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Technik

Digitale Tools im Field Service Management

Wie ein Folienhersteller seine
Auléendienst-Prozesse
verschlanken konnte

Ein hessischer Hersteller von Folien flr Industrie, Agrar und Maschinentechnik hat sein
Field Service Management mit einer digitalen Plattform modernisiert. Das Ziel lautete,
die papierbasierten Ablaufe abzulésen und die Prozesse flir Innendienst, Aulendienst

und Kunden zu optimieren und zu verschlanken.

uo Plast ist ein Stretchfolienhersteller mit
DHauptsitz in Lauterbach, Hessen. Die Firma

wurde 1983 als Handelsunternehmen gegriin-
det und stellt heute Blasfolien in eigener Produktion und
in patentierten Verfahren an zwei Standorten her. Das
Unternehmen hat rund 160 Mitarbeiter und eine Pro-
duktionskapazitt von 30.000 t im Jahr.

Im Geschiftsbereich Duo Systems nutzt Dua Plast
die Losung Engine 4 Service mit den Erweiterungen
Engine 4 Checklists und Engine 4 Times von Mobile
Function.

Ausgangssituation und Anforderungen

Zuvor waren die Servicetechniker mit Papier und Stift
unterwegs. Serviceberichte wurden héndisch beim Kun-
den vor Ort ausgefiillt. Das kostete viel Zeit und die
Zettelwirtschaft mit verschiedenen Formularen und
Protokollen war uniibersichtlich und erforderte einen
hohen Aufwand: Im Biiro wurden die Papierformulare
und -berichte der Monteure gescannt und Eigenschaften
zugewiesen, um sie dann in der Projektakte ablegen zu
kénnen.

Fiir die Planung der Serviceeinsitze nutzte Duo Sys-
tems eine selbstprogrammierte Losung im CRM System.
Diese erwies sich als immer unpraktischer, da es bei
Softwareupdates oft zu Komplikationen kam. Auflerdem o 3
war die Disposition aufwéndig: Fir die Tourenplanung , F S

A

zu mehreren Kunden wurden die Standorte hindisch in : o T8 AR

powan

Google Maps herausgesucht und verbunden.

Den Ausschlag fiir die Suche nach einem neuen Tool
gab schliellich der Wunsch nach Digitalisierung und
Prozessoptimierung, was beides in den Unternehmens-
leitlinien verankert ist. Das Ziel lautete, die Prozesse so-
wohl fiir die Servicetechniker als auch fiir die Kunden
und den Innendienst im Biiro zu verschlanken. Das
neue Tool fiir den Auflendienst sollte den Automatisie-
rungsgrad erhéhen und fiir alle eine Arbeitserleichte-
rung bringen.

Suche und Anbieterauswahl

Duo Systems fithrte Gesprache mit verschiedenen Un-
ternehmen, darunter auch der Anbieter des CRM. Die-
ser verfiigte aber nicht iiber die notige Erfahrung - die
Zusammenarbeit mit Duo Systems wire ein Pilotprojekt
gewesen. ,Wir hatten das Gefiihl, dass unsere Anforde-
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rungen und Probleme nicht genau verstanden wurden,*
kommentiert Kai Stockléw, stellvertretender Leiter von
Duo Systems. Im Austausch mit Mobile Function zeigte
sich dann schnell, dass die Spezialisten fiir Field Service
Management Software die Herausforderungen im tech-
nischen Auflendienst kennen. ,,Uns wurden sofort Lo-
sungswege aufgezeigt,” so Stocklow weiter. Das tiber-
zeugte.

Projektschritte und Implementierung

Die Zusammenarbeit begann im September 2022 mit
einem sogenannten Hackathon, einem dreitagigen In-
tensivprogramm: Consultants von Mobile Function spe-
zifizierten gemeinsam mit Duo Systems die Anforderun-
gen und den Status Quo sowie die Ziele und stellten am
Ende der drei Tage eine breite, an diese Anforderungen
angepasste Losung vor. Im Testsystem
wurde ausprobiert und Anpassungen
vorgenommen. Einige Zeit liefen die
internen Tests, im Juni erfolgte der
Go-live von Engine 4 Service. Einen
Monat lang lief das neue System im
Parallelbetrieb mit dem alten, um im
Notfall eine Backuplosung an der
Hand zu haben, danach wurde nur
noch Engine 4 Service fir die Ser-
viceeinsitze genutzt.

Die Implementierung wurde eng
von der IT-Abteilung begleitet. Die
App-Oberfliche wurde mit neuen
Schaltflichen und verdnderter
Meniifithrung an die Bediirfnisse von
Duo Systems angepasst. So wurden
Schaltflichen aus dem Dropdown-
Menii ins Meniiband eingefiigt, um
den Vorlieben der Techniker gerecht
zu werden und die Ablaufe zu verein-
fachen.

