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MAINTAINER 2009

Siegerprojekte erlauben einen Blick in die Zukunft der Instandhaltung

Der ,MAINTAINER Award’ fiir Spit-
zenprojekte der Instandhaltung
hat in sechs Jahren hohes Prestige
erworben. In diesem Jahr wurden
auch Projekte und Services techni-
scher Dienstleister ausgezeichnet.

ffiziente Instandhaltung wird fiir

die Wertschopfung von Unterneh-

men immer wichtiger. Damit
steigt auch die Wertigkeit der beteiligten
Mitarbeit, und es erh6éhen sich die Anfor-
derungen an die Werkzeuge und Hilfs-
mittel. Instandhaltung wird damit zu ei-
ner Hightech-Branche, in der alles, was
an modernen Managementmethoden,
Ausriistungen und Technologien neu auf
den Markt gelangt, umgehend umgesetzt
wird.
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Um diesen Prozess zu unterstiitzen
und Spitzenleistungen auch ins Licht
der Offentlichkeit zu riicken, lobt die
Unternehmensberatung T. A. Cook in
Zusammenarbeit mit renommierten Fir-
men wie BASF, BP, Hydro Aluminium
und dem Dienstleister Infracor seit sechs
Jahren den ,MAINTAINER Award’ aus.
Bisher wurden allerdings im Wettbe-
werb nur Projekte unternehmenseigener
Instandhaltungsabteilungen beriicksich-
tigt. In diesem Jahr war vorgesehen, den
Preis erstmals sowohl fiir Projekte von
internen Instandhaltungsabteilungen als
auch fiir besonders gelungene Projekte
externer Dienstleister zu vergeben. Fiir
originelle und innovative Losungen war
zudem ein Sonderpreis zu vergeben.
Und last but not least war das Fachma-
gazin ,Instandhaltung’ in diesem Jahr

erstmalig Medienpartner und Sponsor
der Auszeichnung.

Dem Aufruf ,Wer wird MAINTAINER
des Jahres 2009?’ folgten zahlreiche Un-
ternehmen. Die Wahl fiel schwer, aber
schlie@lich kiirte die Fachjury des In-
standhalter-Gipfels, der im Mérz in Leip-
zig stattfand, die MAINTAINER 2009 in
den drei Kategorien.

In der Kategorie Industrieunterneh-
men iiberzeugten die Werkstéatten des In-
standhaltungsbereiches TAM (Trucks Ax-
le Maintenance) der Daimler AG im Werk
Kassel mit einem Projekt, das Shopfloor-
management mit mobilem IH-Manage-
ment verbindet.

Das Projekt startete, als die Daimler AG
im Jahr 2004 ihre Instandhaltungsstrate-
gie fiir die néchsten Jahre entwickelte.
Damals wurde klar: Eine wichtige Aufga-



Service als innovatives Produkt: Mit
Einfilhrung des Service Management
Centers bietet ADC Krone den Kunden
eine Verfiigbarkeit von 24 Stunden pro
Tag an 365 Tagen im Jahr und hdchst-
magliche Transparenz zum Abarbei-
tungsstand der aktuellen Serviceauf-
trage und SLA durch die Online-Ver~
bindung zum T-Coordinator. 4

-

be wird darin bestehen, die Werkstitten
neu zu organisieren und auszurichten.
Oder, mit anderen Worten, es wird uner-
lasslich sein, den Menschen am Shop-
floor die groRte Aufmerksamkeit zu wid-
men. Denn es geht darum, die internen
Wertschopfungsprozesse innovativ, wirt-
schaftlich und schnell nach den Kunden-
und Marktbediirfnissen auszurichten.

Der Prozess begann damit, dass die Zu-
friedenheit der Kunden, also der Produk-
tionsabteilungen, iiberpriift wurde. Diese
bescheinigten den Instandhaltern zwar
eine generelle Steigerung des Servicegra-
des in den letzten drei Jahren, aber im
selben Atemzug gab es auch Klagen.

