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: &% Service als Kerngeschaft:
3 = DVD-Reparatur bei teknihall.

e

Callcenter mit Gerdtesammlung:
Der Callcenter-Agent hat die Ge-
rate, die teknihall instand setzt,
stets griffbereit.

Das Tool fur Service-Profis

Ein Reparaturdienstleister optimiert sein Ablaufe

Dienstleister fiir Endverbraucher
sind oft waschechte Instandhalter.
Und viele der auf ihre Bediirfnisse
zugeschnittenen Hilfsmittel diirf-
ten auch fiir industrielle Dienst-
leister interessant sein.

' teknihall GmbH im hessischen Miin-

i ster von einer kleinen Reparatur-
werkstatt mit zehn Mitarbeitern zu ei-
nem branchenweit anerkannten und
unabhingigen Servicezentrum mit der-
zeit 150 Beschifrigten entwickelt. Tag-
lich werden hier 1 500 Servicevorgdnge
aus den Bereichen Telekommunikation,
Satellitentechnik, PC-Periphie, Unter-
haltungselektronik, Haushalts- und Bi-
rotechnik abgewickelt und bis zu 2 000
Anrufe abgearbeitet,

Schon seit der Unternehmensgriin-
dung 1992 beruhte das Wachstum des
Unternehmens darauf, dass es stets ge-
lang, vorhandenes Verbesserungspoten-
zial zu erkennen und schnell zu nutzen.
So wurde schon 1993 die damals vorhan-
dene EDV abgelost, weil sie den gestiege-
nen Anforderungen des Servicecenters
nicht mehr gerecht wurde.

Seitdem nutzt das Unternehmen das
integrierte  Werkstattsteuerungssystem
ISSOS RKS der APS delta GmbH aus Vil-
lingen-Schwenningen.  Geschaftsfithrer
Rolf Schaadt schatzt begriindet das so:

g nnerhalb weniger Jahre hat sich die
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,Der ausschlaggebende Faktor bei der
Auswahlentscheidung fiir ISSOS war die
Tatsache, dass alle wesentlichen Abldufe
des Systems exakt an den Bediirfnissen
eines Servicecenters ausgerichtet sind.
Das ist ein entscheidender Vorteil gegen-
iiber anderen Anbietern, deren Produkte
eher als ‘angepasste Warenwirtschafts-
systeme’ zu bezeichnen sind. Von Beginn
an haben wir aulerdem grofRen Wert da-
rauf gelegt, dass die Unternehmens-IT
wie auch alle anderen unserer Geschéfts-
bereiche stetig optimiert und an die sich
rasant wandelnden Anforderungen in der
Servicebranche angepasst wird.”

Um den mit 1500 Servicevorgdngen
verbundenen hohen Warenumschlag zu
bewaltigen, mussten die Mitarbeiter im
Warenein- und -ausgang frither Schwerst-
arbeit leisten. Im Jahr 2005 wurde des-
halb eine neue Materialfluss-Anlage in
Betrieb genommen. Diese etwa 80 m lan-
ge Forderanlage transportiert die Pakete
in einem kontinuierlichen Rhythmus zu-
nachst an einen von insgesamt zehn
[SSOS-unterstiitzten Arbeitspldtzen. Da-
bei wird jeder Artikel in ISSOS RKS er-
fasst und bis zur Auslieferung ltickenlos
verfolgt. Selbst Zubehorteile wie Kabel,
Batterien oder Fernbedienungen erhalten
dabei einen separaten Identifizierungs-
aufkleber und kénnen dann nicht mehr
verloren gehen. Danach werden sie auto-
matisch zu den entsprechenden Werk-
statten transportiert.

Hochwertige Artikel wie beispielsweise
teure LCD-Fernseher gelangen auf dem
Forderband sogar direke bis zum jeweili-
gen Reparaturplatz, und dann auf dem-
selben Weg auch zuriick in den Waren-
ausgang. Elektronische Schranken ver-
hindern dabei, dass sich die Artikel bei
der Beforderung gegenseitig bertihren.
Von Schwerstarbeit kann heute also kei-
ne Rede mehr sein“, betont Schaadt.
,Denn mit der Materialfluss-Anlage ha-
ben wir nicht nur den Warenfluss auto-
matisiert und die Prozesse im Warenein-
und -ausgang optimiert, die Investition

