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Bereit. Vor Ort. Jederzeit - so ist das Motto

Viessmann wickelt technischen Kundendienst weltweit mit der NEO Mobile Suite ab

Es ist eine Binsenweisheit: Die Heizung féllt immer nur aus, wenn es kalt ist. Dann ist schnelle Hilfe
gefragt, denn weder ein Privatmann noch die Mitarbeiter einer Firma wollen in der Kélte sitzen.
Doch wie wickelt man einen solchen technischen Kundendienst ab, vor allem wenn dieser noch
weltweit bereitgestellt werden muss? Der technische Dienst von Viessmann, einem Hersteller von
Heiz-, Industrie- und Kiihlsystemen, setzt dazu auf die NEO Mobile Suite von Fritz & Macziol (F&M).

Die steigenden Anforderungen
an den technischen Kunden-
dienst sind auch bei Viessmann
spurbar. SchlieBlich kommt es
beim Einsatz im Wohn-, Arbeits-

- und Industriebereich sowie in der

Kaltetechnik, zum Beispiel in der
Lebensmittelbranche, auf einen
konstant zuverldssigen Betrieb
der Anlagen an.

Sinnvoll getaktete Wartungsinter-
valle und kurze Instandhaltungs-
zeiten helfen da ebenso wie ein
schneller Einsatz vor Ort bei
eventuellen Ausfallen. Gefordert
sind hierbei Transparenz und
Flexibilitdt bei der Einsatzplanung,
aber auch ein durchgdngiger
Workflow in der Auftragsbear-
beitung, -durchfiihrung, -pro-
tokollierung und -abrechnung.

Wizards und
Mehrsprachigkeit

Um das zu erreichen, hat das fast
hundertjahrige  Familienunter-
nehmen 2011 begonnen, alle
Prozesse des weltweit tatigen
technischen Kundendienstes so-
wohl operativ als auch buch-
halterisch nach und nach mit der
NEO Mobile Suite von Fritz &
Macziol (F&M) einheitlich ab-
zubilden und in ihr SAP ERP-
System (EAM/PM) zu integrieren.
+Unsere Entscheidung griindete
vor allem auf der hohen Kom-
petenz und ausgewiesenen SAP-
Nahe von Fritz & Macziol”, erklart
Andreas Schwertmann,
Prozessorganisation Logistik bei
Viessmann. Weitere.  Griinde
waren neben der liickenlosen
SAP-Anbindung die einfachen
Implementierungsprozesse sowie
die Lokalisierbarkeit der Losung
in mehrere Sprachen.

Die immer komplexer werdenden Heizanla-
gen miissen regelmdBig gewartet werden
und im Fall des Falles auch nach einem Pro-
blem schnell wieder laufen. Hierfiir werden
alle operativen und buchhalterischen Vorfélle
des technischen Service in der NEO Mobile
Suite abgebildet und im SAP ERP-System
(EAM/PM) integriert.

Leiter

Angesichts der GroBe des in 74
Landern mit 11.500 Mitarbeitern
weltweit  vertretenen  Unter-
nehmens entschieden die Verant-
wortlichen bereits im Jahr 2010 in
der Planungsphase des Projektes,
dass der Rollout der mobilen
Lésung schrittweise, das heif3t
nach einzelnen Landern, statt-
finden wirde.

Andreas Schwertmann fiihrt aus:
+Aus Griinden der besseren Uber-
schaubarkeit starteten wir 2011
zunachst mit unserer tsche-
chischen Landergesellschaft, in
der rund 20 AuBendienstmit-
arbeiter eingebunden wurden.
Zusammen mit den F&M-Ent-
wicklern haben wir dabei wert-
volle  Erfahrungen  sammeln
kénnen, die wir dann in die
folgenden Umstellungen und
landerspezifischen Anpassungen
mit einflieBen lieBen”

Im Rahmen dieser engen Ent-
wicklungspartnerschaft sind ne-
ben Tschechien bis heute die
mobilen  Kundendienste der
Viessmann-Gesellschaften in der
Slowakei, der Schweiz, in Belgien,
Holland, Luxemburg und Os-
terreich mit der neuen LOsung
ausgestattet worden.