Fiir die Produktionsabteilungen waren
Dauer und Anzahl der Maschinenstill-
stinde nicht nachvollziehbar. Selbst bei
offensichtlich hohem Aufwand fiir Stor-
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Daimler Trucks

Als der weltweit fihrende Hersteller von
Lkw entwickelt und fertigt das Geschafts-
feld Daimler Trucks in einem globalen
Verbund Lkw der Marken Mercedes-
Benz, Freightliner, Western Star und Mit-
subishi Fuso. Die Produktpalette umfasst
leichte, mittelschwere und schwere Lkw
fir den Fern-, Verteiler- und Baustellen-
verkehr sowie Spezialfahrzeuge fiir den
Einsatz im kommunalen Bereich. Das
Werk Kassel ist einer von insgesamt 35
Produktionsstandorten und mit rund
3 100 Mitarbeitern Europas grofites Werk
fur Nutzfahrzeugachsen. Die Produktion
umfasst Achssysteme flir Transporter
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Jetzt in drei Kategorien:
Der Maintainer Award.

beseitigungen kam es zu Wiederholungs-
storungen. Auch war die Priorisierung
der Maschinen, also die Wichtigkeit fiir
den Einsatz von Zeit und Geld, unklar.
Da sich Schwierigkeiten dieser Art nur
kooperativ 16sen lassen, wurde ein ge-
meinsames Projekt von Produktion und
Werkstatt gestartet. Im ersten Schritt wa-
ren die Schwachstellen fiir einen ausge-
wahlten Bereich zu analysieren und mit
Daten und Fakten zu belegen. Dabei
konnten sich die Partner schnell einigen,
wo Handlungsbedarf notwendig war. So

Den Partnern wurde schnell klar,
wo genau es Handlungsbedarf gab

galt es, Ablaufe und Organisation der In-
standhaltung zu standardisieren und zu
optimieren, bis hin zur Harmonisierung
von Arbeitszeit- und Schichtmodellen.

Weiterhin wurde es als notwendig er-
kannt, einen gemeinsamen Eskalations-
prozess zu definieren und darin detail-
liert festzulegen, welche Fithrungsebene
zu welcher Zeit bei produktionskritischen
Anlagenausfillen einzuschalten ist. Und
schlieBlich sollte zur Nachbearbeitung
der Maschinenstérung ein standardisier-
ter Problemloseprozesses (PLP) auf den
Weg gebracht werden.

Shopfloormanagement und mobiles IH-Management

bis schwere Lkw und Omnibusse von
1,35t bis 16,0t Achslast, Gelenkwellen
und Achsgetriebe fiir Nutzfahrzeuge,
Trailerachssysteme, und Ausgleichge-
triebegehause fur Pkw. Zur Instandhal-
tung der etwa 680 Werkzeugmaschinen
und weiterer 1 600 Maschinen und Anla-
gen stehen rund 300 Mitarbeiter zur Ver-
fugung. Die Produktions- und Lagerfla-
che von 199 456 m? werden durch zwolf
Werkstatten betreut.

Mercedes-Benz, Werk Kassel
Mail: ulrich.nagelf@daimler.com
www.daimler.com
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Die grofite Herausforderung bestand
jedoch darin, die Nachhaltigkeit der neu-
en Prozesse und Vereinbarungen sicher-
zustellen - denn zu oft versickern schnell
erreichte Erfolge kurz nach Projektende
wie Wasser im Sand. Aus diesem Grunde
war es notwendig, zwei weitere Themen-
schwerpunkte in die Zieldefinition der
Projektbeschreibung aufzunehmen: die
Einfithrung von Shopfloor-Management
und die Steuerung der Werkstatt auf Ba-
sis zu vereinbarender Kennzahlen

Die Neuausrichtung der Werkstatt ba-
sierte auf dem Prinzip, Personalressour-
cen durch optimierte Auftragsabwicklung
und vermiedene Maschinenstérungen
verfiigbar zu machen, um diese im glei-
chen Malle fiir schnellere Reaktionszei-
ten, verstdrkte proaktive Instandhaltung
in Form von Wartung, Inspektion, ge-
plante Reparaturen und den intensivier-
ten Problemldseprozess einzusetzen.

Die Vorteile eines solchen Vorgehens
liegen auf der Hand: Der Kunde ,Produk-
tion’ wird schneller bedient, Storfélle las-
sen sich in kiirzerer Zeit beheben, unge-
plante Maschinenausfille mit all ihrem
organisatorischen Aufwand nehmen
deutlich ab, und die technische Verfiig-
barkeit der Anlagen steigt. Fiir die In-
standhaltung reduzieren sich die ,Feuer-

Instandhaltung - Mai 2009 17

Management



Wettbewerb

Der Bereich System Technologies der
Evonik Energy Services entwickelt und
vermarktet Software fiir den Einsatz in
der Energiewirtschaft und bietet ver-
wandte Dienstleistungen an. Diese Sys-
teme unterstiitzen Planung, Betrieb
und Instandhaltung von Kraftwerken
sowie die Uberwachung und Optimie-
rung von Prozessen der Energieerzeu-
gung. Darlber hinaus verfiigt Evonik
Systems Technologies liber ausgeprag-
te Kompetenz auf dem Gebiet der
Nachrichtentechnik. Ungefahr die Half-

wehreinsétze“ bei ungeplanten Ausfillen
zu Gunsten geplanter Tatigkeiten.

