USE CASE IM FOKUS

Alle Daten jederzeit zur Hand

Weil lhre Kunden perfekten Service
verdienen. Managen Sie Ihre Kunden-

dienstauftrage mit einer mobilen App.

Kein Unternehmensbereich profitiert mehr von mobilen
Daten und Prozessen als die Mitarbeiter im techni-
schen Kundendienst. Je schneller und erfolgreicher sie
ihre Aufgaben beim Kunden vor Ort erledigen konnen,
desto schneller konnen die ausgefuhrten Arbeiten dem
Kunden berechnet werden. Die Arbeit des Kunden-
dienstes ist auBBerdem mafgeblich dafur, wie zufrieden
Kunden auch auf lange Sicht mit einem Produkt oder ei-
ner Dienstleistung sind. Davon wiederum hangen
Folge- und Zusatzkaufe ab —dennist der Kunde mitdem
Service unzufrieden, kommt es friher oder spater zum

Anbieterwechsel.

Deshalb ist es fur Unternehmen, die Mitarbeiter im Kun-
dendienst oder der Instandhaltung beschaftigen, es-
sentiell, diese so auszustatten, dass diese ihre Aufga-
ben sowohl schnell und wirtschaftlich als auch zur volls-
ten Zufriedenheit der Kunden ausfuhren konnen. Ne-
ben der richtigen technischen Ausstattung sind hierfur
mobile Daten und Informationen das A und O. Angefan-
gen bei der Auftragsplanung uber die Losung techni-
scher Probleme vor Ort bis hin zur Abrechnung hangt
die optimale Auftragserfullung von der VerfUgbarkeit
und Aktualitat der bendtigten Daten und Informationen
ab. Eine mobile App, die den Kundendienstmitarbeitern
als Tor zu allen bendtigten Informationen und Prozes-
sen dient, ist deshalb im Service der Schlussel zu zufrie-
denen Kunden und effizienten Prozessen.
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Enterprise Mobility hat viele Gesichter

Wahrend die Planung der Auftrage durch den Innen-
dienst im ERP- oder einem speziellen Service-Manage-
ment-System durchgefuhrt wird, ist der AuBendienst
entweder auf Papier oder ein Laptop angewiesen, um
einen Uberblick Uber die aktuellen Auftrage zu erhalten
— vorausgesetzt ein Zugriff auf die Daten im System ist
von unterwegs aus moglich. Arbeiten die Kunden-
dienst-Mitarbeiter mit dem Laptop, mussen sie haufig
Informationen zu ihren Terminen, den Auftragsinhalten,
zum Kunden sowie zu ihren Aufgaben vor Ort und den
technischen Details aus verschiedenen Quellen oder
Systemen beziehen, sodass es fur sie nicht nur um-
standlich, sondern auch zeitraubend ist, sich einen
Uberblick Uber ihre aktuellen Aufgaben zu verschaffen.
Zusatzlich mussen sie unterwegs haufig ihr Laptop aus-
und wieder einpacken, es ans Stromnetz anschlie3en,

um den Akku aufzuladen und es mit sich herumtragen.

Arbeitet der AuBendienst mit gedruckten Listen und
weitgehend ohne Laptop, ist es so gut wie unmaoglich,
alle relevanten Daten auszudrucken und zu sichten, ge-
schweige denn, sie vor Ort bei Bedarf zur Hand zu



haben. In diesem Fall sind die Mitarbeiter im techni-
schen Kundendienst auf einen stets verfugbaren und
auskunftsfahigen Innendienst angewiesen, der ihnen
schnell telefonisch alle benotigten Informationen liefern

kann.

Diese Hurden erschweren Mitarbeitern im technischen
Kundendienst die Arbeit drastisch, und genau deshalb
sind mobile Endgerate wie Smartphones oder Tablets
in diesem Unternehmensbereich heute eigentlich un-
verzichtbar geworden. Denn mit der richtigen App lie-
fern sie den Mitarbeitern alle Informationen genau
dann, wenn sie benotigt werden und genau dort, wo sie
erforderlich sind.

