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Die Kommunikation zwischen
Betrieb und (Kundendienst-)
Monteuren ist eine bekannte
Schwachstelle. Mangelnde Infor-
mation und Koordination flihren
nicht selten zu GberflUssiger
Mehrarbeit und unnétigen We-
gen. Mit einem handlichen
Taschencomputer und der pas-
senden Software 1aBt sich das
Zusammenspiel besser organisie-
ren. Einsatzgebiete des Kleincom-
puters mit mobiler Anbindung
sind u.a. Reparatur- und War-
tungsauftrage.

er Monteur beginnt seinen Dienst
D morgens bevor er die Wohnung ver-

|aRt. Per Knopfdruck auf seinem Ta-
schencomputer hat er die Auftrage fur die-
sen Tag online vom Server, der im Betrieb
steht, abgerufen. Die Stérungsannahme
konnte ihm auch noch die aktuellste Mel-
dung mit auf den Weg geben. Der Mon-
teur pruft die abgerufene Auftragsliste und
nimmt an der Reihenfolge kleinere Korrek-
turen vor. Da er mochte, daB der Service-
dienst ihn in dringenden Féllen gut errei-
chen kann, sendet er seine Auftragsreihen-
folge per Knopfdruck sofort zurtick. Fiir den
Fall, daB zwischendurch eine dringende
Stormeldung eintrifft, entscheidet der biiro-
interne Mitarbeiter, welcher Monteur in der
Néhe ist und diesen Auftrag noch schnell
mit erledigen kann.

Beispielhafter Wartungsauftrag

Wenn der Monteur bei seinem ersten Kun-
den klingelt, bedient er gleichzeitig an seinem
Computer die Startzeit. So weils er zum Schluf
ganz genau, wie viel Arbeitszeit er benotigt
hat. AuBerdem kann der Blromitarbeiter
direkt tiber seinen Aufenthaltsort informiert
werden. Die erste Aufgabe an diesem Tag ist
eine Heizkesselwartung. Alle wichtigen In-
formationen tber die Anlage entnimmt er
seinem Taschen-Computer. Dazu gehoren
nicht nur technische Details, sondern auch
Informationen Uber die letzte Wartung,
Stérungen und angefallene Reparaturen.
AuBerdem hat er Vorgaben, was im jahrlichen
Wartungsvertrag dieses Kunden enthalten
ist. Dazu gehoren eine Materialvorgabe und
die angesetzte Zeit fur die Standardwartung.
Wenn er sich abschlieBend vom Kunden die
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Kleincomputer mit mobiler Anbindung fiir Monteure

Mehr Effizienz im
Kundendienst

Erledigung bestétigen 1aRt, sind im Auf-
tragsformular bereits die vorgegebenen
Materialien eingetragen. Zusatzliches Ma-
terial fligt er aus den im mobilen Computer

hinterlegten Positionsstammdaten hinzu.
Dann tragt er noch die benétigte Arbeitszeit
ein. Der Kunde unterschreibt auf dem Dis-
play des Mobil-Computers und genehmigt
damit die Lastschrift. Barzahlung ist eben-
falls moglich, denn der Monteur druckt oh-
nehin eine Rechnung mit dem handgroBen
Mobildrucker fiir den Kunden aus.

Fallt dem Monteur wahrend der Wartung
auf, daB die Anlagendaten nicht mit denen
im Computer Ubereinstimmen, dann ver-

Der Taschencomputer
~Skyepad" fur den
Monteur im Kunden-
dienst ist baustellen-
gerecht konzipiert.
Auf dem Bildschirm
ist der Tourenplan
des Monteurs zu
sehen

merkt er diese Anderung fur die spitere
Stammdatenpflege durch den Innendienst.
Die MeRdaten der Heizungsanlage werden
ebenfalls erfaBt und fiir den Kundenbeleg
gleich vor Ort ausgedruckt. Die Software
auf dem Mobil-Computer erlaubt dem
Monteur auch, freie Bemerkungen einzu-
tragen — eine interessante Option fiir mog-
liche Folgeauftrdge (z.B. veraltetes Bade-
zimmer). Diese Information werden im Un-
ternehmen ins CRM-Programm (bernom-
men und systematisch abgearbeitet. Wenn
der Monteur den Kunden verlalt, tber-
sendet er per Knopfdruck die Daten an den
Server ins Unternehmen. Um moglichst ko-

