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Kostenbewusstsein und optimaler 

Kundenservice sind kein Wider-

spruch: Intelligente mobile Service-

Lösungen, nahtlos in ERP-gesteuerte Geschäfts-

prozesse des Unternehmens integriert, führen 

zu effizienter Geschäftsabwicklung, hoher Kun-

denzufriedenheit und Umsatzwachstum. Das gilt 

insbesondere für die chemisch-pharmazeutische 

Industrie, in der es hoch spezialisierten Prozess- 

und Fertigungsanlagen gibt, die regelmäßigen 

Service und Wartung brauchen, um die Produk-

tionssicherheit zu gewährleisten.

Neben der Produktqualität eines Un-
ternehmens ist Service ein zentraler 
Erfolgsfaktor – vor allem in der Che-
mie- und Pharmabranche. Je schnel-
ler der Techniker vor Ort, je einfacher 
der Auftrag zu erzeugen und abzu-
rechnen ist, desto attraktiver wird das 
Unternehmen als Geschäftspartner 
für seine Kunden. Lässt sich der Ser-
vice-Auftrag zudem hausintern un-
kompliziert durch sämtliche „Statio-
nen“ – von der Auftragsannahme über 

die Reparaturzeit bis hin zur Abrech-
nung – papierlos steuern, spart der 
Geräte- oder Maschinenhersteller 
hausintern Arbeitszeit und Kosten 
und gewinnt zudem durch die schnel-
lere Abwicklung an Liquidität.

Obwohl Geschäftsprozessoptimie-
rung via ERP in vielen Bereichen 
selbstverständlich sind, ist der Kun-
dendienst bis heute hier oft nicht in-
tegriert: So erging es auch dem inter-
national agierenden Laborzentrifu-
genhersteller Andreas Hettich, der 
seit mehr als 100 Jahren Zentrifugen 
für Anwendungen in Medizin, Chemie 
und Biologie herstellt, vertreibt und 
wartet. Rund 24 Service-Techniker 
führen in Deutschland pro Jahr etwa 
12.500 Wartungs- und Reparaturauf-
träge in den Labors vor Ort bei rund 
18.000 Kunden in Deutschland durch. 
Durch die Service-Aufträge und -be-
richte entsteht eine Menge Papier, auf 
dem per Hand Daten zu Kunden, Auf-
tragsart und -ort sowie Arbeitszeit 
notiert und anschließend per Post an 
die Zentrale geschickt werden, wo sie 
dann für die Buchung erneut in unse-
rem SAP-System manuell erfasst wur-
den. Das war zeitaufwendig und au-
ßerdem fehleranfällig.

Hettich steht nur stellvertretend 
für viele Unternehmen, die für ihre 
Geräte und Anlagen regelmäßigen 
Service anbieten müssen. Und fast 
überall dauert die Abwicklung vom 
Auftragseingang bis zur Rechnungs-
erstellung aufgrund zahlreicher Me-
dienbrüche zu lang, weil manuelle, 
redundante Datenerfassung und lang-
wieriges Abklären von Kundenaufträ-
gen Zeit kosten. Firmenintern weiß 
die zentrale Einsatzsteuerung oft 
nicht, was außerhalb des Unterneh-
mens passiert, weil die Service-Tech-
niker oft landesweit oder sogar grenz-
überschreitend beim Pharma- und 
Chemieunternehmen unter verschie-
denen Voraussetzungen arbeiten. Die-
sen wiederum fehlt vor Ort der Ein-
blick in die Kundenhistorie. Fehler in 
den Berichten und Abrechnungen, 
Qualitätsprobleme bei den Maschinen, 
demotivierte Mitarbeiter und schließ-
lich unzufriedene Kunden sind 
zwangsläufig die Folge. In Euro und 
Cent nachweisbar wird dies aber erst 
Monate oder Jahre später, wenn der 
eine oder andere Kunde seine Maschi-
nen anderswo einkauft oder den Ser-
vice-Partner wechselt, das Neuge-
schäft kränkelt und das Image leidet.