Die mobile Service-App bundelt fUr die Mitarbeiter vor
Ort beim Kunden alle benétigten Informationen und
Prozesse: Angefangen bei einer Auftragsubersicht, die
zur Planung des Arbeitstages dient, liefert sie zu jeder
Aufgabe alle relevanten Details: Kundenkontaktdaten,
Historie, eingesetzte Produkte, technische Informatio-
nen und sogar Informationen Uber die Lagerverfugbar-
keit von Ersatzteilen zu den eingesetzten Produkten.

Guten Tag, Herr Niemann!
Ihre nachsten Auftrage

Datum Auftrag

21012015 11:30 S305703  Wartung ST156-88 Waiblingen
21012015 1500 S305715  Wartung STE95-89 Komwesthelm
22012015 08:30 S305718  Inbetriebnahme NA569-23  Winnenden
22.01.2015 14:00 S305750  Fehlerbehebung XS907-63  Schwaikheim

23.01.2015 08:45 S305756  Inbetriebnahme ZT569-78  Ludwigsburg

Damit werden Servicemitarbeiter vor Ort bestmoglich
unterstutzt: Sie wissen, wenn es bereits friher techni-
sche Probleme beim Kunden gab und konnen nach-
vollziehen, wie diese gelost wurden. Sie konnen dem
Kunden Auskunft uber die VerfUgbarkeit von Ersatztei-
len geben und diese direkt per App im System reser-
vieren oder bestellen. Sie beziehen Instandhaltungsan-
leitungen zu komplexen technischen Anlagen einfach
aus dem Backend-System, ohne daflr die Unterstut-
zung des Innendienstes zu benotigen. Und sie konnen
auch die Abrechnung beschleunigen, indem sie den
Dienstleistungsnachweis in der App vom Kunden ge-
genzeichnen lassen und ohne Umwege im entspre-

chenden Backend-System speichern.

So werden die Kundendienst-Ablaufe einerseits be-
schleunigt, weil alle Informationen stets aktuell abruf-
bar sind. Andererseits werden Ubertragungsfehler ver-
mieden, indem Daten direkt vor Ort erfasst und unmit-
telbar an die IT-Systeme im Hintergrund Ubertragen

werden.

41 AM

Auftrag 5305698 Fehlerbehebung XS567-01

Aunragsnummer
Inhait

Beschreibung b. Fenlermeldung XSS67-01 im
ung im Funktonsablauf erkennbar.

Anmerkungen:

Aufiragsdatenbiatt.

Kundennummer.
Kunden.Details:
Ofo-Fricker Str 2
KIrchhem unter Teek

Ansprechpartner: Her

Wartungsvertrag

Produkte

Artkeinummer Bezeicnnung Lieteraunrag Lieterdatum  Letzter Service

sonrees Power Moid 539 15 [p— 10,00 2012 6.10.2014
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Kunde Produkte Dokumentation Arbeitszeit

Beispiel fur eine mobile Kundendienst-App mit Auftragsubersicht, Details zum Auftrag, Kunden- und Produktinformationen

© engomo



Damit eine Kundendienst-App die Ablaufe in Instand-
haltung und Service optimal unterstutzt, muss sie die
Prozesse und Daten individuell abbilden, um den Gege-

benheiten im Unternehmen gerecht zu werden.

So muss es zum Beispiel moglich sein, dass eine App
an mehrere Backend-Systeme angebunden ist, wenn
diese am Prozess beteiligt sind — etwa das Service Ma-
nagement System, mit dem die Auftragsdaten verwaltet
werden, das CRM-System, aus dem die Kundendaten
gespeist werden, und das ERP-System, in welchem Pro-
duktdaten und Lagerbestande hinterlegt sind. All diese
Daten sind dann in der App fur den Mitarbeiter auf ei-
nen Blick sichtbar, ohne dass zwischen den Systemen
hin- und hergesprungen werden muss. Daruber hinaus
ist es essentiell, dass die App intuitiv bedienbar ist, so-
dass kein Schulungsaufwand fur die Servicemitarbeiter
anfallt.