Wahrend die  Werksinstand-
haltung des Viessmann-Haupt-
sitzes in Allendorf und einzelne
Niederlassungen in Deutschland
bereits mit der NEO Mobile Suite
arbeiten, wird 2016 der flachen-
deckende Ausbau in Deutschland

Instandsetzung und
vorbeugende Wartung  /
rotierender Maschinen - /&

folgen. Wie zuvor auch wird das
Projektteam die Umstellung im
laufenden Betrieb der traditionell
eher ruhigeren Sommermonate
vornehmen, so dass Ende 2016
insgesamt circa 350 Servicetech-
niker hiermit ihre tagliche Arbeit
verrichten.

Die hohe Akzeptanz durch die
Techniker, auch bei den inter-
nationalen Niederlassungen,
fihrt der Viessmann-Projektleiter
vor allem auf zwei im besten
Sinne des Wortes ergonomische
Griinde zuriick: ,So erleichtert
zum einen die durchdachte
Benutzerfihrung nicht nur die

Optimierte Ablaufe

Bedienung der Anwendung
selbst, sondern dank Wizard-As-
sistenten auch die ordnungs-
gemale Durchfihrung der War-
tungsarbeiten in der richtigen
Reihenfolge. ]
Egal ob es sich um einen kleinen
Heizungskessel oder um eine
sehr  groBe Industrieanlage
handelt - unsere Servicemit-
arbeiter haben alle relevanten
Komponenten fiir den Einsatz auf
ihrem Endgerat zur Verfiigung -
quasi als mobiles SAP-System.”

Neben den. Informationen und
Daten zu allen Auftrdagen und
Meldungen stellt die Losung
auch Planwerke und Analyse-

Die NEO Mobile Suite von Fritz & Macziol (F&M) unterstiitzt und beschleunigt bei Viessmann die

Service-Prozesse. Bilder: Fritz & Macziol

funktionen zur Verfligung und
unterstitzt die Dokumentation -
ein Aspeki, der gerade bei
Gewahrleistungsanspriichen zum
Tragen kommt. Ebenso gehoren
die Navigation, das mobile
Drucken und ein Barcodeleser zur
Ausstattung.

Den anderen Grund fir  den
hohen Anklang sieht Andreas
Schwertmann in der Lokalisier-
barkeit der NEO Mobile Suite:,Die
verschiedenen Sprachversionen
fordern die selbststdndige Ein-
arbeitung durch unsere War-
tungstechniker enorm. Nach
einem halben Tag Einflihrung
und einem halben Tag mit
praktischen Ubungen hat sich
das NEO-Tool als selbstverstand-
liches Arbeitsinstrument bei un-
seren  AuBendienstmitarbeitern

etabliert”

Mittlerweile nutzt das Unterneh-
men die NEO Mobile Suite 7.1 in
den Sprachen Deutsch, Tsche-
Slowakisch, Niederlan-

chisch,

disch, Italienisch und Franzosisch.
Bis zum Ende des unternehmens-
weiten Rollouts 2018 werden
weitere Lokalisierungen folgen.

Beschleunigtes
Back-Office

Obwohl Viessmann im tech-
nischen Service weltweit aktiv ist,
sind die Einsatzplanung und die
Prozessschritte der Servicearbei-
ten vor Ort weitgehend identisch,
d.h. Termine missen vereinbart
und eingehalten werden.

Vor Ort gilt es, die erforderlichen
Arbeitsschritte nicht nur in der
vorgegebenen Reihenfolge
sicher durchzufiihren, sondern
danach auch minutiése Re-
portings zur Dokumentation zu
erstellen, egal ob es sich um re-
gelmaBige Wartungen oder um
einzelne Instandhaltungsarbei-
ten handelt. .

Weiter auf Seite 10
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Hat der Techniker samtliche vor-
geschriebenen Vorgédnge erledigt,
erfolgt im Idealfall gleich die Uber-
mittlung an die Buchhaltung, da-
mit die Rechnung zligig erstellt
wird. ,Hier punktet die NEO Mobile
Solution vor allem durch die Be-
reitstellung der Produktinforma-
tionen und die Vorgabe der
einzelnen Wartungs- und In-
standhaltungsschritte’, weild
Schwertmann zu berichten.

