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TECHNIK

Servicetechniker empfangen Aufträge direkt auf ihren mobilen Endgeräten und senden

Rückmeldungen nach Erledigung der Aufträge an die Zentrale – ohne Papier und doppelte

Datenerfassung. Damit lassen sich Abläufe beschleunigen und Kosten erheblich reduzieren.

on kaum einer anderen Branche wird
mehr Zuverlässigkeit gefordert wie von

Ver-undEntsorgungsunternehmen.DieKun-
den – Privatpersonen/Haushalte ebenso wie
Unternehmen – erwarten zu Recht eine lü-
ckenlose Versorgung mit den Grundelemen-
ten des urbanen Lebens – Strom, Wasser,
Gas und Wärme. Schon die kleinste Havarie
kann katastrophale Folgen haben. Hinter der
kontinuierlichen Leistung steht ein riesiges
Ver- und Entsorgungsgeflecht aus Leitungen,
Kraftwerken, Kläranlagen, Deponien, Warn-
systemen, Zählern bis hin zu einer ganzen
Flotte von Einsatzfahrzeugen. Die Organisati-
on der Erhaltung und des Ausbaus dieses
Geflechtes und seines Funktionierens „bei je-
dem Wetter und 24 Stunden am Tag“ ist eine
großeAufgabe.Fürdie internenProzesseund
Abläufe wie auch für alle extern zu erbringen-
den Leistungen ist eine begrenzte Menge von
Ressourcen verfügbar – Mitarbeiter, Fahrzeu-
ge, Werkzeuge etc. Die Planungs- und Reak-
tionszeitwird immerkürzer, umz.B.die30-Mi-
nuten-Regelung (DVGW-Arbeitsblatt GW
1200 Grundsätze und Organisation des Be-
reitschaftsdienstes für Gas- und Wasserver-
sorgungsunternehmen) bei Störungen im
Gasnetz jederzeit zu erfüllen.

Nach einer Studie von Kalny, Weilharter &
Partner von 2003 sehen 95 Prozent der
deutschen Versorger ihre Hauptaufgabe in
der Steigerung ihrer operativen Leistungsfä-
higkeit in den Kernaktivitäten, die ihre Anla-
gegüter betreffen. Dabei werden nach ent-
sprechenden Erhebungen in der Branche
mittelfristige Potenziale zur Kostensenkung
in Höhe von 2,2 Mrd. Euro pro Jahr erwar-
tet. 700 Mio. Euro lassen sich hier allein
durch die Senkung der eigenen Betriebs-
und Unterhaltskosten einsparen.

Technik ist reif für schnellere
Prozesse
Mit moderner Informations- und Kommuni-
kationstechnik lassen sich der gesamte Pro-
zess des Servicemanagements mobilisieren

und viele Abläufe automatisieren. Mit der
Leistungsfähigkeit und dem Preisniveau der
heute verfügbaren Technik bleiben die Inves-
titionen in mobile Lösungen überschaubar.
Das Angebot an mobilen Endgeräten wie
Laptops, Tablet-PC oder PDA bietet eine gro-
ße Auswahl für die jeweiligen Einsatzbedin-
gungen. Dazu zählen auch stoß-, wasser-
und explosionsgeschützte Geräte inklusive
Halterungen für den Einbau in Fahrzeuge.

Servicemanagement mit Papier
und Telefon
Heute erfolgen Störungsannahme und Dis-
position zumeist manuell und papiergestützt.
Der folgende Ablauf ist beispielhaft: Eine Per-
son ruft die Notrufzentrale an. Der Disponent
klärt mit dem Anrufer den Sachverhalt in ei-
nem „strukturierten Interview“ (wo, was,
wann, wer) und notiert die Informationen auf
Papier. Er entscheidet, wer für die Weiterbe-
arbeitung zuständig ist. Abhängig von der
Störungsart benachrichtigt er bestimmte
Techniker, indem er die Einsatzdaten münd-
lich über Mobiltelefon übermittelt. Häufig sind
mehrere Anrufe erforderlich, um einen Tech-
niker zu erreichen, der verfügbar und in der
Nähe des Störungsortes ist. Der Techniker
notiert die Daten auf Papier. Nach Eintreffen
am Störungsort analysiert der Techniker die
Störung und übermittelt die Einschätzung der
Lage mündlich über Mobiltelefon. Dabei kann
er in eine telefonische Warteschleife geraten,
die unproduktive Zeit kostet. Bei kritischen
Störungen führt er Sofortmaßnahmen durch.
Der Disponent ergänzt die Störungsmeldung
durch die Lageeinschätzung des Technikers