Dabei ist gerade perfekter Kunden-
service eine hervorragende Chance, 
sich als Hersteller oder professionelles 
Service-Unternehmen vom Wettbe-
werb deutlich abzuheben und ein neu-
es Feld der Wertschöpfung zu generie-
ren. Daher muss ein Umdenken in den 
Managementetagen stattfinden, um 
die Theorie in die Praxis umzusetzen.

Mobile Transparenz und Effizienz

Zur Vorbereitung eines Service-Einsat-
zes benötigen Service-Techniker schon 
beim Auftragseingang schnell verfüg-
bare, umfassende Informationen über 
Kunden und Produkte, um effizient zu 
arbeiten. Sind sie weiträumig im Ein-
satz, müssen die Geschäftsprozesse 
wie Beauftragung, Ersatzteilbestellung 
und Rückmeldung des Service-Einsat-
zes über die Unternehmensgrenzen 
hinweg abzuwickeln sein. Nach Auf-

tragserledigung dauert die Rech-
nungsstellung oft bis zu zwei Monate: 
Hier ist eine zeitnahe Steuerung, An-
passung oder simple Nachkalkulation 
der Einsätze nötig. Das stellt die Un-
ternehmen allerdings heute noch vor 
große Herausforderungen oder ist we-
gen mangelnder Informationsqualität 
völlig unmöglich.

Heute gibt es hervorragende mo-
bile Service-Softwarelösungen und 
einfach bedienbare Endgeräte zu er-
schwinglichen Preisen. Probleme 
schlechter Netzabdeckung und nied-
riger Übertragungsraten gehören der 
Vergangenheit an. Technisch steht 
einer mobilen Service-Software also 
nichts mehr im Wege. Hettich setzt 
schon seit 2007 auf die Kunden-
dienstlösung ASS_Mobile Service, die 
gemeinsam mit professionellen Ser-
vice-Organisationen auf Basis neues-

ter Technologien als webbasierte 
Standardlösung mit Integration zu 
ERP-Systemen entwickelt wurde, um 
die Kundendienstprozesse über alle 
Unternehmensgrenzen hinweg trans-
parent, effizient und kostenoptimal 
bis ins Backoffice abzuwickeln. Kern-
aufgabe des Tools, das in der Regel 
auf Windows-Servern im Unterneh-
mens-Rechenzentrum und auf den 
Notebooks der Techniker implemen-
tiert wird, ist die automatische Pro-
zesssteuerung einer Service-Abwick-
lung von der ersten Meldung über die 
Einsatzplanung des Service-Techni-
kers, die Wartung und eventuelle Er-
satzteilbeschaffung bis zur Kontrolle, 
ob die Rechnung bezahlt wurde. Das 
klingt trivial, umfasst aber viele Ein-
zelschritte, die alle quasi wie am 
Schnürchen in die Geschäftsprozesse 
des Unternehmens integriert werden 

müssen. Dazu gehören u. a. zunächst 
die Stammdaten für Ansprechpartner 
bei dem Pharma- oder Chemieunter-
nehmen, Geräte mit Zusatzausstat-
tungen, Ersatzteile, Fehlerkataloge. 
Ein weiterer Komplex sind Bewe-
gungsdaten wie Service-Auftrag und 
Rückmeldung, geleistete Arbeit, Ma-
terialverbrauch und Arbeitszeiten.

Harte Zahlen und weiche Faktoren

Der Nutzen einer professionellen mo-
bilen Service-Software mit ERP-Inte-
gration liegt auf der Hand: So zeigt 
die realistische Kalkulation anhand 
harter Kennzahlen, dass der Return 
on Investment (ROI) innerhalb eines 
Jahres erreicht wird. Zu verdanken 
ist dies auch den sog. weichen Nut-
zenfaktoren. So erhöht die Transpa-
renz der Kundendienstabwicklung die 
Möglichkeit, die Einsatzplanung re-
gelmäßig zu optimieren und dadurch 
den Umsatz zu erhöhen und gleich-
zeitig Wartezeiten bei Kunden zu ver-
meiden. Die Service-Qualität wird 
durch die fehlerlose Geschäftspro-
zessabwicklung besser, die Reaktions-
zeit bei Geräteausfällen kürzer. Letz-
teres führt – ebenso wie die Nutzung 
innovativer Technologien – zu deutli-
cher Imageverbesserung des Unter-
nehmens.

