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Liebe Leser,

na, das Dezemberfieber gut
iiberstanden? Diese auffer in
Behorden auch in vielen Unter-
nehmen grassierende Berufs-
krankheit fithrt am Ende des
Jahres dazu, dass alle Abteilungs-
leiter noch mal viel Geld fiir
irgendwelche sinnlosen Projekte
ausgeben, damit sie ihr Budget
voll ausschépfen — sonst droht
die Gefahr, dass es im Folgejahr
gekiirze wird.

Jeder kennt diesen Irrsinn, aber
irgendwie muss man ja planen,
nicht wahr?

Ludwig Georg Braun macht den
Zirkus nicht mehr mit. Der Chef
des Medizintechnikherstellers

B. Braun plant nicht mehr auf die
klassische Art, mit fixen Budgets
und stindigem Arger iiber die
permanent filligen Anderungen.
Wie viel es bringt, wenn ein
Unternehmen weniger auf Zahlen
starrt, dafiir mehr auf Mirkee

und Kunden schaut, lesen Sie

ab Seite 6.

Viel Spaf bei der Lektiire der
neuen enable-Ausgabe wiinsche

Ihr Claus G. Schmalholz
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COOLE SOFTWARE

Immer mehr Supermarktbetreiber beklagten die Servicekosten der Kiihltruhen.
So entwickelte die Dresdner Kiihlanlagenbau ein Programm zur Fernwartung

Text: JULIA GRAVEN, Fotos: SVEN DORING

ei zehn Grad unter null ist es sogar
B Kiihltruhen zu kalr, Im Servicebiiro der

Dresdner Kiihlanlagenbau klingelr das
Telefon daher Sturm. Alle Monteure sind im
Einsarz.

Fille in einem Supermarkr eine Kiihleruhe
aus, rufen die Filialleiter meist in Dresden an.
Dort werden seit 1953 Kiihlanlagen gebaur,
von der Wursttheke bis zum Kithlhaus. Vor
der Wende fiir den Osthlock, heute mic 700
Mirarbeitern fiir ganz Deurschland und Ost-
europa. Der Nachfolger des VEB Kiihlanla-
genbau betreibe mic mehr als 20 regionalen
Servicebiiros Deutschlands gréfiten Kunden-
dienst der Branche,

Dieser Kundendienst ist stindig geforderr,
niche nur im tiefen Winter, Die Zahl der
Kiihleruhen im deurtschen Einzelhandel har
sich in den vergangenen zehn Jahren fast ver-
doppelt. Doch aufstellen allein reichr niche:
Die Kihleruhen miissen gewarter werden,
VerschleiBreile miissen ausgerauschr werden.
Daz machten die Monteure vom Dresdner
Kiihlanlagenbau.

Und kassierten dafiir. Auf 100 Mio. Euro
war der Umsarz der Dresdner fast schon ge-
stiegen. Leider stieg die Zufriedenheir der
Kunden nichr mit. Das stindige Anrufen
beim Kundendienst und das Warten auf den
Monteur ging den Marktleitern zunehmend
auf die Merven, sie verlangten Wartungs- und
Servicepauschalen. ,Die Kunden nchmen
nicht mehr hin, dass der Service unkontrol-
liere arbeitet”, erkannee Geschiftsfithrer
Horst Sieber,

Was Sieber ,unkontrolliert™ nennt, weist
auf das Grundproblem: Je &fter ein Monreur
ausriicke, desto weniger lohnt sich das Ge-
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schift. Eine Frage der Effizienz. Doch was
sollte Sieber tun? Die Qualitit senken und
Monteure entlassen? Keine Oprionen Ffir
ihn. Starcdessen entschied er: , Wir miissen
den Serviceprozess transparenter machen.”
Weil Sieber studierter Informatiker ist und
frither in der Compurerbranche gearbeitet
hatte, kam ihm die Idee, auf eine IT-Lésung
zu serzen. Sieber dachte dabei an die Daten-
leitungen, die viele Kiihlanlagen schon ein-
gebaut haben. Die lassen sich bestimmt noch
besser nurzen ...

SIEBERS PLAN war ein Ferniiberwachungs-
system, mit dem sich Kilteanlagen aller
Fabrikate von der Zentrale aus via Internet
iiberwachen, analysieren und im Idealfall so-
gar reparieren lassen. Egal, ob die Anlage in
Russland steht, im Ruhrpott oder nebenan
im Dresdner Edelea-Marle,

Vorreil Nummer eins: Die Monteure miis-
sen nichr mehr hekisch auf jeden einzelnen
Ausfall reagieren. Vorteil Nummer zwei: Die
Ferniiberwachung macht den Notfall kalku-
lierbarer, weil Serviceleute dank stets akrueller
Analysedaten schon im Vorfeld einer Stérung
eingreifen kénnen. Das macht den Service
effizienter, besser und lerzdich giinstiger.