auf Papier, erfasst sie im zentralen ERP-Sys-
tem (Enterprise Resource Planning), benach-
richtigt den zuständigen Fachbereich und
trägt die Gesprächsnotizen in das Melde-
buch ein. Der Fachbereich legt gegebenen-
falls Folgeaktivitäten fest und entsprechende
Aufträge im ERP-System an. Der Fachbe-
reich disponiert seine Mitarbeiter für die Be-
arbeitung und übergibt die Auftragspapiere.
Nach Erledigung füllen die Mitarbeiter die Auf-
tragspapiere aus. Der Fachbereich erfasst die
Rückmeldungen im zentralen ERP-System
und schließt den Auftrag ab. Wenn weitere
Arbeiten erforderlich sind, legt der Fachbe-
reich Folgeaufträge an.

Mobiles Servicemanagement
für schnellere Prozesse
Mobile Lösungen unterstützen Disponen-
ten und Servicetechniker gleichermaßen.
Die Techniker empfangen neben dem Scha-
densort alle erforderlichen Informationen
über den zu erledigenden Auftrag auf ihren
mobilen Endgeräten und senden nach Auf-
tragserledigung alle Daten direkt an das
zentrale ERP-System zurück, wo sie für wei-
tere Bearbeitung und Verrechnung verfüg-
bar sind oder sogar automatisch Folgepro-
zesse auslösen (Abb. 1).

Im Vergleich zum oben beschriebenen Bei-
spiel gestaltet sich derselbe Ablauf jetzt wie
folgt: Eine Person ruft die Notrufzentrale an.
Der Disponent, der an einem Arbeitsplatz-
rechner mit einer Leitstellen-Anwendung
sitzt, sieht sofort die Adresse des Anrufers
und eine Karte mit dem Störungsort auf sei-

V

Mobiles Servicemanagement im
Entstörungsdienst

Abb. 1: Die Komponenten mobiler Lösungen für das Servicemanagement
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nem Bildschirm. Die Software unterstützt ihn
bei der strukturierten Erfassung aller Stö-
rungsdaten. Daraus ermittelt das Programm
eine Vorschlagsliste der zu benachrichtigen-
den Techniker auf Basis ihres aktuellen
Standortes und ihrer Verfügbarkeit. Per Klick
werden alle notwendigen Informationen auf
das mobile Endgerät des ausgewählten
Technikers gesendet. Der Techniker meldet
die Übernahme des Auftrags und die An-
kunft am Störungsort, wickelt den Auftrag
ab, erfasst die Informationen über seine Er-
ledigung auf dem Endgerät und sendet sie
per Knopfdruck zurück an den Disponenten.
Je nach Inhalt der Rückmeldung generiert
das ERP-System elektronische Aufträge für
Nachfolgearbeiten. Diese werden auf die
gleiche Weise übermittelt und zurückgemel-
det. Der Disponent kann bei Bedarf umdis-
ponieren, hat jederzeit den Überblick über
den Abwicklungsstatus aller Aufträge und
die Auslastung der Servicetechniker.

Ungeplante und geplante Services
aus demselben System steuern
Störungen lösen ungeplante Serviceaufträ-
ge aus. Hier kommt es vor allem auf
Schnelligkeit und Flexibilität an. Daneben
ist auch eine Vielzahl geplanter Service-
maßnahmen zu steuern – die Wartung,
Pflege und Inbetriebnahme von Anlagen,
Gebäuden, Fahrzeugen, Geräten, das Ab-
lesen tausender Zähler etc. Beide Services
folgen ähnlichen Abläufen. Deshalb sollten
sie mit einem einzigen System gesteuert
und miteinander verbunden werden.