Die Zufriedenheit der Produktion und
die Freiheitsgrade der Werkstatt nahmen
dabei in genau dem Mafe zu, wie sich
der Wandel von der reaktiven zur proak-
tiven Instandhaltung vollzog. Begleitet
wurde dieser Prozess durch die, im Ge-
gensatz zu Sitzungen, so genannten
Shopfloor-Stehungen, die viel zum ge-
genseitigen Verstdndnis innerhalb der
Flihrungsmannschaft beitrugen. Kernele-
mente des umgesetzten Verdnderungs-
prozesses waren schlief3lich:

X Der Soll-Prozess fiir die Auftragsbear-
beitung wurde vollstiandig iiberarbeitet
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Einsatz von RFID in Kraftwerken

te seiner Leistungen erbringt der Be-
reich fir die Kraftwerke der Evonik
Steag GmbH und der Evonik Power
Saar GmbH. Weitere Kunden sind unter
anderem E.ON, RWE, EnBW und Vat-
tenfall sowie Stadtwerke und industri-
elle Energieversorger und Ingenieur-
bliros im In- und Ausland.

Evonik Energy Services

Tel.: 0201 801 40000

Mail: energyservicesfdevonik.com
www.evonik.de/energyservices

und um zwei weitere Elemente erginzt.
Ein neues Eskalationsmodell, gemeinsam
getragen von Produktion und Instandhal-
tung, sichert den geregelten Informati-
onsfluss bei Abweichungen von verein-
barten Maschinenstillstandszeiten. Und
die aktive Werkstattsteuerung, Aufgabe
der Werkstattleitung, mobilisierte bisher
ungenutzte Ressourcen zur optimalen
Abwicklung der Auftrége.

X Die Schichtbelegung erfolgte jetzt
nach festgelegten Regeln, insbesondere
entsprechend der Qualifikation der ein-
zusetzenden Mitarbeiter. Das Schichtmo-
dell wurde durch Verstarkung der dritten
Schicht verbessert und harmonisiert.

X Im Zuge der Implementierung des
Mobilen Instandhaltungsmanagements
Kassel, kurz MIK, wurden die Werkstatt-
mitarbeiter mit PDAs (Personal Digital
Assistants, kompakte tragbare Compu-
ter) ausgeriistet. Das versetzte sie in die
Lage, direkt an der Maschine, beim ei-
gentlichen Geschehen, Auftrage anzu-
nehmen, benétigte Informationen abzu-
rufen und erledigte Auftrage sofort tech-
nisch und lohnbuchhalterisch abzurech-
nen. Die Werkstattleitung hat seitdem,
unabhéngig vom Ort der auszufithrenden
Tatigkeit, jederzeit den vollstindigen
Uberblick iiber die Auftragslage und kann
zielgerichtet, zum Vorteil des Kunden,
das Werkstattpersonal einsetzen. Die Da-
tenqualitat als Basis fiir Kennzahlensteu-
erung und Schwachstellenanalysen wird
durch die Einfiihrung der mobilen Daten-
erfassung in hohem Mafe verbessert.

X Mit Einfithrung des Shopfloormanage-
ments entstand ein Fiihrungssystem, wel-
ches die Mitarbeiter in ihrer téglichen
Arbeit nachhaltig dabei unterstiitzt,
Handlungsnotwendigkeit zu erkennen
und Prioritdten zu setzen. Die standardi-
sierten Kommunikationdarstellungen am
Shopfloorboard der Werkstatt beinhalten
Angaben zur Belegung der Arbeitsplatze
mit Mitarbeitern, zum Auftrags- und Eng-
passmanagement, zu Reaktions- und

Die Kennzahlen wurden aktuell
und transparent kommuniziert

Auftragszeiten, zu Kennzahlen wie MTBF
(mean time between failures), MTTR
(mean time to repair) sowie zu den Kos-
ten. Das ebenfalls neu eingefiihrte
System von steckbaren so genannten T-
Cards aktualisiert die Kommunikations-
darstellungen und zeigt transparent auf,
wer genau was und wann tut.

