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Effizienz im

Kundendienst

Mobile Handwerkersoftware m Kundenservice und
effiziente Auftragsabwicklung werden immer wich-
tiger. Doch noch immer schicken viele SHK-Hand-
werksbetriebe ihre Kundendienstmitarbeiter mit
Auftrags- und Kundendaten in Papierform zum Auf-
trag. Dass es mittels Tablet und Smartphone auch
anders geht, zeigt das Beispiel der Karl Tepe GmbH
aus dem niedersachsischen Dinklage.

Alzs Spezialist fiir die Bereiche Sanitar, Hei-
ung, Klima und Solartechnik und Mit-
glied des Handwerkerverbundes Celseo hat
sich die familiengeftihrte Karl Tepe GmbH aus
dem niedersachsischen Dinklage in (iber 40
Jahren zu einem der modernsten Handwerks-
betriebe der Region entwickelt. Um den Ser-
vice und Kundendienst effektiver zu steuern
und Leerlaufzeiten im AufRendienst zu verrin-
gern, hat Firmenchef Georg Tepe nun seine
Monteure mit mobilen Tablets und einer Ser-
vice-Anwendung fiir den mobilen Kunden-
dienst ausgestattet. Bereits nach den ersten
Einsatzen lautete das Fazit: Hochste Informa-
tionstransparenz, optimierte Tourenplanung,
_ effizienterer Service und zufriedenere Kun-
den. Ein zuverldssiger, kompetenter Kunden-
dienst ist im Handwerk ein wesentlicher Fak-
tor fir die Kundenzufriedenheit, den Pro-
jekterfolg und die langfristige Kundenbin-
dung. Umso groRer sind auch die

Anforderungen an die eigene Ablauforganisa-
tion, um die Prozesse von der Kundenbera-
tung Uber die Materialbeschaffung bis zur
Montage vor Ort effizient, transparent und
zugleich kundenorientiert auszurichten.

Fehlende mobile
Systemunterstiitzung

Bislang gab es fiir die Tourenplanung der
Kundendienstmitarbeiter der Karl Tepe GmbH
keine effektive mobile Systemunterstiitzung,
sodass die Monteure entweder samtliche Auf-
trags- und Kundendaten fiir den Tag bereits
morgens in Papierform zum ersten Kunden-
auftrag mitnehmen oder zwischen den Auf-
tragen den Umweg Uber das Biro in Kauf
nehmen mussten, um die bendtigten Daten
fir den nachsten Auftrag aufzunehmen. , Wir
haben uns daher nach einer mobil einsetzba-
ren Service-Losung fiir den Kundendienst ori-
entiert, die eine effektive, vorzeitige Touren-
planung erlaubt und samtliche Auftragsdaten
Uber eine Internetverbindung komfortabel
auf ein mobiles Endgerat unserer Kunden-
dienstmitarbeiter wie etwa ein Smartphone
oder Tablet PC libermittelt”, begriindet Ge-
schaftsfiihrer Georg Tepe die Entscheidung
fir eine mobile Kundendienst-Lésung.

Zur Unterstitzung der kaufmannischen
Prozesse setzte der Betrieb bereits seit vielen
Jahren erfolgreich auf die Handwerker-Bran-
chenlésung C-Software des PDS-Implementie-

tiber den Tablet PC.

Was die PDS-Service-App leistet

m Effektive Tourenplanung und effiziente Organisation
m Reduzierung von Leerlaufzeiten im Service

m Jederzeitige Transparenz liber Kundendienst-Einsatze
m Amortisation binnen kiirzester Zeit

m Zugriff auf samtliche Auftragsdaten tber Mobilgerat

m Imagegewinn durch Einsatz modernster Technik

Mit der mobilen Service-App von PDS plant
Geschaftsfiihrer Georg Tepe Touren der Monteure
effektiver und reduziert Leerlaufzeiten im Service.

rungspartners Hamelberg IT-Systeme GmbH.
Im Zuge der offiziellen Einflihrung hat das Un-
ternehmen schlieRlich 2012 auf die neue,
Cloud-fahige Softwaregeneration pds abacus
migriert, mit der die Mitarbeiter bereits sehr
gute Erfahrungen gemacht haben. ,, Zwar wer-
den von PDS schon seit geraumer Zeit mobile
Lésungen fiir den Kundendienst zur Verfligung
gestellt, jedoch ergab sich fiir uns die Relevanz
erst mit der nahezu flichendeckenden Inter-
netverfligbarkeit in Verbindung mit erschwing-
lichen Tablet PCs flir den geschéftlichen Ein-
satz. Als PDS schliellich die Service-App fiir
den mobilen Kundendienst auf Basis der neuen
pds-abacus-Generation angekiindigt hat, ha-
ben wir uns beim Hersteller immer wieder tiber
den aktuellen Entwicklungsstand informiert
und uns kurzerhand entschlossen, die mobile
App pds mobil.service noch vor der offiziellen
Auslieferung im Juni 2013 ausgiebig im tagli-
chen Einsatz zu testen”, so Georg Tepe, der das
Unternehmen in zweiter Generation fiihrt.

