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Viessmann beschleunigt weltweit seinen
technischen Kundendienst mit der NEO Mobile Suite

Projektumfeld

Die Viessmann Group ist einer der international
fihrenden Hersteller von Heiz-, Industrie- und
Klhlsystemen. Das 1917 gegrundete Familien-
unternehmen beschaftigt 11.500 Mitarbeiter,
der Gruppenumsatz betragt 2,2 Milliarden Euro.
56 Prozent des Umsatzes entfallen auf das Aus-
land. Als Familienunternehmen legt Viessmann
besonderen Wert auf verantwortungsvolles und
langfristig angelegtes Handeln, die Nachhaltig-
keit ist bereits in den Unternehmensgrundsatzen
fest verankert. Das Viessmann Komplettangebot
bietet individuelle Losungen mit effizienten Sys-
temen und Leistungen von 1 bis 120.000 Kilowatt

fur alle Anwendungsbereiche und alle Energie-

trager.

Axians

Projektanforderungen & Projektziele

Die steigenden Anforderungen an den tech-
nischen Kundendienst sind auch bei Viessmann
spurbar. SchlieRlich kommt es beim Einsatz in
Wohn-, Arbeits- und Industriebereichen sowie
in der Kaltetechnik, zum Beispiel in der Lebens-
mittelbranche, auf einen konstant zuverlassigen
Betrieb der Anlagen an. Sinnvoll getaktete War-
tungsintervalle und kurze Instandhaltungszeiten
helfen da ebenso wie ein schneller Einsatz vor Ort
bei eventuellen Ausfallen. Gefordert sind hierbei
Transparenz und Flexibilitat bei der Einsatzpla-
nung, aber auch ein durchgangiger Workflow in
der Auftragsbearbeitung, -durchfuihrung, -proto-
kollierung und -abrechnung. Um das zu erreichen,
hat das fast hundertjahrige Familienunternehmen
2011 begonnen, alle Prozesse des weltweit tati-
gen technischen Kundendienstes sowohl ope-
rativ als auch buchhalterisch nach und nach mit
der NEO Mobile Suite einheitlich abzubilden und
in ihr SAP ERP-System (EAM/PM) zu integrieren.
LUnsere Entscheidung griindete vor allem auf der
hohen Kompetenz und ausgewiesenen SAP-Nahe
von Axians”, so Andreas Schwertmann, Leiter Pro-
zessorganisation Logistik bei Viessmann. Weitere
Grunde fur den Mobile-Spezialisten waren neben
der luckenlosen SAP-Anbindung die einfachen
Implementierungsprozesse sowie die Lokalisier-

barkeit der Losung in mehrere Sprachen.

AUFGABE / ZIEL

- Einfihrung einer mobilen Service Losung
- Harmonisierung der Service-Ablaufe

- Bessere Auslastung des AuRendienstes

- Reduktion von Medienbriichen

- Verringerung von manueller Nacharbeit

NUTZEN

- Optimierte Ablaufe und beschleunigtes Back-Office
- Wegfall von nachtraglicher Erfassung auf Papier

- Schnellere Rechnungsstellung

- OrdnungsgemaRe Durchfiihrung der Wartungs-

arbeiten durch einfache Bedienung
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Umsetzung

Angesichts der Grolke des in 74 Landern mit
11.500 Mitarbeitern weltweit vertretenen Un-
ternehmens entschieden die Verantwortlichen
bereits 2010 in der Planungsphase des Projektes,
dass der Rollout der mobilen Losung schrittweise,
das heifit nach einzelnen Landern stattfinden
wurde. Andreas Schwertmann: ,Aus Grinden der
besseren Uberschaubarkeit starteten wir 2011
zunachst mit unserer tschechischen Landerge-
sellschaft, in der rund 20 AuRendienst-Mitar-
beiter eingebunden wurden. Zusammen mit den
Axians-Entwicklern haben wir dabei wertvolle Er-
fahrungen sammeln kénnen, die wir dann in die
folgenden Umstellungen und landerspezifischen
Anpassungen mit einflieRen lieken.” Im Rahmen
dieser engen Entwicklungspartnerschaft sind
neben Tschechien bis heute die mobilen Kun-
dendienste der Viessmann-Gesellschaften in
der Slowakei, der Schweiz, in Belgien, Holland,
Luxemburg und Osterreich mit der neuen Lo-
sung ausgestattet worden. Wahrend die Werks-
instandhaltung des Viessmann-Hauptsitzes
in Alpendorf und einzelne Niederlassungen in
Deutschland bereits mit der NEO Mobile Suite
arbeiten, wird 2016 der flachendeckende Aus-
bau in Deutschland folgen. Wie zuvor auch wird
das erfahrene Projektteam die Umstellung im
laufenden Betrieb der traditionell eher ruhigeren
Sommermonate vornehmen, so dass Ende 2016
insgesamt circa 350 Service-Techniker hiermit

ihre tagliche Arbeit verrichten.