X Auf Basis einer Schwachstellenanalyse
wurde ein standardisierter Problemlgse-
prozesses eingefiihrt. Er ist durch defi-
nierte Ausldsekriterien beschrieben und
legt einheitliches Vorgehen mit dem A3-
PLP-Formular sowie die regelméf3ige Be-
richterstattung im Rahmen des Shop-
floormanagements fest.

Um die Akzeptanz des Werkstattperso-
nals fiir den Verdnderungsprozess zu
gewinnen, war es unerldsslich, die beste-
henden Angste vor Leistungsverdichtun-
gen oder Personalreduzierungen aufzu-
greifen und zu verarbeiten. Im Verlauf
des Projektes gelang es jedoch, die Mann-
schaft der Instandhalter von den Vortei-
len der Neuausrichtung zu iiberzeugen.
Dieses Projekt hat somit die Kunden- und
Mitarbeiterzufriedenheit betrachtlich ge-
steigert.

Ein weiterer Preistrager, und zwar in
der Kategorie ,Instandhaltungsdienstleis-
tung‘ waren die Evonik Energy Services
GmbH, Essen. Im Rahmen seiner konti-
nuierlichen Produktentwicklung startete



das Unternehmen vor zwei Jahren ein
Projekt mit dem Ziel, die innovative
RFID-Technologie in den Instandhal-
tungsprozessen von Kraftwerken einzu-
setzen.

Dabei gingen die Entwickler der neuen
Dienstleistung davon aus, dass zur Pla-
nung, Auslésung und Protokollierung
von Instandhaltungsmaf$nahmen in vie-
len Unternehmen bereits ein IPSS (Sys-
tem zur Planung und Steuerung der In-
standhaltung) eingesetzt wird. Der Zu-
griff auf diese Systeme ist jedoch oft nur
bis zur Ebene des Meisterbiiros moglich.
Dort werden die zur Freischaltung von
Anlagenteilen oder fiir die Wartung be-
notigten Unterlagen ausgedruckt. Mitar-
beiter, die Arbeiten in den Anlagen aus-
fiihren, erhalten ihre Arbeitsunterlagen
dann lediglich in Papierform. Nach Ab-
schluss der Arbeiten werden die hand-
schriftlichen Riickmeldungen schlief8lich
wieder vom Arbeitspapier manuell ins
IPSS iibertragen.

Derartige Ablaufe lassen sich jedoch
wesentlich effizienter und mit geringerer
Fehlerrate umsetzen, wenn die bendtig-
ten Informationen dem Mitarbeiter direkt
in der Anlage {iber PDA zur Verfligung
gestellt werden. Eine weitere Verbesse-
rung der Situation l&sst sich durch Ein-
satz von RFID-Technologie erreichen:
Neben Arbeitserleichterung und noch ge-
ringerer Fehlerquote sorgt diese Techno-
logie fiir erhebliche zusétzliche Einspa-
rungen an Arbeitszeit.

Die hohe Fehlerresistenz eines solchen
Systems aus PDA und RFID stellt einen
Vorteil dar, der insbesondere bei Frei-
schaltungen in komplexen Anlagen wie
Kraftwerken von grofler Bedeutung ist.
Denn hier spielt die zweifelsfreie Identifi-
kation des zu schaltenden Anlagenteils
eine entscheidende Rolle.

Karl-Heinz Zander, Director Operations bei
ADC Krone Services: ,,Wir offerieren das
komplette Portfolio an Diensten fiir Tele-
kommunikations- und Datennetze. Damit
sind wir Instandhalter, Lieferant und ,An-
stofligeber’ fiir moderne Losungen wie
Condition Monitoring oder Fernwartung.”
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Das PDA-basierte Freischaltverfahren
mit RFID-Unterstiitzung setzt dabei auf
vorhandene papierbasierte Freischalt-
verfahren auf, ergdnzt und verbessert
sie. Die jeweils auszufiihrende Freischalt-
liste wird auf den PDA geladen. Danach
reicht es dann, einfach den Lesestift auf-
zusetzen, um am jeweiligen Freischaltort
den zugehorigen Freischaltschritt und
eine ausfiihrliche Beschreibung der aus-
zufithrenden Tatigkeiten angezeigt zu
bekommen. Sollte es sich bei der ausge-
wiahlten Komponente nicht um die frei-
zuschaltende handeln, erscheint ein
deutlicher Hinweis.