Kostenbewusstsein und hohe Ser-
vice-Qualität sind heute kein Wider-
spruch mehr – im Gegenteil: Der Ein-
satz mobiler Service-Lösungen gibt 
Unternehmen die Chance, durch die 
medienbruchfreie Abwicklung alle 
ihre Service-Prozesse zu optimieren 
und damit die Kundenzufriedenheit 
signifikant zu erhöhen.
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Service-Software in der Westentasche
Digitale Wertschöpfung und Umsatzsteigerung durch mobile Lösungen
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1: Service-Abwicklung mit Einsatz einer professionellen Service-Software

Vertrag zwischen HP und Eli Lilly
HP Enterprise Services hat mit dem 
Pharmaunternehmen Eli Lilly and 
Company einen siebenjährigen Ver-
trag über Infrastruktur-Dienstleistun-
gen unterzeichnet. Eli Lilly and Com-
pany ist in Deutschland mit mehr als 
1.000 Mitarbeitern an drei Standorten 
(Bad Homburg, Gießen, Norderfried-
richskoog) vertreten. Weltweit hat das 
Pharmaunternehmen rund 40.000 
Mitarbeiter. Im Rahmen des Vertrags 
betreut HP die PC-Arbeitsplatz- sowie 
die Messaging-Umgebungen an Lillys 
weltweiten Standorten. Zu den ange-
botenen Dienstleistungen gehören 
neben Hosted Messaging für die über 
45.000 Mailboxen an sämtlichen Fir-
menstandorten auch mehrsprachige 

Service-Desk-und Site-Support-Servi-
ces für die über 60.000 Desktops, 
Notebooks und mobilen Endgeräte der 
Mitarbeiter in 84 Ländern.

www.hp.com/de▪▪

Fehler meist manuell bearbeitet
Eine Studie des Frankfurter Arago 
Institutes für komplexes Datenmana-
gement hat ergeben, dass deutsche 
Unternehmen noch zu wenige Kennt-
nisse über den Einsatz einer Automa-
tisierungsengine im Bereich der Inci-
dentbearbeitung haben. Befragt wur-
den im Rahmen der Studie „Ein 
krisenreiches Jahrzehnt neigt sich 
dem Ende – wie steht es um die IT-
Verfügbarkeit?“ insgesamt hundert 
Personen.

Knapp ein Drittel der befragten 
Vorstände und Geschäftsführer sagte 
aus, dass das Thema Automatisierung 
im Zusammenhang mit der Fehlerbe-
hebung weitgehend unbekannt sei 
beziehungsweise missverstanden 
werde. „Das ist auch der Grund dafür, 
dass die meisten Vorfälle nach wie vor 
manuell bearbeitet werden“, berich-
tet Arago-Vorstand Martin Friedrich. 
„Dabei könnten Unternehmen über 
den Einsatz entsprechender Werkzeu-
ge Zeit und Geld sparen und damit 
Kapazitäten freisetzen, die für Neue-
rungen notwendig sind.“ Nur jeder 
Fünfte geht hingegen davon aus, dass 
kurzfristige finanzielle Engpässe als 
Nachwehen der Wirtschaftskrise die 
Ursache dafür sind, dass sich Unter-

nehmen nicht in angemessener Form 
mit dem Einsatz von Automatisie-
rungstechnologien beim Incidentma-
nagement beschäftigen. Dies könne 
sich jedoch bald ändern. Weitere 17 % 
meinen, dass Betriebe generell an-
fängliche Investitionen scheuen. Die-
se Einstellung gelte auch für die Zu-
kunft.

