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Papierlose Leistungsnachweise dank SAP CRM Mobile Service

Kunden
unterschreiben digital

Mit der Einfiihrung von SAP CRM Mobile Service und der Signatursoftware esignature hat
der Kilteanlagenbauer Axima Refrigeration GmbH die Strukturen im Kundendienst optimiert.
Da die Daten zwischen der Zentrale und den Wartungsmonteuren nun elektronisch ausge-
tauscht werden, entfallt der fiir alle Beteiligten lastige Papierkrieg - selbst die Unterschrift
der Kunden erfolgt digital.
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B AXIMA REFRIGERATION GMBH

Die Axima Refrigeration GmbH ist ein in allen Bereichen der Kiihl- und Kilte-
technik titiges Unternehmen. Zum umfassenden Liefer- und Dienstleistungs-

programm gehdren das Projektieren, Fertigen, Betreiben und Betreuen von

Kilteanlagen jeglicher Art sowie von Kilteaggregaten und Kiihltiirmen. Hierzu

gehiiren beispielsweise Industriekilte, Lebensmittelkiilte und Brauereikiltean-

lagen. Axima Refrigeration beschiftigte 2002 rund 480 Mitarbeiter bei einem
Umsatz von 70 Millionen Euro und betreibt mehrere Miederlassungen in
Deutschland. Axima-Refrigeration-Gesellschaften gibt es dariiber hinaus in
Osterreich, der Schweiz, Frankreich, Belgien/Luxemburg, den Niederlanden,
Spanien/Portugal, Brasilien und Polen. Das Lindauer Unternehmen gehirt zum
traditionsreichen Suez-Konzern, der insgesamt rund 190.000 Mitarbeiter in 120

Landern beschiftigt.

Mit Tempo 300 jagen die beiden

Formel-1-Rennwagen die Start-
und Zielgerade des Hockenheimrings
entlang. Tausende Zuschaver halten
den Atem an, als die zwei Autos mit
kaum verminderter Geschwindigkeit
durch die Kurve am Ende der Geraden
rasen. Den Betrachtern bleibt die Spu-
chke weg: Wie kann man bei einem sol-
chen Tempo am Boden bleiben? Dass
die Fahrer bei solchen Geschwindig-
keiten in den Kurven keine unfreiwilli-
gen Flugeinlagen hinlegen, hiingt nur
zum Teil von ihrem fahrerischen Kon-
nen ab. Denn den physikalischen Ge-
setzen kinnen selbst die besten Piloten
nicht trotzen. Daher wird heute hin-
sichtlich der Aerodynamik der Formel-
1-Boliden auf der Rennstrecke nichis
mehr dem Zufall Gberlassen. Sicherheit
wird hier groBigeschrieben.

Mit Hilfe computergestitzter Test-
systeme und moderner Windkaniile
werden Stralenlage, Kurvenverhalten
und die Grenzen der Belastbarkeit von
Mensch und Maschine exakt simuliert.
Diese Versuche werden bei konstanten
Bedingungen durchgefithrt. Aus diesem
Grund sind in den Windkanilen leis-
tungsfihige Kilteanlagen installiert,
mit denen sich die Lufttemperatur re-
gulieren lasst,

Hergestellt werden solche Anlagen
von der Axima Refrigeration GmbH
mit Sitz in Lindau am Bodensee.
Neben der Fertigung iibernimmt das

Unternchmen ebenfalls die Lieferung,
Montage sowie Instandhaltung dieser
Hightech-Kiihlanlagen
Hintergrund des harten und nahezu

vor dem

durchgingigen Versuchsbetriebs kein
einfacher Job fiir die Servicemonteure
der Axima Refrigeration. Auch die
Wartung von Industrie- und Brauerei-
kilteanlagen, Getreidekiihlgeriten,
Kiihltiirmen, Rickkihlanlagen, Eisan-
lagen, Flissigheitskiihlsitzen und an-
deren Kilteaggregaten ist fiir die Mon-
teure kein Zuckerschlecken.

