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Analytisches Reporting zur effizienten Steigerung der Servicequalitat — Controlling von
Montage und Wartung am Beispiel eines IT- und Kommunikationsunternehmens

Projektpartner

Siemens Telekommunikations Service GmbH & Co. OHG (im Folgenden: STS) erbringt den Kundenservice
tber das gesamte Produktportfolio fiir den Bereich Communications der Siemens AG in Deutschland. Etwa
4.100 Mitarbeiter, davon 3.200 Techniker tiberwiegend im AuRendienst, sind an tiber 40 Siemens-Stand-
orten in Deutschland prdsent, um die mehr als 200.000 Vertragskunden mit ca. 400.000 installierten
,Equipments” (Anlagen und Lésungen) zu betreuen. Die etwa 600.000 Kundenkontakte (Tickets) pro Jahr
im Service Center, zum Beispiel Anderungsauftrige, Stormeldungen oder Bestellungen, gilt es in effiziente
,Servicebahnen” zu lenken.

Ausgangssituation

Mit einer gewissen Genugtuung kann man beobachten, dass in den letzten Jahren der Service in den Unter-
nehmen an Bedeutung gewonnen hat. Dies zeigt sich insbesondere an der deutlich gestiegenen wirtschaft-
lichen Relevanz des Service und dessen Beitrag zum Ergebnis. Bei der Weiterentwicklung des Service lag in
der Vergangenheit der Fokus deutlich auf Mallnahmen und Innovationen, die zu einer spiirbaren Effizienz-
verbesserung fiihrten, beispielsweise in der Tourenplanung, bei Wissensbasen und der Dokumentation, in
der Ersatzteilversorgung durch Nachttourendienste sowie bei CRM-Systemen und der Verbesserung der
Kundenkommunikation.

Bisher noch nicht ausreichend im Blickpunkt stehen MafSnahmen, die sich mit der betriebswirtschaftlichen
Durchdringung der Serviceaktivitaten auf allen Unternehmensebenen, vom Techniker bis zum Manage-
ment, beschiftigen, die eine Analyse von vorgegebenen Soll-Zustanden erméglichen und als Entscheidungs-
grundlage fiir die Einleitung von Korrekturmallnahmen dienen — kurz gesagt: das Controlling.

In vielen Unternehmen ist, abhdngig von der gewéhlten Struktur (Service als Cost- oder Profit-Center), die
Finanzberichterstattung fiir den Service unterschiedlich ausgepragt und meist Teil des vertrieblichen Con-
trollings. Fur die Berichterstattung im Bereich der Leistungsdaten (Stunden, Ersatzteilverbrauch, Reisezeiten,
Auslastungsgrad usw.) sind oft Insellésungen vorzufinden, die auf Daten unterschiedlicher Herkunft zugrei-
fen. Die Bildung betriebswirtschaftlich wichtiger Kennzahlen sowie die Durchfiihrung interner und externer
Benchmarks werden hierdurch behindert und unnétig erschwert.

Der vorliegende Wettbewerbsbeitrag beschreibt eine Losung zur nachhaltigen Verbesserung dieses Um-
standes. Zur Realisierung wurde die Software DeltaMaster aus dem Hause Bissantz & Company eingefthrt.

Projektziele
STS wollte ein integriertes Servicecontrollingsystem schaffen,
das Marmne |Elemente
E = (Al 1
= = Region 15
®  sich aus unterschiedlichen Datenquellen speist, E = Geschéftsbersich 57
] === Kostenstele 54
= vom Techniker ebenso wie auf allen Management- ] === AuftragsgruppeTop 1.702
ebenen genutzt wird, = e F\uftr.agsgruppe 3014
=" Dispogruppe 3,067
= sowohl Finanz- als auch Leistungsdaten einbezieht,
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tiber eine klar strukturierte, anwenderfreundliche Oberfliche verftigt und

es den Anwendern erméglicht, auf einfache Weise selbst Kennzahlen zu bilden.

Vor dem Hintergrund knapper Budgets und eines ambitionierten Zeitplans war es zudem zwingend erfor-
derlich, einen Weg zu finden, der ohne die tiblichen aufwendigen Anpassungen an den bestehenden Sys-

temen auskommt.

Umsetzung

Start im Marz 2004: Geschéftsleitung verankert Vorhaben als strategisches Projekt im Referat Planung
und Controlling. Ausgangsbasis ist ein kurzfristig (zwei Tage) erstellter Prototyp.