Schnelle Installation

Fur Georg Tepe und sein Team waren fiir den
Einsatz einer mobilen Kundendienst-Losung

Auftragskonsole der PDS-Service-App
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neben der vollstandigen Integration in die
pds-abacus-Handwerkersoftware insbeson-
dere die Anbindung an Outlook, eine zeitge-
maRe, einfache Bedienoberflache sowie die
Zukunftssicherheit einer Android-basierten
Lésung entscheidende Kriterien, die pds mo-
bil.service allesamt erfiillt. Die Einrichtung
tibernahmen die IT-Spezialisten von Hamel-
berg IT-Systeme binnen weniger Stunden. In
dem Zuge wurde auch gleich der Stammda-
tenkatalog erganzt, sodass der Monteur im
AuRendienst auch in der Lage ist, ein kun-
denspezifisches AufmaR zu erstellen. Mit der
mobilen Service-App konnen die
Monteure heute etwa Uber das inte-
grierte Kamera-Tool Fotos des Ser-
vice-Einsatzes zur Dokumentation
erstellen, die automatisch dem je-
weiligen Objekt zugeordnet werden
und um Anmerkungen erganzt wer-
den konnen. Falls es im Einzelfall bei
einem Projekt konkreten Abstim-
mungsbedarf mit der Firmenzentrale
gibt, kénnen die Kollegen im Biiro
sich direkt die Fotos anschauen und
gemeinsam mit dem Monteur vor
Ort telefonisch eine Losung eruieren,
ohne dass eine nochmalige Begut-
achtung des Einsatzortes notwendig
wird. Die mobile Zeiterfassungsfunk-
tion sorgt zudem dafiir, dass die Auf-
tragszeiten stets im Blick bleiben.
Dank vollstandig integriertem Goog-
le Maps konnen samtliche Auftrage
Ubersichtlich auf der Karte darge-
stellt und fiir die Fahrt zum Einsatz-
ort die zugehdrige Navigationsfunk-
tion genutzt werden.

»Sollte auch mal sehr kurzfristig
ein Auftrag eingehen, kénnen wir
liber die Service-App kiinftig sofort
sehen, wo sich der Kundendienst-
mitarbeiter gerade befindet und die
relevanten Auftragsdaten via Ser-
vice-App direkt auf das Mobilgerat
des Monteurs Gbermitteln. Nach Ab-
wicklung des einen Auftrags kann
der Servicemitarbeiter dann direkt
zum nachsten Auftrag fahren und
wird bequem iiber die schnellste
Route zum Einsatzort geleitet. Das
spart nicht nur Kosten und lange
Wege, sondern zeigt auch unseren
Kunden, dass wir als moderner
Handwerksbetrieb mit der Zeit ge-
hen und unsere Kundendienstmitar-
beiter optimal auf den Service-Ein-
satz vorbereitet sind”, so Georg Te-
pe. ,Die Service-App hat uns bereits
in der kurzen Testphase vollkommen
Uberzeugt. Die Kosten der mobilen
Anwendung sind im Verhéltnis zum

www.sbz-online.de

effektiven Nutzen flir unseren Kundendienst
und dessen Beitrag fiir das weitere Unterneh-
menswachstum so gering, dass sich die In-
vestition bereits nach kiirzester Zeit fir uns
amortisiert hat.”

Fazit

Auch in Zukunft werden Georg Tepe und sein
14-kopfiges Team auf die PDS-Service-App
zur Unterstlitzung der Steuerung des Kun-
dendienstes setzen. So wird die Lésung von
zundchst zwei Service-Mitarbeitern im Au-
Rendienst eingesetzt und von einer weiteren

Mitarbeiterin im Innendienst zur Koordina-
tion der Auftrage und fir die Tourenplanung
genutzt. Sobald die Monteure in der Hand-
habung der neuen Funktionen und im Um-
gang mit den Stammdaten mehr Routine ge-
wonnen haben, kann auch die Leistungser-
fassung direkt tiber die Service-App erfolgen.
Das spart nicht nur Zeit und reduziert Fehl-
eingaben, sondern verkirzt auch die Zeit bis
zur Rechnungsstellung und Fakturierung.
Weitere Infos zur mobilen Service-App von
PDS gibt es unter:

= www.pds.de