SAP CRM Mobile Service
entlasiet Monteure
Um ihre AuBendienstmitarbeiter bei den
administrativen Aufgaben zu entlasten,
hat sich der Kiltespezialist fiir den Ein
satz von ,SAP Customer Relationship
Management Mobile Service entschie-
den. Ergiinzt durch die Signatursoftware
der Stuttgarier Stepover GmbH
befreit die Losung die Wartungsfachleute
nun vom listigen Formular- und Papier-
krieg. Frither. so erinnert sich Service-
monteur Andreas Reich, seien dic War-
tungsauftrige per Fax eingegangen. Der
Maonteur sei dann zum Kunden gefahren
und habe die Wartung durchgefiihri.
SAnschlieBend musste als Leistungser-
fassungsnachweis ein Protokoll ersielli
werden, in das wir alle relevanten Daten
handschriftlich eingetragen haben™, be
schreibt Andreas Reich den miihsamen,
fehleranfilligen Prozess. Wenig effizient

war auch das mehrfache Erfassen der
Leistungsnachweise in der Zentrale.

Mittlerweile erledigen Reich und
seine Kollegen den  Papierkram™ mit
ihren Notebooks. Das System automa
tisiert und vereinfacht die bisherigen
Prozesse, denn vom Auftragseingang
iber den Leistungsnachweis, die Syn-
chronisation der Daten his hin zum
verschliisselten Uberspielen in die Zen-
trale nach Lindau werden alle Abldufe
elektronisch abgearbeitet - selbst die
Signatur der Kunden erfolgt digital. In
der Zentrale werden die Daten revi-
sionssicher im Dokumentenmanage-
ment abgelegt, so dass sie sich in der
Service-, Rechnungs- und Personalab-
teilung weiterverarbeiten lassen. Reich
und seine Kollegen sind von dem Pro-
#ess bepeistert, und auch die Kunden
Wnehmen den neuen Ablaul sehr gut
auf”, berichtet der Servicemonteur
tiber seine Erfahrungen vor Ort. Kein
Wunder, haben die Kunden doch nun
eine direkte Kontrollmaglichkeit. Bis
es soweil war, hatten die firmeneigene
IT-Abteilung und der Projektpartner
ltelligence AG allerdings einige Arbeit
zu bewiltigen.

Integration in andere
SAP-Lisungen wichtig

Dass sich die Verantwortlichen bei
Axima Refrigeration fiir die Losung
SAP CRM Mobile Service entschieden,
hatte seinen Grund unter anderem in
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ITELLIGENCE AG

Die Itelligence AG ist als international fiihrender SAP-Komplettdienstleister mit rund
1.000 hoch qualifizierten Mitarbeitern in 15 Landern mit 34 Niederlassungen vertre-
ten. Als mySAP.com-Partner (Channel, Service- und Support-Alliance, Hosting) sowie

Global-Services-Partner realisiert Itelligence fiir iiber 1.200 Kunden weltweit komplexe
Projekte im SAP-Umfeld. Mit seinem umfassenden Leistungsspektrum - von SAP-Be-
ratung, SAP-Lizenzvertrieb iiber Outsourcing & Services bis hin zu selbst entwickel-
ten SAP-Branchenlésungen und Individualsoftwarelésungen - erzielte das Unterneh-
men 2002 einen Gesamtumsatz von 168,5 Millionen Euro.

der gut funktionierenden Integration in
die bestehende SAP-Landschaft. | Wir
haben uns mehrere Ldsungen ange
schaut und auch iiber eine Eigenent-
wicklung auf Java-Basis nachgedacht,
Aber in puncto Integration hatte die
SAP-Lasung klar die Nase vorn®, be-
tont Diplombetriebswint Ulrich Holz-
hey, Leiter Informatik bei Axima Refri-
geration und verantwortlich des SAP

AXIMA
REFRIGERATION

Projektmanagement. Kickoff des Pro-
jekts  REF@Mobile” war im Januar
2003, Die ersten AuBendienstbiiros
konnten bereits zehn Monate spiter
produktiv mit dem neuen Sysiem arbei-
ten. Allerdings sei der Produktivstart
nicht auf einmal erfolgt, sondern die
insgesamt 120 Servicemitarbeiter aus
elf Regionalbiiros seien nach und nach
produktiv gesetzt worden - alle im
vorgesehenen Kosten- und Zeitrah-
men®”, erginzt Holzhey.