Die Komponenten mobiler
Lösungen
Mobiles Servicemanagement braucht im-
mer vier Bestandteile: Eine Leitstellen-An-
wendung für den Disponenten, ein zentra-
les ERP-System für die Verwaltung der Res-
sourcen, eine mobile Anwendung für die
Übernahme, Abwicklung und Rückmel-
dung der Aufträge und eine so genannte
Middleware, die den Datenaustausch zwi-
schen allen Komponenten durchführt und
steuert. Die mobile Anwendung kann ent-
weder auf den Endgeräten der Mitarbeiter
oder auf eingebauten Onboard-Units in den
Einsatzfahrzeugen installiert sein.

Leitstelle
Die Leitstellen-Anwendung – entweder ein
separates IT-System oder Bestandteil des
zentralen ERP-Systems – ist das Arbeits-
mittel des Disponenten. Das „strukturierte
Interview“ unterstützt ihn bei der Erfassung
einer Störungsmeldung und erlaubt
schnelles und situationsgerechtes Reagie-
ren. Jede eingegebene Antwort bestimmt
die nächste Frage, zieht vordefinierte Ak-

von Protokollen und Rückmeldungen mit Hil-
fe vordefinierter Formulare (Abb. 2). Viele zu-
sätzliche Funktionen unterstützen die Auf-
tragsabwicklung. So kann der Techniker

• bei der Feststellung weiterer Schäden
neue Aufträge anlegen,

• auf einem mobilen Drucker einen Leis-
tungsnachweis für den Kunden ausdru-
cken,

• mit einer Unterschrift auf dem Touch-
screen des Endgerätes die Bestätigung
des Kunden einholen,

• Material, Anlagen oder Füllstände mit
Barcodescannern oder RFID-Technolo-
gie identifizieren,

• digitale Fotos vom Schaden oder der Um-
gebung aufnehmen und als Anhang zur
Rückmeldung an die Zentrale senden,

• Arbeitszeit (Abb. 3) und Fahrtenbuch-
Daten (z.B. Tankvorgänge) erfassen,

• Aufträge und deren geplante Bearbei-
tungszeit in den lokalen Kalender über-
nehmen,

• direkt aus der Anzeige von Telefonnum-
mern per Klick Anrufe auslösen.

Die lokale Applikation (Offline-Betrieb) ist des-
halb besonders wirtschaftlich, weil sie die
Verbindungsgebühr minimal hält und auch in
Umgebungen ohne Funkverkehr (z.B. Keller)
nutzbar ist. Online-Funktionen dagegen sind
wichtig für zeitkritische Aufgaben wie Be-
standsabfragen und Materialbestellungen.

Middleware
Die Middleware ist eine Software, die als
„Übersetzer“ und Vermittler zwischen den
verschiedenen Datenformaten und Be-
triebssystemen der Leitstelle, des ERP-Sys-
tems, und den mobilen Endgeräten agiert.
Sie verwaltet die Endgeräte und Benutzer
und transformiert die aus dem ERP-System
oder der Leitstelle zu übertragenden Daten
in ein mobilfunkfähiges Format. Außerdem
komprimiert und verschlüsselt sie diese Da-
ten, um das Volumen zu minimieren und die
Sicherheit zu gewährleisten.

Es gibt zwei Lösungsansätze für Middlewa-
re auf dem Markt. Da sind zum einen die
Hersteller von ERP-Systemen wie SAP, die
spezielle Middleware anbieten, die auf ihre
Produkte zugeschnitten ist. Zum anderen
gibt es universelle Lösungen von unabhän-
gigen Anbietern. Der Systemintegrator Con-
dat setzt beide Varianten in Servicemanage-
ment-Projekten ein und bietet Skyware® als
universelle Middleware. Sie unterstützt so-
wohl unterschiedliche ERP-Systeme und
andere Datenquellen als auch verschiedene
Endgeräte und Applikationen auf der mobi-
len Seite. Dabei arbeitet diese Middleware

tionen nach sich und bestimmt die Abwick-
lung und die Priorität des Vorganges. Das
Interview wird vom System vollständig pro-
tokolliert und archiviert.