Funktionen und Vorteile

— Aktuelle Stormeldungen an den Monteur

— Auftrags- und Anlageninformationen
sofort abrufbar

— Erfassung und Riickmeldung von MeR-
daten

— Rechnungs- und
beim Kunden

— Inkasso oder Lastschriftverfahren

— Sofortiger RuckfluR der erfaBten Daten

— Meldung von aktuellen Kunden- und
Anlageninformationen

— Automatisierte Rucklaufverarbeitung,
keine Doppelerfassung

Lieferscheindruck

— Robuster Taschencomputer mit Touch-
screen, der leicht transportierbar (ca.
0,9 kg) und einfach zu bedienen ist (MS
Windows CE-Standard)

— Kostensparendes Konzept durch opti-
mierte Kommunikation: individuelle
Datentbertragung nach Bedarf sowie
Nutzung gdngiger Mobilfunknetze

— Mehr Flexibilitit bei AuBendienst-
einsatzen

— Hohere Effizienz durch bessere Planung

— Mehr Transparenz bei AuBendienst-
und Wartungseinsatzen

SBZ 6/2003



Zu einem Kunden-
dienstauftrag stehen
alle relevanten Infos
zur Verfiigung. Auch
die Eingabe individu-
eller Bemerkungen
ist moglich

stenglinstig zu arbeiten, ist das Mobil-Gerat
nicht dauerhaft online. Der Monteur ent-
scheidet selbst, wann er Daten Ubertragt
oder sich Aktualisierungen abholt.

Hard- und Software fiir die Praxis

Der Taschencomputer ,, Skeyepad" ist kon-
zipiert sowohl fur den Einsatz im AuBen-
dienst als auch auf der Baustelle. Im Ge-
gensatz zu Organizern hat dieses Gerét eine
gute GroBe: klein genug, um ihn leicht zu
transportieren; gro genug, um ihn einfach
bedienen zu kénnen — normalerweise als
Touchscreen. Daneben kann auch eine Ta-
statur im Bildschirm eingeblendet oder ein
Stift fur die Eingabe benutzen werden. Der
kleine mobile Thermodrucker fertigt fiir den
Kunden den Auftragsbeleg und die Rech-
nungsinformation sowie einen Ausdruck
der gemessenen Anlagendaten. Die Bild-
schirmfithrung ist tibersichtlich: Durch den
Touchscreen braucht er keine externe Com-
puter-Tastatur. An den Stellen, wo Text ein-
gegeben werden muB, wird automatisch
die bendtigte Tastatur eingeblendet. Die
Beruhrungsflachen, Uber die er die ge-
winschten Funktionen anwahlt, sind fur
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Die meisten Eingaben
lassen sich iiber die
Beriihrung des Bild-
schirms vornehmen.
Bei Texten blendet
sich eine Tastatur
ein, die mit einem
Stift bedienbar ist

kraftige Mannerhande konzipiert. Die Soft-
ware flr diese mobile Kommunikation in
Kundendienst und Wartung wurde von
PDS entwickelt und ist Teil der Branchen-
l6sung fur Installationsbetriebe, die einen
AufRendienst mit mehreren Mitarbeitern
organisieren missen. Der Datenaustausch
zwischen dem Server im Unternehmen und
dem mobilen Geréat erfolgt mittels der In-
formationen aus Programm , Kunden-
dienst-/Wartung". Somit ist sichergestellt,
dal die Daten nur einmal gepflegt werden
mussen und die ProzeBkette unterbrechungs-
frei organisiert werden kann. Kiinftig kom-
men noch CRM-Daten (Customer Relati-
onship Management flr das Kundenmar-
keting) sowie Office-Informationen (Ter-
mine, Telefon) auf das mobile Gerdat. %
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