Halbjdhrige Konzeptionsphase: Sukzessiver Einbezug und Mitwirkung der verschiedenen
Servicebereiche und Regionen. Die Anforderungsdefinition ist mithilfe des Prototypen deutlich
,plastischer” und gelingt damit schneller.

Realisierungsbeginn des Produktivsystems im September 2004: In mehreren Zyklen werden in
rascher Folge immer bessere Versionen erstellt und getestet.

Anwenderschulungen im Dezember 2004 und Einfiihrung der neuen, integrierten IT-Losung in den
Regionen. Das System:

= vereint die unterschiedlichen Datenquellen (Auftragsdaten, Einsatzberichte, EBIT, Equipment,
Faktura, Material, Personal, Ticket) zu einem einzigen Data Warehouse,

= unterstltzt saimtliche Aufgaben von der tief gehenden Analyse bis hin zu einem automatisierten
Berichtswesen aktiv und

= stellt allen Anwendern abgestuft, jedoch unter einer einheitlichen Oberfliche die jeweils
erforderlichen Funktionen bereit.
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Ubersichtsschema: Servicecontrolling mit DeltaMaster

Zum 1. April 2005 vollstindige Ablosung des alten Reporting.
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Infolge der mehrdimensionalen Abbildung von rund 100 Hauptkriterien und den darunter liegenden
Detailebenen kombiniert mit etwa 120 Basiskennzahlen sind die Méglichkeiten zur sofortigen (durch-
schnittliche Antwortzeit < 5 Sek.) Beantwortung beinahe jeder Frage gegeben. So lassen sich etwa fiir jede
Organisationseinheit, fiir jeden Geschaftsprozess oder auch fiir jeden Auftragstypen ad hoc Aussagen zu
Umsatz, zu Materialentnahme und -verbrauch oder auch Planerfiillung hinsichtlich der Sollstunden treffen.

8 ORGA ... Periode
F1-4 5D Berichte [+]BLSDELNL
E143) Benchmark AY-+DL-Stunden Measures Ock 2004 HNov 2004+ Dec 2004

EE Std Art/Typ 4,037 5.734
00 Sfi) A Rl I Stunden EB 1.373 1,982
(1 Makerialverbrauch ClA+L+Y 2.449 5.410 7716
] Benchmark vertraglich

: " [-1stunden TEN A [1wen 2,876 6,477 9.288

[:l Yerrechnungs-Kategorien-Mix
D EB-Stunden [ A z214 327 476
(2] Hardwareversand B S LIGK 133 211 234
D Auswertungen zu Tickets 01 354 1.03%5 1.631
F-_] Equipmerts 0z 58,80 109 151

Zur Verdeutlichung der realisierten — und generell auch in anderen Unternehmen erreichbaren — inhaltli-
chen Basis werden nachfolgend exemplarische Sachverhalte formuliert und den vorhandenen Merkmals-

dimensionen gegentbergestellt.
Alle abgeleiteten Auftragstypen
. THee: Eradimen Alle Tickets SLA Stufe Ende
TICketS Tickats mit und ohne Crashkoffer | AIE Tickete SLA Stufie Response
Alle Tickets SLA Stufe Rickruf Kunde
alle Ticket Erstellergruppen Alle Tickets SLA Stufe Techniker vor Ort
= Monatliche Entwicklung der Tickets nach Regionen auf Basis Alle Ticket Erstellerregionen | Al Tickettypen
Ticket First Tirme Fixed Ja und Mein] TIckets mit und ofine MA

Tickets mit und ohne Ersatzteil

Eq u | p ment Garantiefall Ja und Mein WersicherungsFall 1a und Nein
= Monatliche Entwicklung der gelosten Tickets All ket Losungsgruppen | Tide= L e Welsrling
) ) ) B alle Ticket Lésungstegionen Wiederhalungsstérung Ja und Mein
= Regionaler Vergleich der vom Service Center ausgel6sten Al Ticket Meldewege Hit nd ohne Sira
alle Ticket Prioritaten Alle Ticket Vorgang DPO