Nach Durchfithrung des Freischalt-
schrittes wird die eindeutige Nummer
der Freischaltliste auf dem RFID-Chip
gespeichert. Sollte ein Freischaltkonflikt
dadurch auftreten, dass dieselbe Kom-
ponente in der Schrittliste auch einer
zweiten Freischaltung auftritt, erhélt

Bei Freischaltkonflikten wird der
nachste Arbeitsschritt gesperrt

der Mitarbeiter beim Anhalten des Lese-
stiftes die entsprechende Meldung. Eine
erneute Schalthandlung darf er in die-
sem Fall nicht ausfiihren. Es wird dann
lediglich die Nummer der zweiten Frei-
schaltliste zuséatzlich auf dem RFID-Chip
gespeichert.

Der kritische Vorgang der Normalisie-
rung bei Freischaltkonflikten wird durch
diese ,Buchfithrung vor Ort’ auf dem
RFID-Chip wesentlich verbessert. Unab-
héngig davon, welcher Arbeitsauftrag als
erster beendet wird, erhilt der Mitarbei-
ter beim Abarbeiten der Normalisierungs-
schritte die Meldung, dass noch weitere
Arbeiten ausgefiihrt werden. Erst dann,
wenn nur noch eine einzige Listennum-
mer auf dem RFID-Chip verblieben ist,

Wolfgang Offermanns, Projektleiter bei
Evonik fiir die RFID-Einfiihrung im Kraft-
werk Voerde: ,,Moderne Informationsver-
arbeitung erhdht die Sicherheit fiir
Mensch und Anlage. Das ist die biindigste
Beschreibung unseres Projektes.”

erhélt der Mitarbeiter die Meldung, dass
er die Normalisierung durchfiihren darf.

Ahnliche Vorteile bietet das System
auch bei periodisch wiederkehrenden
Wartungs- und Inspektionsarbeiten, die
zudem wesentlich hiufiger auszufiithren
sind. Auch hier muss der jeweilige Ar-
beitsort eindeutig identifiziert werden,
und die Durchfithrung der Arbeiten ist
ans IPSS zurlickzumelden. Die Verant-
wortlichen miissen nunmehr keine Zeit
mehr fiir den Ausdruck, die manuelle
Sortierung und Zuteilung der Arbeiten
an die Mitarbeiter aufwenden. Der Pro-
zess wird jetzt nahezu ohne Papieraus-
druck gefiihrt, die Zeit zur Organisation
der Arbeitspapiere und die manuelle
Riickfithrung der Informationen ins IPSS
eingespart.

Das RFID-gestiitzte Freischaltverfahren
wurde in der Schaltanlage der neuen
Rauschgasentschwefelungsanlage (REA)
am Kraftwerksstandort Voerde erprobt.
Die REA bot sich fiir einen solchen Test-
lauf an, da das IPSS-basierte Freischalt-
verfahren auf diesen neuen Anlagenteil
erweitert werden musste.

Neben dem Import von Stammdaten
und Freischaltschritten in das IPSS wur-
den dabei bereits erste Freischaltplane
mit dem IPSS-Freischaltmodul erstellt.
Um die Schalthandlungen korrekt durch-
fiihren zu kdnnen, war es notwendig, die
Mitarbeiter am Standort Voerde mit dem
RFID-gestiitzten Freischaltprozess und
mit der Handhabung von PDA und Trans-
pondern vertraut zu machen.

An den elektrischen Schaltanlagen
wurden etwa 1 000 Transponder verklebt
und zundchst zwei PDA angeschafft.
Nach erfolgreicher Erprobung am Stand-
ort Voerde wird die RFID-LOsung inzwi-
schen fiir die Freischaltung und Wartung
auch an weiteren Kraftwerksstandorten

Sy
Ulrich Nagel, Leiter Instandhaltungspla-
nung bei Daimler, leitet das Projekt ge-
meinsam mit Instandhaltungsleiter Jiirgen
Tirann: ,,.Der Mensch muss im Mittelpunkt
stehen. Wir haben auch deshalb hohe Ak-
zeptanz erreicht, weil die Hilfsmittel die
Arbeit leichter und interessanter machen.”
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Moderne Hilfsmittel: Bei Daimler in Kassel
gelang es, das Instandhaltungsmanagement
durch eine Kombination von innovativer und
herkdmmlicher Technik mit guter Kommu-
nikation entscheidend zu verbessern.

