann. Die SLAs
betragen in kritischen Bereichen manchmal nur zwei bis vier Stun-
den (im EVU-Bereich teilweise nur 30 Minuten bei Gas-Leckagen,
sogenannte Unverziiglichkeitsregelung). Daher benétigt der Service-
dienstleister eine hohe Dichte von Servicetechnikern, die entspre-
chend schnell am Einsatzort sein konnen.

Um permanent ein hohes Mafl an Transparenz tiber das Einsatzge-
schehen gewihrleisten zu konnen, werden grafische Plantafeln (eine
Art Leitstand) genutzt, die das Einsatzgeschehen nach Vorbild eines
Cockpits visuell darstellen. In der Plantafel werden die Informatio-
nen verdichtet wiedergegeben. SAP hat hierfiir mit SAP Multire-
source Scheduling eine Plantafel im Portfolio, die inzwischen sehr
weit verbreitet ist; nicht nur bei Servicedienstleistern, sondern in
allen Branchen, in denen Service- und Instandhaltungskrifte eine
wichtige Rolle spielen. SAP Multiresource Scheduling stellt in einem
GANTT-Diagramm verdichtet dar, welche Einsatzkrifte fiir den oder
die Einsitze grundsitzlich in Frage kommen. Dies geschieht auf
Grundlage mehrerer Kriterien, die die Software priift. Folgende
Daten werden untersucht:
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Voll- oder
halbautomatische
Disposition

Zusammenfassung

» welche Techniker sind verfiigbar (gering ausgelastet)
» Qualifikationsprofil des Technikers

» verfugbare Ersatzteile, die die Mitarbeiter an Bord ihrer Fahrzeuge
vorhalten und die voraussichtlich beim Einsatz benétigt werden

» wie viele Minuten Fahrtzeit der Techniker vermutlich bis zum Ein-
satzort benotigt (unter Berticksichtigung von Geodiensten wie
Google Maps o. 4., die die Verkehrsdichte in Echtzeit berechnen)

Die Einplanung des Technikers tibernimmt SAP Multiresource Sche-
duling selbst. Dabei wird entweder eine sogenannte vollautomatische
Disposition verwendet, oder der Disponent, der die letzte Entschei-
dung dariiber hat, bekommt vom System einen Vorschlag generiert.
Der mobile Mitarbeiter kann den Einsatz auf dem Smartphone besta-
tigen (oder ablehnen, sollte er verhindert sein), sodass der Disponent
im Innendienst ein sofortiges Feedback zum geplanten Einsatz
erhalt. Moglich wird dies durch die Software mMRS (mobiles MRS),
die Teil der NEO Mobile Suite Produktfamilie ist. Durch dieses
Zusammenspiel erhalt der Disponent eine umgehende Riickmeldung
aus dem Feld und kann besser planen, insbesondere was das spon-
tane Arbeitsaufkommen betriftt.

Dieses Vorgehen wird bereits heute im medizinischen Sektor sowie
im Bereich Mobilfunk, in denen die Anlagenverfiigbarkeiten eine
sehr hohe Prioritit besitzen, verwendet. Die Dokumentation des Ser-
viceeinsatzgeschehens erfolgt meist per Notebook oder Tablet nach
dem Einsatz.

Die Ad-hoc-Riuckmeldungen durch den Techniker sind nur online
moglich. Latenzen, die durch offline Arbeiten nicht zu vermeiden
sind, wdren nicht akzeptabel in diesem Bereich. SAP Mobile Plat-
form erlaubt es online, offline und hybrid (Mischbetrieb) zu arbei-
ten, sodass auch dieses Szenario abgebildet werden kann.