Bei der Zuordnung des Auftrags und der
Suche nach einem passenden Einsatzfahr-
zeug unterstützen geografische Informati-
onsdienste. So kann das System die Or-
tung der Fahrzeuge in Bezug zum Scha-
densort schon während des Interviews im
Hintergrund durchführen. Die Ortungsda-
ten werden auf Karten dargestellt und ein
Fahrzeugvorschlag ermittelt. Dazu werden
die Techniker aufgelistet, sortiert nach Ver-
fügbarkeit, Einsatzstatus und Entfernung
zum Einsatzort.

Darüber hinaus bietet die Leitstelle die Über-
sicht aller laufenden Störungsmeldungen mit
ihrem aktuellen Status als Liste. Mit Klick auf
eine Meldung werden die Details angezeigt.
Die Leitstelle importiert auch offene Aufträge
aus dem ERP-System und teilt sie den Mit-
arbeitern zu. Regeltätigkeiten, d.h. die ge-
planten Wartungs- und Instandsetzungsauf-
träge werden im ERP-System angelegt und
über Kalenderfunktion als zu disponierende
Aufträge an die Leitstelle übertragen.

Bei aller technischen Unterstützung und
automatisierten Abläufen bleibt die Verant-
wortung für den Prozess und die letzte Ent-
scheidung immer beim Disponenten. Er
kann jederzeit manuell eingreifen.

Zentrales ERP-System
Alle Anlagegüter und technischen Res-
sourcen werden mit ihrem gesamten Le-
benszyklus – von der Planung über die Be-
schaffung, Betrieb, Wartung und Instand-
setzung bis zu ihrer Aussonderung – in ei-
nem zentralen ERP-System verwaltet und
gesteuert. Typische ERP-Systeme sind
SAP R/3® oder Microsoft Navision®. Die-
ses zentrale ERP-System arbeitet direkt
mit Disposition, Auftragsvergabe, -abwick-
lung und -rückmeldung zusammen und
verrechnet die Leistungen.

Mobile Anwendung
Die mobile Anwendung befindet sich lokal
auf den mobilen Endgeräten. Sie empfängt
die von der Leitstelle zugeordneten Auftrags-
daten direkt aus dem ERP-System über Mo-
bilfunk. Nach dem Empfang der Daten ist bis
zur Übermittlung der Rückmeldungen keine
Funkverbindung mehr erforderlich. Für die
Ad-hoc-Übermittlung neuer Aufträge oder
Auftragsänderungen seitens der Leitstelle
stehen Push-Technologien zur Verfügung.
Hauptfunktionen sind das Senden und
Empfangen der Daten sowie die Erstellung
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Geografische Informations-
systeme (GIS)
In Versorgerunternehmen ist die GIS-Inte-
gration heute ein zentraler Bestandteil der
Verwaltung und Pflege von Anlagen und
Leitungsnetzen. Sie ermöglicht zusätzlich
den Einsatz digitaler Karten für Ortung,
Geokodierung und Routenplanung als Un-
terstützung für das Servicemanagement
(Abb. 4).

Für die Ortung der Einsatzfahrzeuge im Ser-
vicemanagement ist eine „Telematik-Box“
fest in den Fahrzeugen installiert. Sie besitzt
ein GSM/GPRS-Modul für die Datenüber-
tragung und einen GPS-Empfänger für die
satellitengestützte Ortung, die ohne Aktivitä-
ten des Mitarbeiters erfolgt. Die Ortungsin-
tervalle lassen sich zeitlich oder positionsab-
hängig konfigurieren, sodass die aktuellen
Standorte der Mitarbeiter für die Einsatzpla-

Ausblick
Mobiles Servicemanagement unterstützt
den Entstörungsdienst und die Wartung
und Pflege technischer Anlagen gleicher-
maßen, reduziert Aufwand und Kosten,
vereinfacht und beschleunigt Prozesse
und verkürzt die Zeit für die Verrechnung
der erbrachten Leistungen.