Axians

Projektergebnis

Die hohe Akzeptanz durch die Techniker auch
der internationalen Niederlassungen fuhrt der
Viessmann-Projektleiter vor allem auf zwei im
besten Sinne des Wortes ergonomische Grunde
zurlick: ,So erleichtert zum einen die durch-
dachte Benutzerfuhrung nicht nur die Bedie-
nung der Anwendung selbst, sondern dank
Wizard-Assistenten auch die ordnungsgemale
Durchfiihrung der Wartungsarbeiten in der
richtigen Reihenfolge. Egal ob es sich um einen
kleinen Heizungskessel oder um eine sehr grofie
Industrieanlage handelt - unsere Servicemit-
arbeiter haben alle relevanten Komponenten fir
den Einsatz auf ihrem Endgerat zur Verfugung -
quasi als mobiles SAP-System.” Neben den In-
formationen und Daten zu allen Auftragen und
Meldungen stellt die Losung auch Planwerke und
Analyse- Funktionen zur Verfligung und unter-
stltzt die Dokumentation - ein Aspekt, der ge-
rade bei Gewahrleistungsansprichen zum Tragen
kommt. Ebenso gehdren die Navigation, das mo-
bile Drucken und ein Barcodeleser zur selbst-
verstandlichen Ausstattung. Den anderen Grund
fur den hohen Anklang sieht Andreas Schwert-
mann in der Lokalisierbarkeit der NEO Mobile
Suite: ,Die verschiedenen Sprachversionen for-

dern die selbstandige Einarbeitung durch unsere

Wartungstechniker enorm. Nach einem hal-
ben Tag Einflhrung und einem halben Tag mit
praktischen Ubungen hat sich das NEO-Tool als
selbstverstandliches Arbeitsinstrument bei un-
seren AuRendienst-Mitarbeitern etabliert.” Mitt-
lerweile nutzt Viessmann die NEO Mobile Suite
7.1inden Sprachen Deutsch, Tschechisch, Slowa-
kisch, Niederlandisch, Italienisch und Franzosisch.
Bis zum Ende des unternehmensweiten Rollouts

2018 werden weitere Lokalisierungen folgen.

Optimierte Ablaufe, beschleunigtes Back-Office
Aufgrund der landertbergreifenden Viessmann-
Produktspezifika sind die Einsatzplanung und
die Prozessschritte der Service-Arbeiten vor Ort
weitgehend identisch. Termine mussen vereinbart
und punktlich eingehalten werden. Vor Ort gilt es,
die erforderlichen Arbeitsschritte nicht nur in der
vorgegebenen Reihenfolge sicher durchzufiihren,
sondern danach auch minutiése Reportings zur
Dokumentation zu erstellen, egal ob es sich um
regelmalige Wartungen oder um einzelne In-
standhaltungsarbeiten handelt. Hat der Techniker
samtliche vorgeschriebenen Vorgange erledigt,

erfolgt im Idealfall gleich die Ubermittlung an die

"Unsere Entwicklungs-

partnerschaft war und ist ein sehr

erfreuliches Win-Win-Projekt”

Andreas Schwertmann (Viessmann Werke GmbH & Co. KG)
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Buchhaltung, damit die Rechnung zugig erstellt
wird. ,Hier punktet die NEO Mobile Solution vor
allem durch die Bereitstellung der Produkt-Infor-
mationen und die Vorgabe der einzelnen War-
tungs- und Instandhaltungsschritte,” so Andreas
Schwertmann. ,Auflerdem muss der Techniker
seinen Bericht nicht mehr nachtraglich auf Papier
verfassen, da ja bereits alle Bearbeitungsschritte
dokumentiert abgearbeitet und somit bereits er-

fasst wurden.”