Auftrage Ins Feld Ticketprioritat engehalen Ja und Alle Ticket Vorgang Gesamt

i i i i Snoi H i o Alle 1T
= First-Time-Fix-Quote in Abhangigkeit der Ersteller- und der Tickets mit und ohne Reklamation | A= Veraang & Typen
.. Ticket Rernatezugang ja und nein | A8 YOrgand 2 Typen
Losungsgruppe, Remote-Quote Al tforgang 3 Typen

= Basiskennzahlen: Art und Anzahl Tickets, Personen, Ersatzteile, Unterbrechungen, Anzahl der einzelnen
Vorgange (Gesamt, Feldeinsatz, Beschwerde, Kontrollvorgang, Stérung, Hardwareversand), Stunden,
Bearbeitungs-, Liege- und Parkzeiten (Service Center, Remote Center, Feld, Gesamt), Lésungsdauer

Einsatzberichte
L. . . Alle Materialien
= Effizienzbetrachtung der Zuordnung von Leistungs- und Personalkategorien Al E8 Materiskernunger,
. . . . . . Alle EB Service Qualitaten
= Technikerriickmeldungen tber Giite des Prozessablaufs bis zum Einsatz e
= Basiskennzahlen: Anzahl, Kilometer, Reisekosten, Stunden, Menge Material, *‘"EEBd"Wd'agnzse”h
. EB Yordiagniose dutcl
Mate”alwert Alle EE Leistungskategarien
Equipment
Ale EC ABC Kategorien
. . . Alle EQ Aktivstati
= Zuordnung der Leistungen und Stérungen zu Produktgruppen der im oo EC Cagel e
Feld eingesetzten Technik AleEQGruppen ol £Q Regianen
B . . Ale EG Kennzeichen alle EQ Stati
= Gewidbhrleistungs- und Versicherungsstatus A::e £Q Lausztewen Mit und ohne EQ Versicherung
. .- Alle ECQ Markksegment
= Basiskennzahlen: Zugang, Abgang, Bestandsverdanderung, Bestand, jillescriiooer o
Alle EQ Wartungsbezirke
Alte rsstru ktU r EQ Webkunde Ja und Mein

Ergebnisse nach Einfuhrung des Servicecontrollings mit DeltaMaster

= Effektivere Steuerung der Service Center, des Feld-Service und der Remote Center infolge
transparenter Serviceprozesse und allgemein akzeptierter, verbindlicher Kennzahlen bzw.
Leistungsparameter.
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= Stdrkeres Kostenbewusstsein sowie Leistungs- und Kundenorientierung nach innen und aufen,
Schaffung einer Basis fiir die Partizipation der Mitarbeiter am unternehmerischen Erfolg —
,Transparenz des taglichen Handelns”.

= Taglich (!) aktualisierte Daten und ,frisch” aufbereitete DeltaMaster-Berichte stehen deutschlandweit
allen Anwendern individuell zusammengestellt zur Verfligung.

a8 Kontowert ORGA
5-£3 Beschrelbung EBIT Kostenart  Periods RHR NBY MTE RHM HSE
. [A Tagliche Berichts - Beschreibung Ock 2004 806,129 1.951.780 719.142 1.828.426 1.224.397
=143l THGLICHE BERICHTE Hov 2004 990047 B33.997 797.127 2191757 1534462
)4 BASLS JAHR Dec 2004 1084230 -569.760 914.443 2.565.183 1.339.872
E“a Lgsljlﬂznnatswert e Jan 2005 955,393 835.827 B861.545  2.129.626 1.323.049
] U Monatswert T @3 tontage) Feb 2005 1.0S6615  797.798  B72TI0  2.273.673  1.514.413
[5) U Monatswiert IST G1 (Wattung) Mar 2005 1.019.960  767.808  B97.089  2.448.415  1.378.662
[2) U Manatewert 15T G (M5G) Apr 2005 953935 72748 780.028  2.213.974 1315593
(423 PRODUKTIVIERUNG May 2005 1.036,965 723.845 960.865 2171173 1391179
[8) PROD Monatswert 15T 51 Jun 2005 96,448 47587 85779 115815 146,620
[8) PROD Monatswert 1T G (Monkage) o e
% Eﬁgg mz:z:az: E 2; m‘:ét)”m) 02.06.:2005] 11071 1344 253 4.548 538
B AT Froduktivisrung 03.06.2005 2180 2089 30342 473 545
[B) Auftraq taglch EIN Verlauf 04.06.2005 41,345 10346 15510 34.887 93,624
[8) Fortschreibung Fertigmeldungen 05.06.2005