Der schon seit Jahren beklagte 
Fachkräftemangel spielt offensicht-
lich keine so große Rolle als „Hinde-
rungsgrund“ – nur 14 % entschieden 
sich für diese Antwortmöglichkeit. 
Zum gleichen Resultat kommt der 
Aspekt, dass „Unternehmen die an-
gebliche Komplexität des Themas 
fürchten“. Akzeptanzprobleme bei 
den Angestellten stehen so gut wie 
gar nicht zur Debatte. Lediglich 5 % 
der Befragten meinen, dass dies der 
Hauptgrund dafür sei, dass sich Be-
triebe bisher noch nicht stärker mit 
der Einführung von Automatisie-
rungsmechanismen bei der Identifi-
zierung und Behebung von Fehlern 
im Systembetrieb beschäftigt ha-
ben.

Arago Institut für komplexes Datenmanagement AG▪▪
www.arago.de

Budenheim „spricht“ Unicode
Um globale Geschäftsprozesse künftig 
optimiert abwickeln zu können, hat 
die Chemische Fabrik Budenheim 
ihre SAP-Landschaft jetzt auf den in-
ternationalen Zeichensatz Unicode 
umgestellt. Das von der internationa-
len Standardisierungs-Organisation 
ISO genormte System ermöglicht es, 
alle weltweit gebräuchlichen Textzei-
chen nach einem einheitlichen Stan-
dard zu speichern, und sorgt so für 
eine reibungslose Verständigung zwi-
schen Programmen – gerade für welt-
weit tätige Unternehmen wie Buden-
heim von zentraler Bedeutung. Unter-
stützung für das Codierungsprojekt 

erhielt das Spezialchemieunterneh-
men mit Produktionsstandorten in 
Spanien, Mexiko, Deutschland, China 
und den USA vom SAP-Beratungshaus 
Ciber Deutschland. Der toolgestützte 
automatisierte Projektansatz über-
zeugte: Nach einer Analyse der vor-
liegenden Unicode-Verletzungen und 
der genutzten Release-Funktionen 
entschied sich Budenheim für eine 
Umstellung der ERP-Systeme in Eu-
ropa und den USA.

www.ciber.com▪▪

Mietlösung für Produktsicherheit
Technidata Product Stewardship On 
Demand bietet eine vorkonfigurierte 
Infrastruktur aus Prozessen, Software 
und Content, auf der die Mitarbeiter 
der Anwenderunternehmen zentrale 
Aufgaben der Chemikaliensicherheit 
erfüllen können. Zudem steht den An-
wendern das Expertenwissen zur Ver-
fügung. Unternehmen gewinnen 
Rechtskonformität in den führenden 
Wirtschaftsräumen weltweit. Techni-
data pflegt die Lösung und passt sie 
rechtzeitig an Gesetzesänderungen 
an. Man betreibt die Lösung auf eige-
nen Servern und gibt die daraus ent-

stehenden Skaleneffekte als Kosten-
vorteile an seine Kunden weiter. Da 
Kosten nur noch nutzungsabhängig 
anfallen, können Nutzer ihre Budgets 
für Produktsicherheit und Gefahrgut-
management vorausschauender kal-
kulieren. Dank der Nutzenkombinati-
on aus Rechtssicherheit und Budget-
entlastung eignet sich die Lösung 
insbesondere auch für mittelständi-
sche Unternehmen.

Technidata AG▪▪
Tel.: 07544/970-0
www.technidata.com

MES-Lösung von Rockwell Automation
Roche nutzt die Factorytalk Pharma 
Suite von Rockwell Automation – eine 
maßgeschneiderte MES-Lösung auf 
Grundlage der Factorytalk-Soft-
wareplattform, die speziell auf die 
Anforderungen der Biotechnologie 
und Pharma-Industrien ausgerichtet 
ist. Roche erhält mit dem neuen Sys-
tem umfassende Informationen über 
die Herkunft der verwendeten Mate-
rialien – von der Warenannahme, 
über die Wäge- und Produktionspro-
zesse, bis hin zur Lagerung des ferti-
gen Produkts. Darüber hinaus liefert 

das System Echtzeit-Informationen 
über das Produktionsinventar und 
den Herstellungsstatus. Mit Unter-
stützung des Global Solutions-Teams 
von Rockwell Automation bringt 
Roche die neue Lösung zuerst in sei-
nem Produktionsbetrieb für aktive 
pharmazeutische Bestandteile (APIs) 
in Basel zum Einsatz. Ziel ist es, die 
Lösung dann auch in weiteren chemi-
schen Produktionsstätten von Roche 
zu implementieren.

