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Profitable Service-Organisation
Service-Prozesse sind in der Regel wenig strukturiert, nicht dokumentiert und im Störungsfall sind die notwendigen Informationen nicht rechtzeitig verfügbar. Mit oft problematischen Folgen, denn 65 Prozent der Kunden wechseln den Lieferanten, weil sie mit dem Service unzufrieden sind, berichtet der VDMA.
Service ist ein stark wachsendes Geschäftsfeld. Der Service gilt heute als das zweite Standbein des Maschinen- und Anlagenbaus mit einem Umsatzanteil, der zurzeit je nach Branche und Unternehmen zwischen 5 und 35 Prozent liegt und oft bessere Gewinnmargen aufweist als beim Neumaschinenverkauf. Der VDMA weist in seiner „Entscheidungshilfe zur Einführung von Servicemanagementsystemen“ darauf hin: „Je höher der Umsatzanteil des Service ist, desto wichtiger wird das strategische Planen, Steuern und Optimieren der einzelnen Prozesse und die Ermittlung von strategischen und operativen Kennzahlen.“
Die Praxis ist dagegen oft ernüchternd: Bei den Servicemitarbeitern steht das Telefon selten still; Störungen häufen sich; Spezialisten sind nicht schnell genug verfügbar; der Service ist ineffektiv, weil die richtigen Informationen fehlen oder bereits verfügbare Problemlösungen nicht bekannt sind. Notwendige Informationen und Daten über den Kunden, über Maschinen und Anlagen, ihren Service-Status oder frühere Serviceeinsätze sind an der falschen Stelle abgelegt oder gar nicht verfügbar. 
Die Probleme der betroffenen Unternehmen nehmen kontinuierlich zu. Produkte werden komplexer, erklärungsbedürftiger und die Produktlebenszyklen immer kürzer. Kunden verlangen Gesamtlösungen über den kompletten Lebenszyklus der Produkte. Es fehlt an der geeigneten Service-Organisation und an der Service-Strategie. Die Kosten sind zu hoch und die Service-Qualität ist schlecht. 
Marktführer haben eine ausformulierte Service-Strategie 
Die Anforderungen an die Service-Organisation der Zukunft sind: Kurze Reaktionszeit und hohe Qualität bei minimalen Kosten. Bei erfolgreichen Unternehmen sind Geschäftsprozesse aufeinander abgestimmt und unterstützen Menschen und Maschinen. Sie nutzen Best-Practise-Empfehlungen, definierte Begriffe und Prozessbeschreibungen. IT-Dienstleistungen sind zielgerichtet, geschäftsprozessorientiert, benutzerfreundlich und kostenoptimiert. Diese standardisierte Vorgehensweise bringt auch für die Service-Organisation den geeigneten Lösungsansatz. Bei den meisten mittelständischen Unternehmen fehlen diese Lösungen, so dass sie sich mit technisch unzureichenden und ineffizienten Hilfsmitteln behelfen müssen.
Fernwartung mit integriertem Service Management

"Ein Problem vieler Maschinenbauunternehmen besteht in diesem Zusammenhang darin, dass die Datenqualität mangelhaft und die Daten oftmals nicht auf einer einheitlichen Datenbank zur Verfügung stehen. Bei vielen Maschinenbauern besteht daher der Bedarf, ihre Kundendatenbanken zu vereinheitlichen bzw. zu synchronisieren", analysiert die Studie „IT-Trends im deutschen Maschinenbau“ vom Marktforschungs- und Beratungsunternehmen IDC. 
DS DATA SYSTEMS bietet mit seinem ‚Secure ServicePortal’ eine sichere Fernwartungslösung, die jetzt um ein integriertes „Service Management Interface“ erweitert wurde. Mit Hilfe einer ‚Configuration Management Database' (CMDB) nach ITIL wird das komplette Servicewissen eines Unternehmens künftig IT-gestützt verwaltet. Die Datenbank liefert lückenlose Informationen über Anlagen, Maschinen und bisherige Störungen. Sie hilft, aus früheren Störungen zu lernen, schneller Problemlösungen zu finden und den Ressourceneinsatz besser zu steuern. 
Standardprogramme versus unternehmensindividuelle Lösungen

DS DATA SYSTEMS hatte seinen Kunden bisher etablierte Standardlösungen für das IT Service Management empfohlen. Diese Software-Lösungen enthalten einen ganzen Katalog an fertigen Servicetools. Für viele mittelständische Maschinen- und Anlagenbauer waren die Programme aber wenig geeignet. Neben hohen Lizenzkosten waren auch Anpassungen an unternehmensindividuelle Geschäfts- und Serviceprozesse nur eingeschränkt möglich. Deshalb hat sich DS DATA SYSTEMS mit seinem ‚Service Management Interface’ für eine eigene „Best of“ Lösung entschieden. 
Der Ansatz: Anstelle einer starren Standard-Lösung erhalten die Anwender eine Basislösung mit allen wichtigen Funktionen, die allerdings weitgehend auf die unternehmenseigenen Anforderungen anpassbar ist. Der Schlüssel für dieses Konzept ist ein höchst flexibles Datenmodell. "Das Service Management Interface soll keine fertige ‚Out of the Box' Lösung sein. Wir haben uns viel Mühe gegeben, eine höchst flexible dynamische Metadatenstruktur zu entwickeln, die sich den individuellen Prozessen und Produkten des Kunden anpasst. Auch die Benutzeroberfläche orientiert sich an den jeweiligen Kundenwünschen", so Philipp Stroucken, Projektleiter Secure Service-Portal
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Grafik „Effiziente Service-Organisation“

Mit Hilfe des Service Management Interface wird das komplette Servicewissen eines Unternehmens künftig IT-gestützt verwaltet. Die Datenbank liefert lückenlose Informationen über Anlagen, Maschinen und bisherige Störungen.[image: image3.jpg]Die Zukunft liegt im Service
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Der Service ist ein stark wachsendes Geschäftsfeld und oft bessere Gewinnmargen aufweist als beim Neumaschinenverkauf.

Die Lösung für effiziente Serviceprozesse: Eine ITIL-konforme Service-Organisation. Informationen werden an einer Stelle gebündelt, Routineprozesse werden dokumentiert, als Standardabläufe in Workflows abgebildet und mit Hilfe eines Service-Desk-Systems verwaltet.
DS DATA SYSTEMS
IT-Sicherheit in der Produktion
Seite 1 von 3
DS DATA SYSTEMS 
Service Management
Seite 2 von 3