Automatisierung verbesserte die
Arbeitsbedingungen nachhaltig

in die Automatisierung der Fordertechnik
ist auch unseren Mitarbeitern zugute ge-
kommen. Sie konne heute wesentlich
entspannterer und zudem fehlerfrei ar-
beiten. Das Volumen von bis zu 1 500 Pa-
ketsendungen wird tiber ISSOS RKS ohne
Schwierigkeiten und vollig stressfrei ge-
handelt.“

Auch die Anbindung des 2005 neu ge-
griindeten belgischen Tochterunterneh-
mens teknihall Benelux bvba mit Call-
Center, Reparaturservice und Lagerlogis-
tik fir Benelux bedeutete fiir die Unter-
nehmens-ITkeinegrofeHerausforderung.
,ISSOS RKS ist mehrsprachig aufgebaut,
so dass die Mitarbeiter unserer franzosi-
schen Hotline in Belgien problemlos mit



ISSOS RKS
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Die branchenspezifische Software fiir
Reparatur- und Servicecenter, 1SS0S
RKS, ist als integriertes System konzi-
piert, in dem die Auftragsbearbeitung,
Werkstattsteuerung, der Ersatzteile-
verkauf und der Versand (ber eine ge-
meinsame Datenbank zusammenwir-
ken. Das System unterstitzt, steu-
ert und Uberwacht dabei alle
Vorgange, die bei der Abwick-
lung von Reparaturen und
Serviceleistungen von Be-
lang sind: Auftragsannahme
mit eventuellem Kostenvor-
anschlag, Auftragsbearbei-
tung sowohl fir Garantie-
als auch fiir kostenpflichtige
Reparaturen, Lieferscheinerstel-
lung, Rechnungsschreibung sowohlan
Endkunden als auch an Hersteller, Ab-
wicklung von Fremdreparaturen. RKS

und in [SSOS arbeiten konnen. Die Mas-
ken werden von der EDV automatisch in
der jeweiligen Landessprache franzésisch
oder flamisch angezeigt. Diese Sprach-
wabhl besteht fiir jedes européaische Land,
so dass wir auch offen sind fiir weitere
Entwicklungen®, erldutert Schaadt. Der
Server und die Telefonanlage mit ACD
(Automatic Call Distribution) befindet
sich am teknihall-Hauptsitz in Miinster.
Die belgischen Mitarbeiter loggen sich
via Internet ein und kénnen somit auf die
selben ISSOS-Programm-Module zugrei-
fen wie die Mitarbeiter in Deutschland.
Die Telefonate werden in einer gesicher-
ten Bandbreite tiber VoIP gefiihrt.

Die teknihall GmbH hat iiber 1 000 un-
terschiedliche Artikel im Produktportfo-
lio, zudem basieren etwa 70% aller Fra-
gen im Call-Center auf Bedienungsfeh-
lern, die sich bereits in der telefonischen
Beratung beantworten lassen. ,Insgesamt
bietet das natiirlich keine einfachen Vor-
aussetzungen fiir unsere Agenten, von
denen die Anrufer schnelle und kompe-
tente Hilfe erwarten®, so Schaadt.

Im Call-Center selbst liegen daher
Muster jedes einzelnen Artikels vor, auf
die der Agent im Beratungsfall zugrei-
fen kann. Zudem wurde eine Wissens-
datenbank eingefiihrt, in der der Mitar-
beiter durch die Eingabe bestimmter
Schlagwdrter in Sekundenschnelle in
ISSOS hinterlegte FAQs, Hilfen, Verfah-
rensanweisungen oder Bedienungsan-
leitungen erhédlt. Das erleichtert ihm
nicht nur die Arbeit, sondern versetzt
ihn auch in die Lage, auch sehr komple-
xeste Fragen zu beantworten. In einer
zusatzlichen Projekt-Datenbank — alle
teknihall-Projekte werden in ISSOS RKS
gespiegelt - erfolgt zudem die sofortige

Datanbanier

Integriertes Software-System zur operativen Steuerung

deckt als reine Service-Software be-
reits im Standard nahezu 90% der
branchenspezifischen Anforderungen
ab. Eine voll integrierte WEB-L&sung
kann jederzeit zugeschaltet werden.

Klassonmiarnasan

Fafos som sriagimort

Aufriistbar: Die Module der
branchenspezifischen Ldsung.