Das Hinterlegen der landerspezifischen Abrech-
nungs-, Steuer- und Buchhaltungsmodalitaten
erfordert etwas mehr Anpassungsaufwand. So
mussen je nach Land zum Beispiel individuelle
Abrechnungsvarianten nach Minuten, viertel-,
halben oder ganzen Stunden genauso abgebildet
werden wie Spesenabrechnungen der Techniker
oder landesspezifische Mehrwertsteuervorgaben.
Aufgrund der bisherigen Erfahrungen hat das
Projektteam hierzu ein sogenanntes Blueprint
entwickelt, das heiRt eine Methode zur Visua-
lisierung von Dienstleistungsprozessen, die im
Vergleich zu anderen Prozessabbildungen auch
den Kunden und seine Sicht der Prozesses ein-
bindet. Andreas Schwertmann: ,Mit dieser Struk-
tur schaffen wir es, die Einflhrungszeiten der mo-
bilen Losung je Land enorm zu verkurzen. Nach
einer circa vier- bis achtwochigen Installation und
technischen Anpassung der NEO Mobile Suite
auf allen Geraten konnen die Beteiligten damit
bereits Ubungsweise arbeiten und experimen-
tieren. Je nach Land brauchen wir etwa vier bis
sechs Monate, bis das Feintuning beendet ist und
alle Funktionalitaten in vollem Umfang genutzt

werden konnen.”

KONTAKT

E-Mail: referenzen@axians.de

Etappenziele punktlich umgesetzt

Andreas Schwertmanns bisheriges Fazit fallt
durchweg positivaus: ,Nach funf Jahren Erfahrung
mit der Losung konnten wir alle anvisierten Ziele
plangetreu umsetzen.” Die ehemaligen Medien-
briiche wurden reduziert, so dass nicht nur die
manuelle Nacharbeit im Backoffice verringert,
sondern auch die Qualitat der Daten erhoht wer-
den konnte. Ebenso verzeichneten die Viessmann
Niederlassungen eine abteilungstibergreifende
Harmonisierung der Service-Ablaufe, die zu einer
besseren Auslastung ihres Aulkendienstes flhrte.
,lch bin mir sicher, dass wir durch die bisher er-
reichte Verkiirzung und Optimierung der Faktu-
ra- Zeiten die angestrebte unternehmensweite
Konsolidierung der Viessmann-Geschaftspro-

zesse bis Ende 2018 zeitnah umsetzen werden.”

Teamwork treibt Neuerungen voran

Uber die intensive Zusammenarbeit mit den
Entwicklern und Projektverantwortlichen von
Axians in den letzten finf Jahren duRert sich
Andreas Schwertmann mehr als zufrieden: ,Un-
sere Entwicklungspartnerschaft war und ist
ein sehr erfreuliches Win-Win-Projekt. So ba-
siert die mittlerweile zum Standard gehorende
Wizard-Funktion der NEO Mobile Suite zu einem
guten Teil auf den in diesem Projekt gewonne-
nen Erfahrungen. Kurz: Dank ihrem hohen SAP-
Know-how und ihrer jahrelangen praktischen Er-
fahrungen geben uns die Experten von Axians als
professionelle Sparrings-Partner in Diskussionen
nicht nur wertvolle Anregungen, sondern setzen
mit ihrer Hands-on-Mentalitat auch unsere

Anpassungswunsche flexibel um.”

KUNDENINFO

VIEZMANN

Unternehmen: Viessmann Werke GmbH & Co. KG
Branche: Hersteller von Heiz-, Industrie- und Kihl-
systemen

Sitz: Allendorf (Eder)

Grundung: 1917

Internet: wwwyiessmann.de

UBER AXIANS

Axians in Deutschland ist ein agiles Unternehmensnetz-
werk aus spezialisierten ICT-Dienstleistern und Soft-
wareherstellern unter der globalen ICT-Marke Axians der
VINCI Energies. Durch eine flichendeckende Prasenz in
25 Stadten existiert eine unmittelbare Nahe zum Kun-
den. Das Netzwerk begleitet seine Kunden - privatwirt-
schaftliche Unternehmen, kommunale Verwaltungen,
offentliche Einrichtungen, Netzbetreiber und Service
Provider - wahrend der gesamten ICT-Prozesskette.
Die Kernkompetenzen aus [T-Losungen, IT-Sicherheit,
Netzwerkinfrastruktur und Netztechnik werden durch
eigene Branchensoftware erganzt und unterstiitzen den
Kunden bei allen Anforderungen der Core-ICT und der
digitalen Transformation. Durch die Kombination aus
Beratung, Implementierung, Service und Betrieb kénnen
Kunden Technologien und Applikationen genau nach
Bedarf nutzen, Prozesse optimieren und ihre digita-
len Geschaftsstrategien zukunftssicher umsetzen. Mit
1.850 Spezialisten stellt Axians in Deutschland fir jede
Herausforderung eine individuelle Lésung mit dem bes-

ten Team aus dem Netzwerk bereit.

axians.de
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