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Service Engineer Planner

Einsatzoptimierung von Mitarbeitern im AuBendienst, bzw.

Service- oder Kundendienst

Der Service Engineer Planner wurde speziell fiir die komplexe Zeitablaufsteuerung im AuBendienst

konzipiert und entwickelt. Als Planungslésung erstellt SEP dynamische und kosteneffiziente Einsatzplane

und unterstiitzt die Personalplanung und Disposition von Mitarbeitern im Kunden- und AuBendienst.

Vorteile des ServicePlanners

» Steigerung der Effizienz

¢ Senkung der Transportkosten

* Erhdhung der Kundenanzahl pro Tag

» Optimierung und Anderung lhrer Einsatzpléne
in Echtzeit

Durch den Einsatz von SEP zur Touren- und Ressour-
cenoptimierung verzeichnen unsere Kunden Einspa-
rungen zwischen 5 und 15 Prozent sowie eine Steiger-
ung der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung.

Der Service Engineer Planner berticksichtigt eine Viel-
zahl von Restriktionen, wie zum Beispiel vereinbarte
Zeitfenster, Mitarbeiterqualifikationen und ,,spontane“
Wiinsche, einschlieBlich Last-Minute- oder besonders
dringenden Auftrdgen. Die Software ermdglicht auch
die Durchfihrung von Was-wéare-wenn Analysen.
Damit besteht die Mdéglichkeit die Auswirkungen ver-
schiedener Szenarien im Vorfeld bewerten zu

kdnnen.

Tempus EnergylLease liber den Einsatz von SEP

sNach kurzer Zeit haben wir festgestellt, dass der
Service Engineer Planner von ORTEC unseren tagli-
chen Planungsaufwand erheblich reduziert. Mit einem
Knopfdruck werden sa@mtliche Daten einschlieBlich
der Gesamtkosten, Fahrzeiten, Arbeitsstunden und
der unproduktiven Zeiten angezeigt. Wir kénnen uns
auf Engpésse in unseren Ablaufplédnen einstellen und
wissen dank der Mdglichkeit, die Touren optisch dar-
zustellen, wann der AuBendienstmitarbeiter beim

Kunden ist.“

Funktionsumfang des Service Planners

Das System bietet eine Umgebung zur Erstellung,

Bewertung, Einstellung, Uberpriifung und den Export

von Ablaufplanen im AuBendienst. Diese Ablaufplane

werden dann als Rahmen fir die Point-to-Point-Ser-

viceplanung verwendet. Der Service Engineer Planner

zeichnet sich durch folgende Merkmale aus:

e Automatische Zeitablaufsteuerung von
Kundendienstbesuchen

e Funktion zur Eingabe des Arbeitsausfalls

¢ Echtzeitfunktionen flr Disposition und
Zeitablaufsteuerung

* Mehrtagiger Planungshorizont

e Datenintegration mit Callcentersystemen

¢ Echtzeitkommunikation mit Handheld-Geréten

e Berichterstattung praziser

Verwaltungsinformationen und von KPls

Verbesserungsziele des ServicePlanners

* Wie kann ich die taglich gefahrenen Kilometer redu-
zieren und dabei gleichzeitig genauso viele Kunden
betreuen?

* Wie kann ich geplante und tatsachlich gefahrene
Kilometer meiner AuBendienstmitarbeiter

miteinander vergleichen?

Der Service Engineer Planner nutzt modernste
Optimierungstechnik sowie digitale Karten fur die
Ermittlung optimaler Touren und Servicefenster, um
Ihre Kunden auf die kostengiinstigste Weise zufrieden
zu stellen. Zudem arbeiten wir eng mit Anbietern
mobiler GPS-Technologien zusammen. Dies ermdg-
licht uns Ihnen einen Verlgeich von geplanten mit tat-
sachlich gefahrenen Touren zu zeigen.
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Personalmanagement:
* Wie kann ich die Produktivitidt meines Personals

steigern?

Welche Fahigkeiten werden zur Bewaltigung meiner

taglichen Auftrage bendtigt?

Wie sieht eine Kosten-Nutzen-Analyse von Uber-

stunden und Neueinstellungen aus?

Was ist bei Uberraschendem Krankheitsausfall oder

Urlaub zu beachten?

Neben der Erstellung von Personaleinsatzplénen fir
Kundendienstmitarbeiter und Leiharbeiter bietet der
Service Engineer Planner auch Informationen Uber
die Verflgbarkeit sowie Uber Profile der Fahigkeiten,
ausgehend von den besonderen Merkmalen I|hrer
Branche. Unter Beachtung dieser und anderer Fakto-
ren gewabhrleistet unser Optimierungstool, dass alle
mdoglichen Optionen berlicksichtigt werden, bevor ein
Termin endgultig mit dem Kunden vereinbart wird.
Dieser Einsatzplan unterstiitzt auBerdem lhre
Entscheidungsfindung in Echtzeit, wenn es um die
Umverteilung der Arbeit im Krankheitsfall, Verzdgerun-
gen vor Ort und sonstige Uberraschende Ereignisse
geht, damit keine Serviceausfalle fir den Kunden

entstehen.

Kundenbindung und Neukundenakquisition:

e Kann ich prézise Zeitfenster zum Zeitpunkt der
Buchung anbieten?

¢ Kann ich geplante Besuche beim Kunden
einhalten?

e Kann ich Termine flr den gleichen Tag einplanen?
Kann ich Kunden lber verpasste Termine oder

Verspatungen informieren?

Der Service Engineer Planner basiert auf einer
Echtzeitldsung, das heit, jeder Auftrag im System
wird bewertet und in die am besten geeignete Tour
eingefligt. Auf diese Weise kdnnen lhre Mitarbeiter
Termine buchen, sobald sie telefonisch und/oder Uber

ein anderes System der Auftragsannahme eingehen.
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Diese laufende Auftragsliste kann fir jeden Tag,
eingesehen und Uber das Internet den Kunden zur
Einsichtnahme bereitgestellt werden. Auf diese Weise
kann lhr Kundendienstteam oder jeder Kunde die
voraussichtlichen Ankunftszeiten fir den Besuch ein-
sehen und einen Hinweis bezlglich der Verspatung

einer erwarteten Ankunft bzw. sonstige einstellbare

Arten von Warnhinweisen erhalten.

Generali Versicherung iiber den Einsatz von SEP

,Einer der Vorteile, der mit dem Einsatz des Service
Engineer Planners fir unser Unternehmen verbunden
ist, besteht darin, dass wir unsere (mehr als) 100
Dispositionstatigkeiten im Laufe des Tages zurlck-
stellen kénnen, da die Planung jetzt weniger Zeit
beansprucht. Zudem kdnnen wir zu jeder Zeit neue
Auftrédge hinzufligen. Wir werten Parameter wie die
Dauer eines Besuchs, Fahrzeiten, Vorbereitungszeiten
usw. regelmaBig aus, damit das System tatsachlich
der praktischen Erfahrung entspricht, die unsere Leute
einbringen kénnen.” Die Generali-Gruppe ist mit einem
Netzwerk von mehr als 120 Vertretungen vor Ort
(Tochterunternehmen und Zweigstellen) in der Versi-
cherungsbranche auf gut 50 Méarkten aller finf Konti-

nente tatig.
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