Die Projekimannschaft setzte sich
aus je fiinf Mitarbeitern von Axima Re-
frigeration und Itelligence-Beratern zu-
sammen. Damit die Einfithrung zeitge-
recht und effektiv ablief, nahm Holz

all]

hey die Keyuser aus den betroffenen
Bereichen Service, Personal und Fak-
tura mit ins Boot. Die Berater und Pro-
grammicrer um [telligence-Projektleiter
Diplomingenicur Mark Albrecht waren
fir das Programmieren der fehlenden
Schnittstellen verantwortlich, auch fir
die von Axima Refrigeration bendtigten
Funktionen. So implementierte man
technische Plitze im CRM, die alle
technischen Daten einer Anlage ent-
halten, aber auch die historischen An-
gaben und die Sollwerte, Die Klassifi-
zierung der technischen Daten wurde
von den Beratern ebenfalls neu einge-
richtet. AuBerdem wurden zur Eingabe
der auf dem Leistungsnachweis bendg-
tigten Informationen Textbausteine er
stellt, , was Bedienung deutlich verein-
facht sowie die Akzeptanz der User er-
hiht hat”, betont Albrecht.

Projekt verlief ohne groBere
Schwierigkeiten

Trotz solcher Sonderaufgaben blieben
grifere Probleme aus. Zwar habe es
immer wieder kleinere Schwierigkeiten
gegeben, etwa bei der Softwareinstalla
tion auf den 160 Notebooks oder mit
der Datenbank, erinnert sich Holzhey;
doch nichts davon sei gravierend gewe-
sen und alles habe schnell geliist wer-
den kinnen, Auch die SAP hiclt bei
dem Tempo mit. Albrechts Fazit: Ins-

gesamt ist der SAP-Support zufrieden
stellend gewesen.” Ebenfalls reibungs-
los verlief das Training der 160 Monteu
re, das die Projektverantwortlichen
iiber einen Zeitraum von vier Monaten
abwickelten. | Jeder Monteur wurde
drei Tage geschult: cinen halben Tag im
Umgang mit dem Notebook und zwei-
einhalb Tage in SAP CRM Muobhile Ser-
vice®, erklirt Holzhey. Nach dem Trai
ning habe jeder Servicemonteur seinen
Notebookkoffer mit seinen Daten be-
kommen und ab diesem Zeitpunkt da-
mit arbeiten kinnen.

Die grifite Herausforderung war fiir
Holzhey, ..dass es sich bei dem Projekt
IT-seitig um komplettes Neuland han-
delte. Inshesondere die Fokussierung
auf hohere IT-Sicherheit sei ein Thema
gewesen, denn nun misse man sicher
stellen, dass die sensiblen Kundenda-
ten auf den Notebooks der Servicemit-
arbeiter nicht in falsche Hinde gerie-
ten. Aus diesem Grund sind die
MNotebooks der Aulendienstler mittels
User-1D, Sicherheitstoken und Fest-
plattenverschliisselung gegen unbe-
rechtigten Zugriff geschiinzt, Schwierig
war fir die I'T-Mannschaft von Axima
Refrigeration ebenfalls, dass neben der
Projektarbeit auch noch der reguliire
IT-Support aufrechterhalten werden
aber auch das bekam das
Team um Haolzhey am Ende unter ei

musste



nen Hut, Da der Kilieanlagenspezialist
hinsichtlich der Hardware fiir den
CRM-Bereich auf Outsourcing durch
ltelligence setzte, befand sich Axima
Refrigeration beziiglich der Verfiighar-
keit der Systeme ebenfalls auf der si-
cheren Seite.