Registrierung aller durchgefiihrten Re-
paraturen, ISSOS RKS ist ein offenes
System, das umfangreiche Auswertun-
gen, Analysen, Statistiken und jede
Menge weiterer erdenklicher Informati-
onen uber Kunden, Preise oder Garan-
tiezeiten in jeder gewtinschten Form zur
Verfiigung stellt.

Dazu meint Schaadt: ,Ein wichtiges
Instrument fiir mich als Geschaftsfithrer
sind beispielsweise die Durchlaufzeiten
fiir Ersatzteile und fiir Reparaturen, die
wir in 85% aller Fille innerhalb von 48
Stunden abwickeln kénnen. Uber einen
Zeitstempel auf jedem Gerit ist es mog-

Durchlaufzeiten lassen sich bis auf
die Minute genau bestimmen

lich, in ISSOS den Stand des jeweiligen
Durchlaufs bis auf die Minute genau zu
messen. Werkstatteckdaten, wie Umsatz
pro Tag, Monat oder Jahr, Anzahl von
Reparaturen oder verfligbare Ersatztei-
le, werden aufbereitet und lassen sich
per Bildschirm oder Ausdruck jederzeit
aktuell abrufen — damit bieten sie eine
wichtige Basis, um Trends zu erkennen
oder zukiinftige Projekte exakt planen
zu konnen. Zudem lassen sich alle Sta-
tistiken auch 1:1 in den angeschlosse-
nen Lindern verwenden.“

Uber eine separate Datenbank kann
ein Anwender jetzt sogar direkt im Inter-
net statistische Auswertungen iiber Aus-
fallraten, Top-Ten-Produkte oder Details
mit Fehlerbeschreibung grafisch aufbe-
reitet einsehen oder, beispielsweise fiir
eine Konferenz, prasentationsreif anzei-
gen und ausdrucken. Diese Daten aus IS-
SOS RKS werden dazu mehrfach taglich
aktualisiert, so dass immer topaktuelle

Informationen zur Verfiigung stehen.
Weiteres Optimierungspotenzial bietet
die Preispflege von Artikeln oder Ver-
sandkostenangaben, die in ISSOS RKS
automatisch erfolgt. ,Von unseren Ver-
sandunternehmen werden die Portokos-
ten jedes Jahr um einige Cent angepasst.
Das bedeutete fiir uns bisher zeitaufwén-
diges und fehleranfélliges manuelles Ein-
pflegen der neuen Daten. Mit Hilfe der
EDV ist es jedoch eine Sache von nur we-
nigen Mausklicks. Zudem féllt der Zeit-
aufwand fast komplett weg und Fehler
bei der Umsetzung sind praktisch ausge-
schlossen”, so der Geschaftsfiihrer.

Auch die Paketzustellung konnte mit
Hilfe von ISSOS optimiert werden: RKS
iiberpriift vor dem Versand automatisch
die hinterlegten Kundenadressen auf
Richtigkeit und meldet falsche oder frag-
liche Postleitzahlen oder Fehler bei Stra-
Rennamern.

Nach 15 Jahren der Nutzung des Sys-
tems zieht der teknihall-Geschaftsfithrer
denn auch ein rundum positives Fazit:
,Ohne funktionierenden Service lassen
sich Produkte heute nicht mehr verkau-
fen. Wesentliche Merkmale eines guten
After-Sales-Service sind daher eine um-
fassende Serviceorganisation und die
schnelle logistische Abwicklung. Mit
ISSOS RKS haben wir eine innovative,
exakt auf die Bediirfnisse unserer Bran-
che zugeschnittene Software im Einsatz,
die entsprechend unserer Philosophie
stindig marktgerecht weiterentwickelt
und somit den wandelnden Strukturen
optimal angepasst wird. ISSOS RKS half
uns, die Transparenz und Effizienz unse-
rer Werkstattvorgiange deutlich zu erho-
hen. Zusétzliche Synergieeffekte ergaben
sich zudem aus der Zusammenarbeit zwi-
schen uns als Anwendern, der APS delta
GmbH als Systemhersteller und dem Un-
ternehmensberater Jiirgen Goretzki, der
unsere EDV bereits seit Unternehmens-
griilndung betreut und daher sowohl mit
Bediirfnissen und Anspriichen unseres
Unternehmens als auch den Méglichkei-
ten von ISSOS RKS bestens vertraut ist.”

APS delta GmbH, Tel.: 07721 99260
Mail: issosfdaps-delta.de,
ww.aps-delta.de
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Voller Uberblick: Darstellung von Vorgén-
gen im ISS0S RKS.
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