In Tabelle 3.3 haben wir die Ergebnisse dieses Abschnitts zusam-
mengefasst.
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branchenspezifische
Anwendungsfille

» Reklamations-/
Beschwerde-Erfas-
sung

Zugriff auf Schaltplane
und &hnliche techni-
sche Dokumente

> Zugriff auf Stiicklis-
ten zu Maschinen-/
Anlagen

» Integration von SAP
PS (Projekt System)
in die mobile
Anwendung, um
Netzplan-basiert
Rickmeldungen
vornehmen zu
kénnen

> intensives Zusam-
menspiel mit SAP
MRS zum Einsatz-
status-Handling

» Integration von SAP
PS (Projekt System)
in die mobile
Anwendung, um
Netzplan basiert
Rickmeldungen
vornehmen zu
kénnen

gemeinsame, branchen-
iibergreifende
Anwendungsfalle

» Ubermittlung von Service-

Auftragen und Meldungen
sowie Neuanlage dieser
durch den Techniker im
Bedarfsfall

Erfassung diverser Rickmel-
dedaten zum Auftrag durch
den Techniker (An-/Abfahrts-
zeiten, Arbeitszeiten, gefah-
rene Kilometer, Langtext,
Inspektionsergebnisse etc.)

Zugriff auf bindre Doku-
mente wie Zeichnungen und
Fotos mit Kunden- oder Auf-
tragsbezug

Zugriff auf eine Lésungsda-
tenbank und deren Pflege
(Erweiterung)

Generierung eines Techniker-
berichts als Einsatzbericht

Erfassung von Unterschriften
durch den Kunden und den
Techniker

offline Arbeiten moglich

Integration von Barcode-
und RFID-Scannern

Nutzung aller Endgerateklas-
sen und mobiler Betriebssys-
teme

Integration von SAP Multi-
resource Scheduling zur Ein-
satzstatus-Ubermittlung
(bidirektional)

Tabelle 3.3 Anwendungsfille fur mobile Lésungen im Kundenservice

3.1.3 Mobile Instandhaltung

Zum Schluss betrachten wir, welche Anwendungsfille im Bereich
Instandhaltung besonders hiufig anzutreffen sind.
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Praventive
Instandhaltungs-
maBnahmen

Nahrungs- und Genussmittelhersteller

Hygiene und Pflege sind in allen Bereichen des Lebens nicht wegzu-
denken. In der Industrie gibt es jedoch wohl keinen sensibleren
Bereich als den Produktionsprozess fur Lebensmittel. Daher wird in
diesem Bereich ein Hochstmal8 an Hygiene, Zuverldssigkeit und Pra-
zision sowie eine professionelle Pravention von Verunreinigungen
erwartet. Staatliche Kontrollen tiberpriifen deren Einhaltung.

Erfolgreiche NuG-Hersteller produzieren ihre Produkte rund um die
Uhr, oft parallel auf mehreren Produktionsstraffen. Das Sortiment
besteht hdufig aus Saisonartikeln, d.h. diese werden nur temporar
produziert. Dies fithrt zu weiteren Herausforderungen fiir den eng
getakteten Produktionszeitplan, da die Produktionsanlagen zwischen
der Produktion der einzelnen Artikel oft zusitzlich angepasst oder
umgebaut werden miissen.

Damit die FertigungsstrafSen eine hohe Verfiigbarkeit aufweisen um
die geplante Menge an Produkten produzieren zu kénnen, sind
geplante, praventive Instandhaltungsmafnahmen erforderlich, um
die Maschinen »in Schuss« zu halten. Der operative Instandhaltungs-
mitarbeiter muss, um seine Arbeit qualifiziert zu verrichten, die
Anlage, deren Zusammensetzung einzelner Baugruppen, deren War-
tungshistorie und die Instandhaltungsbediirftigkeit einzelner Kom-
ponenten kennen. Bei diesen Mitarbeitern wird daher ein grofes
implizites Wissen vorausgesetzt. Im Modul PM (Plant Maintenance)
von SAP ERP sind die Produktionsanlagen in Form von Technischen
Plitzen und Equipments angelegt. Wartungs- und Arbeitspline
geben den Instandhaltungsbedarf wider (zyklisch oder zustandsba-
siert, z. B. in Abhdngigkeit von den Betriebsstunden einer Anlage).