Er erganzt: ,Auflerdem muss der
Techniker seinen Bericht nicht
mehr nachtraglich auf Papier ver-
fassen, da ja bereits alle Be-
arbeitungsschritte  dokumentiert
abgearbeitet und somit bereits
erfasst wurden”

Das Hinterlegen der landerspezi-
fischen Abrechnungs- bzw. Steuer-
und Buchhaltungsmodalitdten er-
fordert allerdings etwas mehr An-
passungsaufwand. So mdssen je
nach Land zum Beispiel indivi-
duelle Abrechnungsvarianten
nach Minuten, viertel- bzw. halben
oder ganzen Stunden genauso
abgebildet werden wie die
Spesenabrechnungen der  Tech-
niker oder landesspezifische Mehr-
wertsteuervorgaben.

Aufgrund der bisherigen Er-
fahrungen hat das Projektteam
hierzu ein sogenanntes Blueprint

entwickelt, das heilt eine Me-
thode =zur Visualisierung von
Dienstleistungsprozessen, die im
Vergleich zu anderen Prozess-
abbildungen auch den Kunden
und seine Sicht der Prozesse ein-
bindet.

Der Leiter Prozessorganisation
Logistik verdeutlicht die Vorteile:
»Mit dieser Struktur schaffen wir es,
die Einfiihrungszeiten der mobilen
Losung je Land enorm zu ver-
kiirzen. Nach einer circa vier- bis
achtwochigen Insallation und

Etappenziele piinktlich
umgesetzt

technischen Anpassung der NEO
Mobile Suite auf allen Gerdten
konnen die Beteiligten damit be-
reits Ubungsweise arbeiten und
experimentieren. Je nach Land
brauchen wir etwa vier bis sechs
Monate, bis das Feintuning be-
endet ist und alle Funktionalitaten
in vollem Umfang genutzt werden
kénnen!

Uber die Zusammenarbeit mit den
Entwicklern und Projektverant-
wortlichen von F&M in den letzten
funf Jahren duBert sich Andreas
Schwertmann, der Leiter Prozess-
organisation Logistik bei Viess-
mann, mehr als zufrieden: ,Unsere

Entwicklungspartnerschaft ~ war
und ist ein sehr ‘erfreuliches Win-
Win-Projekt. So basiert die mitt-
lerweile zum Standard gehdrende
Wizard-Funktion der NEO Mobile
Suite zu einem guten Teil auf den

in diesem Projekt gewonnenen Er--

fahrungen.”

Schwertmanns bisheriges Fazit
féllt durchweg positiv aus: ,Nach
funf Jahren Erfahrung mit der
Losung  konnten  wir alle
anvisierten Ziele plangetreu um-
setzen.”

Die ehemaligen Medienbriiche
wurden reduziert, sodass nicht nur
die manuelle Nacharbeit im
Backoffice verringert, sondern
auch die Qualitat der Daten erh6ht
werden konnte.

Ebenso verzeichneten die Viess-
mann Niederlassungen eine abtei-
lungsiibergreifende  Harmonisie-
rung der Serviceabldufe, die zu
einer besseren Auslastung ihres
Auflendienstes fiihrte. ,Ich bin mir
sicher, dass wir durch die bisher
erreichte Verkiirzung und Opti-
mierung der Faktura-Zeiten die an-
gestrebte unternehmensweite
Konsolidierung der Viessmann-Ge-
schéaftsprozesse bis Ende 2018 zeit-
nah umsetzen werden”, so
Schwertmann abschlieBend.
www.fum.de
www.viessmann.de

Die immer komplexeren Heizanlagen miissen regelmdiBig gewartet werden. Kommt es zu einem Problem, miissen sie schnell wieder laufen. Hierfiir

werden alle operativen und buchhalterischen Vorféille des technischen Service in der NEO Mobile Suite abgebildet und im SAP ERP-System integriert.
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Pumpenupdate statt Neukauf