der Evonik eingesetzt. Die Erstinvestition
in PDA und RFID-Chips sowie in die Soft-
ware ist im Vergleich zu Logistiklosun-
gen, die haufig eine umfangreiche tech-
nische Infrastruktur benotigen, gering.
Spéatere Erweiterungen durch Nachkauf
von RFID-Transpondern oder Erweite-
rungen des Funktionsumfanges sind
ebenfalls mit vertretbaren Kosten um-
setzbar. Somit ist eine Amortisationszeit
von ein bis zwei Jahren selbst bei Einzel-
anwendungen erreichbar. Evonik erteilt
fiir einen schnellen Start Empfehlungen
von Geratetypen fiir den Einsatz als PDA
und Replikationsdatenbankserver. Ge-
meinsam mit dem Anwender konnen
auch abweichende Systemkonfiguratio-
nen festgelegt werden, um bereits vor-
handene Gerédte weiter zu entwickeln.
Dies ist moglich, da ausschlieBlich auf
dem Markt erhéltliche Standardkompo-
nenten eingesetzt werden.

Last but not least wurde der Firma ADC
KRONE der Maintainer-Award fiir Inno-
vation verliehen. Dabei handelt es sich
um ein Unternehmen von der Art, die fiir
die deutschen Instandhalter in Zukunft
sicherlich wichtiger werden, als man sich
das heute vorstellen mag. Denn ADC
KRONE ist ein Telekommunikations-
dienstleister, der beispielsweise die {iber
das gesamte Land verteilte Technik des
Lkw-Mautsystems Toll Collect instand
hélt. Mit der Weiterentwicklung moder-
ner Technologien des Condition Monito-
ring und der Fernwartung werden derar-
tige kommunkationstechnische Ausriis-
tungen auch zu unentbehrlichen Werk-
zeugen der modernen Instandhaltung.

Die Entwicklung auf diesem Gebiet
verlduft atemberaubend schnell. Sprach-,
Video- und Datentiibertragung verschmel-
zen, ebenso Funk- und Festnetze. Die
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Dateniibertragung erfolgt dabei meist
iiber heterogene Hochleistungsnetze.
Aufwand und Kosten fiir den Betrieb und
die Wartung solcher gemischter Syste-
mumgebungen sind hoch - zumal nicht
nur fiir die Nutzung in der Instandhal-
tung hochste Qualitdt und unterbre-
chungsfreie Verfiigbarkeit der Daten-
tibertragung gefordert werden. Und ge-
nau das zu gewahrleisten ist der Job der
ADC-KRONE-Mitarbeiter.

Die Abarbeitung der eingehenden Auf-
trage erfolgte bei ADC KRONE Services
bisher iiber drei Verantwortungsberei-
che, die jeweils fiir Mobilfunk-Services,
Festnetz-Services und Instandhaltung
zustdndig waren. Sie alle verfiigten iiber
eigene Personal-, Material- und Technik-
ressourcen und agierten unabhéngig
voneinander. Das bedeutete auch, dass
auch Personal nicht bereichsiibergreifend
eingesetzt wurde. Die Mitarbeiter reali-
sierten ausschlief3lich Projekte des Berei-
ches, dem sie organisatorisch zugewiesen
waren.

Eine solche Verfahrensweise, das wur-
de mit der Zeit klar, hat einige Nachteile.
So ist der manuelle Verwaltungsaufwand
zwischen Eingang, Realisierung und Ab-
schluss jedes Auftrages hoch, und die des
Personaleinsatzes ldsst sich kaum opti-
mal steuern. Um unter diesen Umstin-
den die Service Level Agreements (SLA)
einzuhalten und den steigenden Anfor-
derungen der Auftraggeber speziell im

Mehr Qualitat war nur durch
Strukturdanderungen ereichbar

Bereich der Instandhaltung gerecht zu
werden, bedurfte es struktureller Ande-
rungen. So wurde Kklar: Es ist an der Zeit,
Strukturen und Prozesse zu optimieren,
Synergien zwischen den verschiedenen
Geschéftsbereichen zu schaffen und Leis-
tungspotenziale zu biindeln, um damit
hohere Effizienz im Einsatz der Ressour-
cen zu erzielen. Gesucht wurde nach ei-
ner Losung, die folgende Grundanforde-
rungen umsetzen sollte:

X optimale Disposition aller Installateu-

re und Techniker vor Ort,
X Lokalisieren der Mitarbeiter,

ADC KRONE

X bundesweiter und grenziiberschrei-
tender Einsatz,

K Uberpriifen und Absichern der SLA-
Verfiigbarkeiten,

X Integrieren in bestehende ERP-Syste-
me,

X Optimieren und Zusammenfassen be-
stehender Prozesse,

X Automatisieren von Zeiterfassung,
Auftragsabwicklung und Projektcont-
rolling,

X Anschluss an verschiedene interne
und externe Schnittstellen zur Auf-
tragsabwicklung.

Diese Kriterien erfiillten Systeme ver-

schiedener Anbieter mehr oder weniger

gut. Nach ausgiebiger Bewertung wahlte

ADC KRONE Services aber schlief3lich ei-

ne Losung auf der Basis des ,T-Systems

Mobile Workforce Coordinators‘. Eine ge-

meinsame Projektgruppe aus Mitarbei-

tern von ADC KRONE Services und des

Lieferanten dieses EDV-Systems analy-

sierte alle Anforderungen und Service-

prozesse detailliert und erstellte ein ge-
meinsam abgestimmtes Fachkonzept.

In dieser Projektphase wurde offen-
sichtlich, dass eine Anderung der Firmen-
organisation notwendig war, um ange-
strebte Synergien durchsetzen und Kos-
ten optimieren zu kénnen. Ein wichtiger
Schritt war dabei die Einrichtung eines
Service Management Centers. Alle Mitar-
beiter, die bisher unter den drei Ge-
schiftsfelder aufgeteilt waren, wurden
jetzt in die zwei neu gebildeten Bereiche
,Projektrealisierung’ und ,Ressourcen-
pool’ integriert.

Der Bereich ,Projektrealisierung’ iiber-
nahm alle Programm-Manager, Projekt—
und Bauleiter sowie die Projektadminist-
ration und Dokumentation. Dem ,Res-
sourcenpool’ wurden alle Installateure,
Techniker und Ingenieure mit Vor-Ort-
Einsatz an Kundenstandorten zugeord-
net. Sie werden jetzt zentral vom Service
Management Center (SMC) verwaltet
und disponiert.

Im Service Management Center, der
zentralen Plattform fiir Serviceanfragen,
konzentrieren sich alle Serviceprozesse
fiir Dienstleistungen. Pro Jahr koordi-
niert das SMC bis zu 30 000 Serviceauf-

Die ADC Services bietet ein breites Spek-
trum an Dienstleistungen zur Planung,
Installation, Wartung und Instandsetzung
moderner Telekommunikations- und Da-
tennetze. Etwa 170 Mitarbeiter setzen
schlisselfertige Serviceldsungen ein-
schlieBlich der Leistungen zur Planung,
Vorkonzeption, Standortertiichtigung, In-
stallation, Inbetriebnahme, Wartung und
24-Stunden-SLA-Verfligbarkeit um. Als
selbststandiger Geschéftsbereich der

Service Management Center mit 24/7-Erreichbarkeit

ADC KRONE, des Marktfiihrers fiir passi-
ve Netzinfrastrukturen, verfigt die Ser-
viceorganisation Gber umfangreiche und
fundierte Erfahrungen in der Wartung
und Instandsetzung von Netzstrukturen
der Mobilfunk- und Festnetzbetreiber
sowie anderer Serviceanbieter.

ADC Services Tel. 03328 4590 0,
Mail serviceseuropefdadckrone.com,
www.adckrone.com
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RFID, die Radio Frequency Identifica-
tion, beruht auf dem Anbringen von so
genannten Transpondern oder RFID-
Chips am zu uberwachenden Objekt.
Diese Chips enthalten Informationen,
die Uber eine integrierte Antenne per
Funk ausgelesen werden konnen. Die
dazu bendtigte Energie wird dem
Schaltkreis des Transponders vom

trage. Das geschieht nunmehr nach fol-
gendem Schema:

Nach Auftragseingang startet der
,T-Systems Mobile Workforce Coordina-
tor* das so genannte Skill-Management.
Dabei generiert er eine Vorauswahl der
zur Abarbeitung des Auftrages geeigne-
ten Mitarbeiter, ermittelt deren momen-
tanen Standort und gleicht ihre zeitliche
Verfligbarkeit ab. Der am besten zur Ab-
arbeitung der spezifischen Kundenanfor-
derungen passende Mitarbeiter wird
schlief3lich disponiert. Er erhilt in einem
vollautomatischen oder halbautomati-
schen Prozess mit Vorauswahl oder ma-
nuell vom SMC-Disponenten den Auftrag
und alle relevanten Daten. Diese werden
ihm direkt iiber eine GSM-Schnittstelle
auf sein Intermec-Handheld iibertragen,
das auch vordefinierte Serviceroutinen
steuert und dokumentiert.