In der Vergangenheit wurden diese Mafnahmen papiergestiitzt
durchgefiihrt. In einem Werk gab es einen oder mehrere Produkti-
onsverantwortliche (oft Meister), und diese leiteten verschiedene
operative Instandhaltungsmitarbeiter, die auf ausgedruckten Formu-
laren dokumentierten, welche Tétigkeiten an den Maschinen durch-
gefiithrt wurden. Sie erfassten nach der Wartung z. B. die Anzahl der
verbrauchten Betriebsstunden der Maschinen, Zihlerstinde, Zu-
stinde sowie Messwerte und meldeten ihre Arbeitszeiten auf den
PM-Auftrag zuriick. Ein anderer Mitarbeiter oder der Instandhalter
tibertrug im Anschluss die zurtickgemeldeten Daten in die PM-Mas-
ken am SAP-Terminal und beendete den Auftrag.
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Mittels einer mobilen Instandhaltungslosung konnen diese papierba-
sierten Belegfliisse ganzlich durch digitale Prozesse ersetzt werden.
Die Doppelerfassung entfallt und es konnen von Beginn an nur plau-
sibilitdtsgepriifte Daten erfasst werden. Es entstehen jedoch noch
weitere Nutzenmerkmale durch diese Losung:

» Bei geplanten Instandhaltungstitigkeiten konnen die Wartungs-
rundginge dynamisch fiir den Instandhalter zusammengestellt
werden. Dies kann in Abhdngigkeit vom tatsichlichen Instandhal-
tungs-Bedarf der Anlage und auf Grundlage der in PM hinterlegten
Meldungen bzw. Meldungscodes geschehen (anstatt generisch
und ohne kontextsensitiven Anlagenbezug). Der Instandhalter
sieht bei seiner Tatigkeit zusdtzlich die Meldungs-Historie zur
Anlage und kann daher zielgerichteter analysieren und handeln.

» Bei der Ad-hoc-Erfassung von Stérmeldungen an der Maschine
kann die Stéormeldungserfassung auf Positionsebene mit Bezug
zum Objektteil, dem Schadensbild und der Schadensursache am
System vorgenommen werden. Entsprechend koénnen auch
(Folge)-Aktivititen und MaBnahmen direkt im System hinterlegt
werden, um die Storung spater zu beheben. Dies stellt sicher, dass
die Stormeldung systemtechnisch maximal grtindlich erfasst wird
und die Aktivititen und Mafnahmen direkt in PM dokumentiert
sind. Dies alles zundchst auf Papier zu erfassen und gewissenhaft
in SAP PM zu Ubertragen, wire eine echte Herausforderung.

» Mithilfe Barcodes oder RFID-Tags an den Maschinen und einem
Scan durch das mobile Endgerit kann die Anlage elektronisch
identifiziert werden. So wird sichergestellt, dass die Instandhal-
tungsmafnahme tatsichlich an dem bediirftigen (= richtigen) Ob-
jekt stattfindet und keine Verwechslung vorliegt. Weiterhin wird
die Rechtssicherheit der Instandhaltungsmafnahmen durch diese
Systematik erhoht. Die mobile Instandhaltungssoftware kann so
eingerichtet werden, dass der mobil zur Verfiigung gestellte Auf-
trag erst zuriickgemeldet werden kann, wenn eine physische Ver-
bindung zwischen dem Endgerit und dem Barcode oder RFID-Tag
stattgefunden hat. Dies erhoht die Gerichtsfestigkeit der stattge-
fundenen Einsdtze, was bei Rechts- und Haftungsfragen im Scha-
densfall von hoher Relevanz sein kann.
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Anforderungen
im Uberblick

Elektrogerdtehersteller, Handel und Servicedienstleister

In den Branchen Elektrogeratehersteller und Handel sind Anforde-
rungen im Bereich mobile Instandhaltung eher selten anzutreffen, da
die Anzahl der Instandhalter pro Werk oft nicht hoch genug ist,
damit sich solche Investments schnell genug rechnen.

In der Branche der Servicedienstleister sind Anforderungen im
Bereich mobile Instandhaltung nicht anzutreffen, da keine eigenen
Werke betrieben und somit auch keine Instandhaltung vorgenom-
men wird. Sollten Instandhaltungsmafnahmen im Kundenauftrag
durchgefiihrt werden (als Dienstleistung und somit als Teil des
Geschiftsmodells), werden diese in diesem Buch als Serviceleistung
deklariert, da die Einsétze kostenpflichtig abgerechnet werden.