Eine Schulung brauchte es nicht -
das Team von Duo Systems erarbeite-
te sich das neue Tool on the job. Den
Servicetechnikern wurde das Tool
vorgestellt. Stocklow schrieb aufler-
dem ein internes Handbuch mit An-
leitung der Funktionen. Die Soft-
warelosung wird heute von acht Au-
Bendienstlern und vier Innendienst-
lern genutzt.

Extruder Blasfolienproduktion: Mit
der Einflihrung der digitalen Platt-
form fiir Serviceeinsatze konnte Duo
Plast seine Prozesse beschleunigen
und viel Papier einsparen.

Bild: Duo Plast

»Wenn es etwas kniffliger wurde, haben wir den Support
angerufen. Der hat unsere Probleme schnell und smart
gelost,” schildert Stockléw. Das Kundenportal von Mo-
bile Function funktioniere und der Ansprechpartner ist
telefonisch fast immer zu erreichen oder rufe zeitnah
zuriick.

Funktionen und Vorteile

Mit Engine 4 Service wickelt Duo Systems nun alle Auf-
trage und die Serviceplanung der Techniker ab. Der
Kundenauftrag wird im ERP und in Engine 4 Service
angelegt. Notwendige Teile werden eingeplant oder be-
stellt, die Route geplant. Damit sind die Kunden nun auf
einer digitalen Karte sichtbar und der Disponent hat
sofort alles im Blick. Auflerdem kann eine Prioritét ver-
geben werden — ob der Auftrag sofort erledigt werden
muss oder ob es Zeit hat. In der Plantafel wird tibersicht-
lich dargestellt, welcher Techniker welchen Kunden an
welchem Tag bedient - sie bespielt einen Fernseher im
Biiro als Display und ist im Tool selbst als Dashboard
aufrufbar. Die Disposition sieht so auf den ersten Blick,
welche Kapazititen bestehen. Nach der Terminabspra-
che mit dem Kunden wird der Auftrag via App den
Servicetechnikern tibermittelt. Dort kénnen diese ihn
bearbeiten und Titigkeiten, Arbeits- und Reisezeit oder
Ersatzteile erfassen. Auch Wartungsprotokolle und Lis-
ten fiir die UVV-Priifung sind durch die Erganzung
Engine 4 Checklists hinterlegt. In der UVV-Priifung
werden sicherheitsrelevante Teile wie Sicherheitsab-
schaltungen oder Abdeckungen von Motoren oder Ket-
ten auf ihre Funktionsfihigkeit untersucht.

Engine 4 Times funktioniert wie eine digitale Stoppuhr
und unterstiitzt die Techniker dabei, Arbeits- und Reise-
zeiten komfortabler zu erfassen. Der Kunde unterschreibt
schliefflich den Arbeitsbericht digital und der Techniker
kann ihn ihm sofort als E-Mail zukommen lassen.

Mit diesen Tools ist der Papierbedarf im Biiro gesun-
ken, da die Techniker Formulare nicht mehr mit sich
fithren missen. Die Auftragsbearbeitung beim Kunden
vor Ort geht schneller, mit Textbausteinen und digitalen
Formularen kénnen Berichte ziigig ausgefillt und er-
zeugt werden. Im Biiro hat sich die Disposition der
Einsitze deutlich vereinfacht, da alles in einem Pro-
gramm erledigt werden kann; vor allem die Kartendar-
stellung bringt jetzt eine Ubersicht und macht die Pla-
nung effizienter. Die Plantafel fithrt alles zusammen -
hierfiir war zuvor eine Excelliste notwendig, deren ma-
nuelle Eintragungen entfallen nun vollstindig.

Die Haupterleichterung sieht Stocklw in der digitalen
Dokumentenablage: Protokolle und Serviceberichte wer-
den hier automatisiert zusammengefiihrt und als PDF-
Dateien im Dokumentmanagementsystem abgelegt, Ar-
beiten, die zuvor hindisch erledigt werden mussten.

Duo Systems wiinscht sich nun noch eine Funktion,
iber die die Techniker Ersatzteile, die sie verbauen, mit
der Kamera direkt im System erfassen kénnen. Aktuell
ist es noch notwendig, die Nummern manuell einzutra-
gen, sodass das Ersatzteil dann vom Tool automatisch im
Montagebericht zugeordnet werden kann. Perspekti-
visch kénnte auch die Zeiterfassung vollstindig mit dem
Tool abgebildet werden. °

Autorin: Nadja Miiller, freie Journalistin
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