Die Zeiterfassung und die Ubermitt-
lung der Informationen zur Rechnungs-
legung erfolgen automatisch an das in-
terne ERP-System. Damit entfallen fiir
den Mitarbeiter vor Ort zeitaufwindige
zusétzliche manuelle Leistungen zur Er-
fassung von Daten.

elektromagnetischen Feld des Auslese-
gerates zugefiihrt, so dass dieser keine
eigene Spannungsversorgung bendtigt.
Jeder RFID-Schaltkreis enthalt eine
nicht veranderbare Identifikationsnum-
mer (ID), die eine eindeutige Zuordnung
gewabhrleistet. Die eingesetzten Trans-
ponder haben einen Durchmesser von
11 mm und werden aufgeklebt.

X Ein in das Gerét eingebauter Scanner
erfasst online alle Verbrauchsmateriali-
en, verwendeten Ersatzteile und Kompo-
nenten und iibermittelt diese Informati-
on an den ,T-Systems Mobile Workforce
Coordinator‘. Der angeschlossene Logis-
tikprozess 10st {iber ein Pick-Point-Kon-
zept die Zufithrung neuer Baugruppen
und Ersatzteile an die Mitarbeiter aus.
Seit Einflihrung des Service Management
Centers mit Nutzung des T-Coordinators
wurden erhebliche Prozessoptimierun-
gen erreicht, die sich vor allem in folgen-
den Aspekten niederschlagen:

X kiirzere Anfahrzeiten durch Einsatz
von integrierter GPS-Ortung, geringere
Umweltbelastung und reduzierte Kraft-
stoffkosten,

¥ papierloses Arbeiten, ein groReres
Zeitlimit fiir den Kunden und geringere
Aufwendungen der internen Administra-
tion fiir die Techniker,

X volle Transparenz der Service-Qualitét
fiir den Kunden durch direkte Anbindung
an den T-Coordinator,

X Optimierung der SLA durch Trend Re-
porting und Online-Auswertung der Ser-
viceauftrage,

X Eskalationsmanagement,

X Anbindung und Zusammenfiihrung
der bestehenden Backend-Systeme,

X hohe Flexibilitit bei Anpassungen von
SLA oder Serviceprozessen.

Der Einsatz des ,T-Systems Mobile
Workforce Coordinators‘ schloss eine Lii-
cke: Die neue Plattform verbindet Back-
end-Systeme, liefert die Schnittstellen zu
Logistikpartnern und Kunden und sichert
die Auftragsabwicklung und Zeiterfas-
sung mit hoher Effizienz und Verfiigbar-
keit. Das ermdglicht ADC KRONE Servi-
ces, eine Verfiigbarkeit von 24 Stunden
pro Tag an 365 Tagen im Jahr zu bieten
und gewadhrt dem Kunden hochstmogli-
che Transparenz bei der Abarbeitung der
Serviceauftrdge und SLA mittels Online-
Verbindung zum T-Coordinator.

Fiir ADC KRONE Services hat sich die
Investition in den T-Coordinator bereits
ausgezahlt. Von der Einfithrung der neu-
en Organisationsstruktur und den Ein-
satz des T-Coordinators profitieren alle:
die Kunden durch eine hoéhere Service-
qualitit und zuverldssige SLA-Zeiten, die
Mitarbeiter durch einen effektiveren Ein-
satz ihrer Arbeitskraft und ADC KRONE
Services selbst durch zufriedene Kunden,
motivierte Mitarbeiter und erhebliche
Kostenreduzierungen.

T. A. Cook Consultants

Tel: 030 88 43 07-35

E-Mail: s.honigmannf@tacook.com
www.tacook.de

Redaktion ,Instandhaltung’
Tel.: 08191 125 376,

Mail: ingo.busch@imi-verlag.de
www.instandhaltung.de
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