Maschinen- und Anlagenbau

Im Maschinen- und Anlagenbau sind vor allem mobile Szenarien fiir
die Servicetechniker von Relevanz. Je nach Geschiftsmodell kann der
Service den Unterschied zum Mitbewerber ausmachen. Bei groferen
Herstellern, die eine Vielzahl an Instandhaltungsmitarbeitern in meh-
reren Werken beschiftigen, kann die mobile Instandhaltung zusitz-
lich von hoher Relevanz sein, um die Dokumentationsqualitit der ge-
planten und ungeplanten Instandhaltungsmanahmen zu erhoéhen.

Folgende Anforderungen kommen bei der mobilen Instandhaltung
im Maschinen- und Anlagenbau zum Tragen:

» Bereitstellung von PM-Auftrigen und -Meldungen, die fiir den
Instandhalter disponiert wurden

» Erfassung von Inspektionsergebnissen und Vornahme von
Zustandsbewertungen auf Grundlage von PM-Codegruppen sowie
Messpunkten

» Anzeige der Maschinenstiickliste inklusive der Komponentenliste
zur Anlage

» Download bzw. Anzeige von Dokumenten zur Anlage oder zum
Auftrag

» Erfassung von MafBnahmen auf Grundlage von PM-Codegruppen
(PM-Meldungen)

» Anzeige historischer Daten als Hilfestellung fur den Instandhalter

» Bereitstellung oder Zugriff auf eine Losungsdatenbank als Hilfe-
stellung fiir den Anwender
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» Erfassung von Fremdmaschinen inklusive Seriennummer und
Anlage eines Equipments

» Unterschriftserfassung durch den Techniker als Bestitigung fiir
den Einsatz

» Integration von RFID- und/oder Barcodescanner

» Integration von SAP Multiresource Scheduling zur Einsatzstatus-
tibermittlung

» Offline-Fahigkeit (Anwendungslogik und Datenbestinde miissen
offline verfiigbar sein)

Netzbetreiber (EVU und Telekom)

Fur Netzbetreiber ist die mobile Instandhaltung eine grofe Chance,
die Effizienz ihrer Instandhaltungsmalnahmen deutlich zu erhéhen
und damit ihre Instandhaltungskosten signifikant zu senken. Die
Projekte in diesem Segment werden Workforce Management (WEM)
genannt. Darunter versteht man nicht nur die durch mobile Endge-
rite samt entsprechender Software unterstiitzte Abwicklung des Ein-
satzgeschehens, sondern auch eine verbesserte Einsatzsteuerung
durch eine adaptive Auftragsdisposition. Fiir Letzteres kommt in den
meisten Projekten die Anwendung SAP Multiresource Scheduling
zum Einsatz. Abbildung 3.5 zeigt einen Screenshot von SAP Multi-
resource Scheduling, in dem mobile Einsitze disponiert werden.
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Reasource Flanning from 28.05.2009 to 30.05.2009
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Demand ID Descripion | Status Pint  Order cat Oper. cal SOrg. Date Ry, Object D Description ]
4038518 10 Operalion 10§20 0001 2801 M1 SN0N20NAE Oplimizer Ceganization: Region Morth 124 1
4035497 10 Operation10  B¥ 0001 SM01 SM01 S0002006 Optimizer Organization: Region Mo 16 1
4035408 10 Operalion 10 §@ 0001 2801 M1 SN0N20NAE Oplimizer Ceganization: Region Morth 17 1
4035500 10 Operstion10  B¥ 0001 SM01 SM01 S0002006 Optimizer Organization: Region Mo 19 1
4038502 10 Operalion 10 §@ 0001 2M01 M1 SN0N20NAE Oplimizer Ceganization: Region Morth N 1
4035504 10 Operation 10 & 0001 SMdi SM01 50002006 Optimizer Organization: Region Mo 113 1

1

4038508 10 Operalion 10 §@ 0001 2801 SM01 SO00208E Oplimiser Ceganization: Region Norsh 115

Abbildung 3.5 SAP Multiresource Scheduling disponiert die Auftrage fir mobile
Endgerate
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| Anwendungsfalle und Nutzwert mobiler Anwendungen