www.rockwellautomation.de▪▪

Mobile IT-Lösung
Dawin Checkmaster – Softwarelösung 
für mobile Qualitätsmess-Systeme 
und Checklisten-Lösungen wird von 
der Fachredaktion Mittelstandsliste in 
die Top 20 Mobile IT-Lösungen ge-
wählt. Die Initiative Mittelstand zeich-
net damit besonders empfehlenswer-
te IT-Lösungen für den Mittelstand 
aus. Nach dem Innovationspreis ITK 
2007 für die Instandhaltungs- und 
Objektmanagement Software-Lösung 
dawin suite erhält das Softwarehaus 
Dawin damit bereits die zweite Aus-
zeichnung der Initiative Mittelstand. 

Checkmaster kann branchenunabhä-
nig eingesetzt werden. Die elektroni-
schen Checklisten lassen sich frei 
skalieren und ersetzen bisher papier-
gebundene Formulare. Die Anzeige 
und Bedienung der Checklisten er-
folgt handlich auf einem PDA oder 
Smartphone.

Dawin GmbH▪▪
Tel.: 02241/397198-0
marketing@dawin.de
www.dawin.de

Leitfaden für Kennzahlen-Profiling
Ohne Kontext und Kenntnis von Ge-
samtzusammenhängen bleiben Kenn-
zahlen unzureichende Instrumente 
der Entscheidungsfindung. Das Bera-
tungshaus coretelligence hat einen 
umfangreichen Leitfaden zum Ver-
ständnis und der Umsetzung des 
Kennzahlen-Profiling herausgegeben. 
Hinter dem Begriff verbirgt sich ein 
neuer methodischer und toolfreier 
Ansatz, den Kennzahlen in ihren di-
versen Anwendungsbereichen eine 
deutlich höhere Aussagekraft zu ver-
leihen. Dabei werden die Hintergrün-
de und Wirkungsverhältnisse der blo-
ßen Zahlen aus den Analysesystemen 
transparent und verständlich ge-
macht, um zu einer gesicherteren 
Entscheidungsbasis zu gelangen.

Die Praxishilfe „Kennzahlen-Profi-
ling verstehen und einsetzen“ von 
Coretelligence beschäftigt sich einer-
seits mit aktuellen Studien zur Akzep-
tanz der klassischen Kennzahlenkon-
zepte. Vor allem aber skizziert sie die 
charakteristischen Merkmale des Pro-

filing-Ansatzes. Darüber hinaus be-
schreibt der Leitfaden die methodi-
schen Wege, wie sich das Kennzahlen-
Profiling in der Praxis umsetzen lässt. 
„Die Verantwortlichen im Business 
sind seit langer Zeit dahin gehend so-
zialisiert worden, dass das A und O von 
Entscheidungsgrundlagen Kennzahlen 
aus einer Vielzahl Reports sind“, urteilt 
Geschäftsführerin Marianne Wilms-
meier. „Doch die bisher übliche Redu-
zierung selbst sehr komplexer Verhält-
nisse auf einfache Zahlen macht die 
Entscheidungsprozesse zwar bequem, 
birgt aber erhebliche Gefahren von 
Fehlinterpretationen in sich“, begrün-
det sie. Notwendig seien klare Kenn-
zahlenbeschreibungen sowie die Er-
mittlung ihrer Entstehungsverhältnis-
se und ihres Beziehungsgeflechts, aber 
auch die Anreicherung durch relevan-
te Informationen sowie Interpretati-
onshilfen für die Mitarbeiter.

 www.core-telligence.com▪▪
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