Aber auch funktional muss eine Service-App all das ent-
halten, was der Service-Mitarbeiter vor Ort fUr seine Pro-
zesse bendtigt, so zum Beispiel:

— Das Scannen von Barcodes oder die Erfassung von
RFID-Tags, um im Einsatz befindliche Produkte zu
identifizieren

— Die benutzerfreundliche Abarbeitung von Checklis-
ten fur Wartung und Instandhaltung

— Den Einsatz der Geratekamera zur Fotodokumenta-
tion von Messwerten oder Schaden

— Die Moglichkeit, die App auch offline zu nutzen und
Daten spater zu synchronisieren, wenn gerade
keine Verbindung zum Internet moglich ist.

— Die Moglichkeit, Kundenstandorte in einer interakti-
ven Karte anzuzeigen, um das tagliche Auftragspen-
sum und Anfahrtswege optimal zu planen.

— Die Moglichkeit, die Kundenunterschrift fur den Auf-
tragsnachweis direkt auf dem Mobilgerat entgegen

zu nehmen.
SchlieBlich mussen diese Funktionen so in die App in-
tegriert sein, dass sie die individuellen Kundendienst-

Ablaufe des Unternehmens optimal unterstutzen.

Die Standard-Apps von Service Management-Syste-

men stoBen hier schnell an ihre Grenzen, da sie in der
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Regel ein vordefiniertes Paket an Moglichkeiten enthal-
ten, das nur schwer um Zusatzfunktionen erganzt wer-
den kann, insbesondere wenn Daten aus anderen IT-

Systemen integriert werden sollen.

DemgegenUber steht die Programmierung einer indivi-
duellen App oder der Einsatz einer so genannten Mo-
bile Development Plattform, einer IT-Plattform, die zwar
die App-Erstellung erleichtert, aber dennoch nicht ohne
App-Programmierung auskommt. Beide Wege sind
langwierig und verursachen hohe Einmalkosten fur die
App-Erstellung sowie Folgekosten fir jede Anderung
der App.

Gerade in mittelstandischen Unternehmen ist dagegen
ein pragmatischer Ansatz gefragt, der zugleich kosten-
gunstig ist und dennoch die individuellen Gegebenhei-

ten im Unternehmen berucksichtigt.

Hier ist der Einsatz einer App-Konfigurationsplattform
wie engomo der geeignete Weg zur mobilen Kunden-
dienst-App. Ganz ohne Programmierung ist innerhalb
weniger Tage die komplette Service-Management-App
fertiggestellt. Aufbauend auf einer Basis-App fur den
Kundendienst, die bereits vorkonfiguriert ist, wird die in-
dividuelle mobile App nach dem Baukastenprinzip mit
Hilfe der App-Konfigurationsplattform zusammenge-
stellt. Dabei sind keine Kenntnisse in der App-Program-
mierung erforderlich und die Anbindung an die beste-
henden Systeme wird Uber mitgelieferte Konnektoren
realisiert. Im Fall von engomo reicht bereits eine einta-
gige Schulung aus, damit IT-Mitarbeiter im Unterneh-
men in der Lage sind, eine individuelle Kundendienst-
App selbst zu erstellen. Eine kurze Erstellungszeit be-
deutet damit auch geringere Kosten, und erstellte Apps
konnen so auch spater jederzeit schnell und kosten-

gunstig angepasst und erweitert werden.

Somit kénnen auch mittelstandische Unternehmen ih-
ren Kundendienst bestmaoglich mit individuellen mobi-
len Apps ausstatten. Das Ergebnis: Service-Mitarbeiter
werden bei der Auftragserfullung bestmaoglich unter-
stutzt, die mobilen Ablaufe sind schneller und wirt-
schaftlicher, Fehler bei der Datenubertragung werden
minimiert und der Innendienst wird entlastet.



Das ist engomo
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