Intensive Tests als Erfolgsrezept

Fur die Phase nach der Produktivset-
zung richtete das Projektteam ein
Helpdesk ein, das auf SAP R/3 basiert.
LDort sind alle auftretenden Probleme
erfasst und kanalisiert worden”, erliu-
tert Holzhey. Anfinglich seien sehr vie-
le Anfragen eingegangen - 20 bis 30
pro Woche. Am Helpdesk wurden die
Meldungen mit der entsprechenden
Historie dokumentiert. Um die Flut der
Fragen etwas einzudimmen, wurden
allerdings nur die Probleme erfasst, de-
ren Losung nicht direkt am Telefon
maglich war. Insgesamt wurde die Pro-
jektmannschaft aber vor keine unlos-
baren Aufgaben gestellt, was Holzhey
auf die umfangreichen Tests wihrend
der Implementierung zuriickfithrt,
.Das Erfolgsrezept fir ein Softwarepro-
jekt liegt darin, vor dem Start die Lo-
sung zu testen, wieder zu testen und
noch mal zu testen”, verrit er augen-
awinkernd.

Die gute Vorbereitung zahlt sich in
der Praxis nun aus. Selbst schwierige
Prozesse - beispiclsweise aus der Per-
sonalwirtschaft - lassen sich problem-
los abwickeln; dazu gehiren Zeitiiber-
schneidungen und -riickmeldungen,
aber auch Einzelheiten aus Betriebs-
vereinbarungen oder dem Tarifvertrag.
So gesehen hat SAP CRM Mobile Ser-
vice die Erwartungen des Anlagenbau-
ers erfiille.

Einige branchenspezifische Funk-
tionen vermisst Holzhey allerdings
noch. Interessant wiire fiir ihn bei-
spiclsweise eine Anbindung an das
Kl-Schema. ,Jede Anlage hat ein so
genanntes RI-Schema mit entsprechen-
den Regel- und Messeinheiten. Hier

gine Verbindung aufgrund der Numme-

rierung zu haben, wiire fiir uns sehr
wichtig”, erklirt der IT-Leiter. Eben-
falls winschenswert sei in seinen Au-
gen eine Moglichkeit, Messdaten der
Anlage in das CRM-System herunterla-
den zu kinnen.

Hihere Transparenz der Prozesse
Auf der Habenseite verbucht er dage-
gen die Integration in die anderen
SAP-Losungen, den durchgingigen
Ablauf bei den Serviceauftriigen sowie
die gegeniiber frither hhere Transpa-

reng. Zudem sei die Abwicklung des
Serviceprozesses schneller als vorher.
Bei rund 500 Wartungs- bezichungs-
weise Serviceauftrigen im Monat erzie-
le man hier betrichtliche Einsparungen.
Auch die Aufwertung der Servicearbeit
durch die moderne Ausstattung der
Monteure sieht er als Pluspunkt an,
denn dadurch sei die Motivation der
AuBendiensimitarbeiter gestiegen.

Um weitere Vorteile zu erschlielen,
sind die niichsten Schritte schon ange-
dacht. So soll die komplette im SAP-
Sysiem vorhandene Wartungsabwick-
lung realisiert werden. Parallel dazu
ldufi bereits ein Projekt zum Doku-
mentenmanagement, bei dem es ,um
die elektronische Projektakte geht, also
den Dokumentenaustausch mit den
Kunden®, erliutert Holzhey. Und dann
plant er den Aufbau eines Servicepor-
tals. Das Ziel dabei: Den Kunden der
Axima Refrigeration tiber diese Platt-
form Zugriff auf alle sie betreffenden
Informationen zu gewiihren,
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