®  Hohe Akzeptanz und rasche Amortisation der IT-Losung nicht nur aufgrund des Wegfalls von
ungeliebten Routinetatigkeiten (Daten sammeln, Berichte erstellen und versenden), sondern in erster
Linie aufgrund der erstmals moglichen automatisierten Analysen (Analytisches Reporting). Diese
erlauben es den Gruppenleitern, Regionalverantwortlichen oder auch dem Top Management, sich
auf die wirklichen, steuerungsrelevanten Abweichungsursachen zu konzentrieren, ohne lange ,im
Nebel stochern” zu mussen. Als genereller Katalysator wirkt, dass fur alle Anwender die gleiche
Softwareumgebung bereitsteht, wodurch Schulungen eher inhaltlichen Weiterbildungen gleichen
(anstelle der sonst (iblichen Bedieninstruktionen).

Schlussbemerkungen

,Mithilfe des Bissantz-Teams haben wir es geschafft, in ungewohnlich kurzer Zeit eine zentrale Datenbasis
einzurichten, die erstmals alle steuerungsrelevanten Informationen biindelt. Mit Blick auf meine internen
Kunden, die eigentlichen Nutzer, muss ich zufrieden feststellen, dass mit DeltaMaster nun ein einziges Sys-
tem lduft.” Mario Oesterlein, Projektleiter bei STS

,Meine Regionalleiterkollegen bescheinigen einhellig die Mustergltigkeit der neuen Losung. Wir haben
gemeinsam erreicht, dass sich auch die technischen Gruppenleiter taglich mit ihren Zahlen auseinander-
setzen.” Jiirgen Zeitler, Kaufménnischer Leiter der STS Region Ost

,Ich halte die DeltaMaster-Anwendung fiir einen wesentlichen Beitrag, um sowohl intern die Durchdrin-
gung von Serviceprozessen und deren Effizienz weiter zu verbessern als auch die Bedeutung des Service im
Hause Siemens zu festigen.” Bernd Riicker, Geschéftsfiihrer STS

Uber Bissantz & Company

Bissantz & Company ist ein mittelstindisches, deutsches Software-Unternehmen, das auf Losungen fir an-
spruchsvolle Aufgaben der Datenanalyse und des Reporting im betrieblichen Umfeld spezialisiert ist:
»Analytisches Reporting”. Das Hauptprodukt, DeltaMaster, ist eine branchen- und funktionsunabhéngige, in
hochstem Malke konfigurierbare Standardsoftware, die sich als Front-end mihelos mit verbreiteten Daten-
banken integrieren ldsst. Typische Anwendungsfelder sind etwa: Finanz- und Marketingcontrolling,
Vertriebs- und Auflendienststeuerung, Kundenbindungsmanagement, Produktions- und Qualitétscontrolling
und nicht zuletzt das Servicecontrolling. Zu den weltweit mehr als 450 Kunden zdhlen internationale
Konzerne und Grofunternehmen ebenso wie mittelstandische Betriebe.
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Erganzende Grafiken

Informationsdichtes Management-Cockpit
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Kommentar schreiben; Sparks von Oct 2004 bis Feb 2005; 10 Zeilen, 3 Spalten

Sparklines je Datenzelle weitere vier
Monatswerte in Liniendarstellung. (Das Geschéftsjahr beginnt im Oktober.) Daraus ergeben sich insgesamt
150 Werte. Die spalten- und zeilenweisen Summen, die Sortierung sowie die Balkengrafiken fiir einen
schnellen GroRenvergleich schaffen die hohe Informationsdichte, die fir Entscheidungen notwendig ist.

Automatisierter Methodenpool mit exemplarischer ABC-Analyse

Fur ,Anzahl EB” bezogen auf Stand- ) .
4 r w ansicht | v Drikin | w Speichern | w Einsteliongen | w Ich méchte .
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vor. Auf neun (25 %) Standorte entfal- e
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Auswertung der unternehmensindividuellen Servicestruktur mit der Geo-Analyse

Die Standortzuordnung der Ticketanzahl ist in der Flache 2]

w Ansicht | w Speichern | » Ich machte ...

dargestellt. Eine Balkengrafik zeigt fiir jeden Standort zusatz-  acaitcket  sesndot  rsfkens Lssumgssberaruppe
lich die Verteilung auf die einzelnen Losungsobergruppen.
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