Das Tempo des Return on Investment (RoI)
hängt im Wesentlichen von folgenden Fak-
toren ab:

• Anzahl Aufträge pro Mitarbeiter und Tag
• Anzahl von Mitarbeitern
• Fahrwege (Kosten und Zeit) für Auftrags

übernahme und Rückmeldung
• Durchlaufzeit der Aufträge
• Dauer der Rechnungslegung
• Einsatz der bereits vorhandenen IT-Infra-

struktur

mensprozesse sein. Auch kleinere Versor-
gungsunternehmen können von solchen
Applikationen im Rahmen von ASP-Model-
len profitieren. Ein Application Service Pro-
vider (ASP) verwaltet hierbei die Lösung als
Internet-basierte Anwendung und steuert
den sicheren Zugang für mehrere Unterneh-
men gegen eine monatliche Gebühr.
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10559 Berlin
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Abb. 4: Kartendarstellung des Stö-
rungsortes und der Position der
ausgewählten Einsatzfahrzeuge
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Abb. 3: Eingabe der Arbeitszeit und
Klassifizierung der Tätigkeit auf einem
PDA (Personal Digital Assistent)
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Abb. 2: Techniker benutzen vordefi-
nierte Formulare für die Erfassung von
Schadensprotokollen.
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mit der so genannten Delta-Synchronisation.
Das bedeutet, dass nur geänderte und neue
Daten ausgetauscht werden und damit die
zu übertragende Datenmenge auf ein Mini-
mum beschränkt bleibt. Eine eigene Endge-
räte-Datenbank ermöglicht, die verfügbaren
Informationen passend zum jeweiligen End-
gerät zu selektieren und zu übertragen. Mit
Skyware lässt sich auch die Auswahl der
verfügbaren Mitarbeiter nach unterschiedli-
chen Kriterien, wie Fähigkeiten und Erfahrun-
gen, technische Ausstattung, Verfügbarkeit
und Kosten steuern. Die Integration in ERP-
Systeme erlaubt direkte Soll/Ist-Vergleiche
geplanter und gefahrener Touren mit Karten-
darstellung. Verzögerungen werden zeitnah
signalisiert.

nung jederzeit verfügbar sind. Die Geokodie-
rung dient der geografischen Bestimmung
von Störungsorten. Diese können im zentra-
len System mit der Angabe der Adress- und
geografischen Daten sämtlicher Anlagen,
Kunden, Leitungsnetze etc. bereits hinterlegt
sein oder werden bei eingehender Störungs-
meldung nach der Eingabe der Adresse au-
tomatisch ermittelt. Wenn der Kunde, der
die Störung meldet, im System erfasst ist,
kann die Anzeige seiner geografischen Po-
sition bereits dann erfolgen, wenn seine Te-
lefonnummer vom System erkannt und zu-
geordnet ist. Diese Daten sind gleichzeitig
die Basis für Tourenoptimierung und Routen-
bestimmung mit Berechnung der Fahrtstre-
cken und Fahrzeiten.

• Auswahl von Endgeräten und Netzanbie-
tern

• Ausbaustufe der Lösung (GIS, Leitungs-
netzpläne)

Der modulare Aufbau solcher Lösungen er-
laubt es, Schritt für Schritt eine zukunftssi-
chere und flexible Gesamtlösung zu realisie-
ren. Der Einstieg ist bereits mit einer Investi-
tion von 50.000 und 100.000 Euro möglich.
Die konsequente Integration der neuen
Komponenten in die vorhandene IT-Infra-
struktur – ERP-System, GIS, Leitstellensoft-
ware – erlaubt den Einsatz mobiler Technik
ohne große Investitionen. Das Servicema-
nagement kann der erste Schritt und die
Basis zur Mobilisierung weiterer Unterneh-




