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Prozessoptimierung und Kostentransparenz
durch den Einsatz einer
Intelligenten Technikersteuerung

KTA

(Koordination Technischer Aul3endienst)




Die wichtigsten operativen Unternehmen ... ;*LFEEIP

service

Die Gauselmann Gruppe als Global Player
The Gauselmann Group as a Global Player

v

GAUSELMANN
SPIELEMACHER

wiww.gauselmann.de
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Der adp Merkur Service %LQEIP

service

Wir bieten bundesweit mit ca. 250 Mitarbeitern
an 16 Standorten einen flachendeckenden Service.

innerhalb

24

Stunden

Vom Industrieservice zum extern operierenden Dienst  leister

Servicekongress 2006
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merkur
service

* Projekt KTA
(Koordination Technischer Aul3endienst)

® Ausgangssituation

® Hintergrinde

® Aufgabenstellung / Zieldefinition
*Auswahl des Software-Tool’s

* Implementierung

® Welche Nutzen haben sich ergeben

* Weitere Ziele und Strategien
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Ausgangssituation "dezentraler Service" madap

service

Die organisatorische Anbindung des Aul3endiensttechn ikers
erfolgte tUber die Niederlassung in seiner Nahe

ODWHULDO

Auftragserteilung / /IRILVWLN
Kunde >
< Niederlassung

>

Auftradge & Teile werden in NL Auftradge & Teile werden in NL
zuruckgefuhrt aufgenommen

Techniker
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service

Ausgangssituation ST

Die Konsequenzen waren:

* Hoher Anteil an Administration

* Uneffektiv hoher Anteil an
Fahrtzeiten

* Umstandliche Materiallogistik

'DV (UJHEQLV
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Hintergrinde %LQEIP

service

Welche Motivationsgriinde gab es bei den
Projektbeteiligten?

Auftragoeber

*Hohere Kundenzufriedenheit durch schnellere und
effizientere Technikereinsatze

Kunden

*Schnellere Reaktionszeiten & bessere Qualitat

AulRRendiensttechniker

*\Weniger Zeit im Auto verbringen

*\Weniger Administration & schnellere Information

Kundendienstleiter

*Nutzung zentraler Dienste

*\Weniger Administration & mehr Zeit fir den Kunden

Servicekongress 2006




Aufgabenstellung

Implementierung eines Softwaresystems mit
folgenden Zielstellungen:

* Wirtschaftlichkeit und Produktivitat wird im Servic e erhont
e Kompatibilitdt zu den schon eingesetzten Systemen | st gegeben

* Serviceauftrdge werden online an den Techniker Gber  tragen

* Einfach in der Bedienung

%adp

merkur
service




Auswahl der Software

Im Unternehmen eingesetztes ERP-System
sprach fir Losung im Umfeld von SAP

*Back- End-L6sung im SAP Standard (CS)

*Front-End-L6sung wurde eigenentwickelt

N = wesen /‘\

aterial - co
*Einsatz einer Oracle-DB e oniro ingAM/>
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Qlem Client / Server Ps’/
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Schaubild Datenkommunikation g

service

Manu!e

Mnssentgke.‘ts-
Eingabe/SAP

meldungen
der Zentrale

— ]

Server
Routenplanung?

Push-Verfahren
(allways online)

Tablet Anwahl von Zuhause via AT&T
Permanente Verbindung via GPRS
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Allway’s Online earEur

service

Circa 100 AulRendiensttechniker per Tablet-PC in sta  ndigem
Kontakt mit der Zentrale

® Optimale Erreichbarkeit
® Schnelle Reaktionszeit
* Kurze Anfahrtswege

Mehr Zeit fur den Kunden — Weniger Zeit auf der Stra  3e!

Servicekongress 2006
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Teilleversorgung sy

service

Friher Heute

* Teileversorgung Uber ® Online-Bestellungen
Niederlassung * Direktversorgung in die Fahrzeuge

* Keine Bestandsflhrung * Automatische Nachdisposition

Servicekongress 2006




Aktionen des Technikers werden online und liickenlos
Ubergeben
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Aktionen des Technikers werden SAP intern verarbeitet
und in unterschiedliche "Datencontainer” abgelegt

*SAP CS/SD

*|H-Auftrage zur Abrechnung und Materialdisposition

*Equipmentstamm (elektronisches Fahrtenbuch)

*SAP (Kundeneigene Tabellen )

*Abrechnung der Reisekosten (Ubergabe HR)
*Abrechnung der Arbeitsstunden (Schnittstelle ATOSS)
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Welitere Optimierungen in der EDV

¢01.04.2007 Einbindung Teile-Shop-System
¢01.06.2007 Stérungserfassung uber Internet
¢01.08.2007 Ausbau FAQ-Datenbank fur den Zugriff deze ntral

©31.12.2007 Weiterentwicklung der vorhandenen Routeno  ptimierung
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Die strategischen Ziele

¢01.01.2008

©01.04.2008

¢01.10.2008

Anbindung an die Merkur-Spielstattenverne  tzung
...Storungsmeldungen werden vom Gerat direkt verarb

Aufsetzen eines Controll-Center’'s
...In der technischen Hotline

Ausbau der Dienstleistungsangebote
...die Integration branchenfremder Produkte

Servicekongress 2006
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Das Ergebnis:

Jeder Auftrag ist spatestens nach 24 Stunden (sofer
Ersatzteil verfligbar) erledigt

Organisation

* Auftragsannahme
* Planung
* Disposition

n
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Das Ergebnis:

Jeder Auftrag ist spatestens nach 24 Stunden (sofer

Teil verflgbar) erledigt

Ausfiihrung

® Bestatigung des Technikers

* |n Anfahrt

n
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Das Ergebnis:

Jeder Auftrag ist spatestens nach 24 Stunden (sofer

Teil verflgbar) erledigt

Ausfuhrung

* |nstandsetzung
* Dokumentation
* Ruckfahrt

DV-Verarbeitung

* Materialversorgung
® Rechnungsstellung
* Controllingdaten

n
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Auftragoeber

*Ausbau des Servicenetzes +380 Spielhallen in Deutsc  hland

Kunden

*VVerbesserung der Reaktionszeiten um derzeit 8%

*Die Servicepauschalen sind von 38,-- auf 29,-- Eurog  esenkt worden

AulRRendiensttechniker

*Rlckgang des Fahrtanteils um 15%

*\Wegfall unnétiger Administration (Stundennachweis/R eisekosten)

Kundendienstleiter

*\Wegfall Belegprufungen (Reisekosten/Auftragsabrechn ungen)

*Mehr Zeit fur den Kunden
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Vielen Dank

Welche Fragen durfen wir lhnen noch

beantworten?
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