Haufige Ziele in
Projekten

Da im EVU-Bereich die Bundesnetzagentur den Markt durch zahlrei-
che Vorgaben reguliert, sind WEM-Projekte ein gutes Mittel, um die
Produktivitdt insgesamt zu steigern. Im folgenden sind die Ziele fur
WEFM-Projekte aufgelistet:

» verfuigbare Ressourcen (nicht nur Personal, auch Materialien und
extern zugekaufte Dienstleitungen) transparent(er) machen und so
effizient wie méglich einsetzen

» nur tatsichlich sinnvolle und erforderliche Instandhaltungsarbei-
ten und Reparaturen durchftihren

» Daten an dem Ort fir Zielgruppen (Rollen) spezifisch verfiigbar
machen, wo sie bendtigt werden

» Etablierung von Effizienzsteigerungen durch eine zentrale, intelli-
gente Arbeits-/Einsatzsteuerung mit einem einzigen System
(Leitstand)

» Etablierung durchgingiger, digitaler Informationsflisse von der
Bedarfslage (Wartungsplan oder Storung vor Ort) tiber die Auf-
tragsgenerierung bis hin zur Abrechnung (dadurch ginzlicher
Wegtfall von Medienbriichen)

» Reduzierung von Fehlerquoten

» Effizienzsteigerung im Backend-Prozess durch frithzeitige Plausibi-
litdtschecks und Automatisierungen

» Vervollstindigung der Dokumentation durch Abschaffung von
Formular- und Verwaltungstitigkeiten

Pharmahersteller

Die Anforderungen an einen mobilen Instandhaltungsarbeitsplatz im
Bereich Pharma dhneln denen der NuG-Hersteller recht stark, da die
gesetzlichen Auflagen zur geplanten und ungeplanten Wartung der
Produktionsanlagen dhnlich hoch sind.
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Tabelle 3.4 gibt Ihnen einen zusammenfassenden Uberblick iiber die ~ Zusammenfassung
mobilen Anwendungsfille im Bereich Instandhaltung.

Anforderungen |Branchenspezifische |Gemeinsame, branchen-
im Bereich Anwendungsfille

iibergreifende
mobile Instand- Anwendungsfille

haltung

Nahrungs- und » Freischaltungund  » Ubermittlung von Instand-
Genussmittel- Riickmeldung zum haltungs-Auftragen und Mel-

Ihersteller Auftrag erst durch dungen sowie deren Neuan-
physischen Kontakt lage durch den Techniker im
mit Barcode oder Bedarfsfall
RFID-Tag moglich  » Erfassung diverser Riickmel-

Maschinen- und Zugriff auf Stiicklisten dedaten zum Auftrag durch

Anlagenbau zu Maschinen-/Anla- den Monteur (Arbeitszeiten,

gen Langtext, Inspektionsergeb-
nisse, Zustandsbewertun-

- > H
Netzbetreiber Integration von GIS gen, Fotos etc.)

(EVU und zur geobasierten

Telekom) Ortung der Assets > Zugriff auf bindre Doku-

mente wie Zeichnungen und

. .
Integration von SAP Fotos mit Anlagenbezug

IS-U fir Zahler- ) ] )
standserfassung im > Zugriff auf eine Losungsda-

EVU-Bereich tenbank und deren Pflege

(Erweiterung)
Pharma- Freischaltung und

hersteller Rickmeldung zum
Auftrag erst durch phy-
sischen Kontakt mit

Barcode oder RFID-Tag schen Unterschrift des
méglich Instandhalters als Durchfiih-

rungsbeleg

» Generierung eines Techniker-
berichts als Einsatzbericht

» Erfassung einer elektroni-

> Integration von Barcode-
und RFID-Scannern

» offline Arbeiten méglich

> Nutzung aller Endgerate-
klassen und mobiler
Betriebssysteme

> Integration von SAP Multi-
resource Scheduling zur
Ubermittlung des Einsatz-
status (bidirektional)

Tabelle 3.4 Anwendungsfalle fir mobile Losungen in der Instandhaltung
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