Wasserpumpen lassen sich optimieren

Manchmal dndern sich die Einsatzparameter fiir eine Pumpe,
sodass sie auBBerhalb ihres optimalen Betriebspunktes lduft.
Dann ist die Anschaffung einer neuen, besser abgestimmten
Pumpe zwar nicht verkehrt., Zuvor sollten Anwender aber
andere MaBnahmen erwédgen®, rdt der Pumpenexperte Udo
Seelmann vom Hersteller Caprari in Fiirth. ,Mitunter reicht
nidmlich bereits der Austausch des Laufrades”

Was durch ein Pumpenupdate
machbar ist, zeigt exemplarisch
das Beispiel einer Gemeinde. Die
StralBenmeisterei dieser Kommune
nutzte eine Caprari-Pumpe, war al-
lerdings unzufrieden damit. Das
lag aber nicht an der Pumpe selber
oder am Hersteller, sondern am
Fordermedium: Verpumpt wurde
namlich eine Salzlésung (Sole) fiir
die Winterdienstfahrzeuge.

+Eine dicke Suppe’, erinnert sich
Udo Seelmann von Caprari . Der
Kunde hatte die Pumpe zwar grof3-
zligig dimensioniert. Doch sie

Duirch denlaufradtausch lésst sich die Leistung.
der Pumpe anpassen. Bild: Caprari

lieferte, nachdem der Betrieb die
richtige Mischung fiir seine Streuer
fand, zu viel Leistung, baute also
mehr Druck als vertraglich auf.

Caprari riet deshalb zum Aus-
tausch des Laufrades: Ein neues,
kleineres mit 226 statt 242 Milli-
meter Durchmesser wurde einge-

* MWISBG

’

baut. Mit Erfolg: Der Druck passte
jetzt, die Pumpe der bewahrten
MD-Baureihe lief geschmeidig.
Eine Arbeitsstunde plus Material -
auch kostenseitig stimmte diese
Losung.

Unter umgekehrten Vorzeichen,
also bei zu geringem Druck je nach
Viskositat des Fordermediums,
kann ein Laufradtausch ebenso
helfen. In vielen Fallen sei dann
aber eine stiarkere Pumpe die
tatsachlich bessere Wahl, betont
Seelmann. GroBer dimensioniert,
bote sie meist ergdanzende Vorteile

in  punkto Stromungsverhalten,
Wirkungsgrad und beim Energie-
verbrauch. Zudem kommen bei
groBBeren Pumpen elektronische
Motorsteuerungen ins Spiel: Die
Frequenzregler helfen dann Be-
triebskosten sparen und stabilisie-
ren drucksensitive Anwendungen.
Grundsatzlich sollten Anwender
das Laufrad an der Einsaugoffnung
regelmaBig inspizieren. Ist namlich
beispielsweise der Feststoffanteil
im Fordermedium hoch oder
variabel, kann sich der Wirkungs-
grad der Pumpe aufgrund von Ab-
rasion (Abnutzung) schnell ver-
schlechtern. Ein Ersatzrad sollte
dann bereitliegen.

Verstopfung oder Kavitation, also
Dampfblasenbildung  aufgrund
hoher  Strémungsgeschwindig-
keiten, sind weitere Faktoren, die
auf die Leistung einwirken. Auch
hierbei ist die Wahl des geeigneten
Laufrades essentkll. Leistungsein-
buBen durch einen hohen Faser-
anteil im Fordermedium indes
lassen sich meist durch ein
Schneidwerk kompensieren - es
macht das Medium fliefahiger.
Vielleicht ist aber auch ,nur” Ver-
ockerung im Spiel, so bezeichnet
man das Ausfillen von Eisen-
hydroxiden und Mangan(IV)oxid in
Wassergewinnungsanlagen. Eine
Motortemperatur tiber dem Soll ist
hierfiir ein erstes Anzeichen. Das
ware dann Pech, denn die rost-
braunen Ablagerungen der Eisen-
hydroxide, typischerweise aus
Brunnen, Uberziehen alle wasser-
fihrenden Bauteile und zwingen
irgendwann jede Pumpe in die
Knie, so die Pumpenspezialisten.
www.caprari.de