Verfiihrerische Aussichten, wie so hiufig
bei ambitionierten IT-Projekeen. Die dann
leider nicht einmal ansatzweise bringen, was
einst erhofft und versprochen war. Um solch
cinen Flop bei der Dresdner Kiihlanlagenbau
zu verhindern, ging Sieber bewusst in die
Vollen. Er als Chef kiimmerte sich um das
Projeke, trieb es voran und sorgte dafiir, dass
der Idee nicht unterwegs das nérige Geld zur
Realisierung abgeknapst wurde.

Keine Selbstverstindlichlkeir, denn crst
mal mussten die Dresdner kriftig investieren.
Sieber stellee sieben Mitarbeiter ein, die
kaum Ahnung von Kiihltechnik hatten, da-
fiir aber von Datenbanken und Systempro-
grammierung. Anschliefend wurde die Hard-
ware aufgeriistet, bis auf 35 Server. Oberste
Maxime: Sicherheit. Der Verlust der Kun-
dendaten wiire faral. Deshalb sind alle Daten
doppelt vorhanden. Fiir den Notfall steht ei-
ne exakee Kopie des Servers in einer Sicher-
heitszelle bereit. Drei weitere Riume sind
von der Fernservicezentrale belegt.

In zwei Schichten sitzen hier sechs Fach-
leute, Meister und Ingenieure, an ihren Rech-
nern und {iberwachen die Anlagen im Netz.
Wer sich das so spekeakulir vorstellt wie den
Leitstand eines Krafowerks, liegr falsch. ,Mit
der heutigen Technik brauchen wir niche
mehr einen ganzen Raum voller Bild-
schirme®, erklart Horst Sicber. Mit zwei Mo-
nitoren haben die Kilteexperten alle Anlagen
im Griff.

Die Uberwachung geht so weit, dass die
Techniker beispielsweise Bernd Maaf anru-
fen, den technischen Leiter des Discounters
Netto, um ihn zu bitten, doch mal im Kieler
Supermarke Bescheid zu sagen. Auf dem Mo-
nitor sehe es 5o aus, als ob die neue Ware im
Joghurtregal zu hoch gestapelt sei. ,Und das
ist dann rarsiichlich so”, freur sich Maal2,

Bei der Uberwachung und Sreuerung der
Kiihlanlagen empfangen die Experten nun
Fehlermeldungen per Software in der Zentra-
le und késnnen so auch direkt auf die Anlagen
zugreifen. Fiir dic Kunden reduzierc die
Ferniiberwachung Servicekosten, Energie

und ﬁrgcr. =S
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FALLSTUDIE O
Wandel: Dresdner Kiiblanlagenbau

RAUS aus den
Grenzen des
Geschafts mit der
Kalte will Horst
Sieber, Darum
erabert er per IT
ein neues Segment

A

LESSONS TO LEARN

EFFIZIENTE IDEEN

O Kunden zuhdren. Firmenchef Horst

Sieber hat sich vom Preisdruck sei-
ner Kunden nicht etwa zermiirben, sondern
u einem erweiterten, verbesserten Service
inspirieren lassen.

O Prioritaten setzen. Das Erschlieffen

eines neuen Geschaftsfelds klappt
nicht so nebenbei. Damit der Vorsto® in ein
zusatzliches Segment ein Erfolg wird,
braucht das Projekt ein fix eingeplantes
Budget — und die volle Unterstiitzung durch
die Unternehmensleitung.

O 3 Chancen ergreifen, Weil er zuvor in

der Computerindustrie gearbeitet
hatte, erkannte Ingenieur Sieber die Mog-
lichkeit, mithilfe der Datenleitungen mo-
derner Kilhlanlagen das angestammte Ge-
schaft erweitern zu kinnen,

O Effizienz steigern. Die Idee, Kihi-

anlagen per Fernwartungssoftware
2u liberwachen und zu steuern, hilft dem
Unternehmen gleichzeitig, seine Monteure
zielgerichteter einzusetzen.

R S R

R S R R A

§

O Personalproblem verringern, Die

Dresdner Kilhlanlagenbau findet
wie viele Unternehmen nicht genug Fach-
krafte, um ihr Wachstum bewaltigen zu
kinnen. Einen Teil der dadurch entstehen-
den Personalliicken kann die Software fir
die Fernwartung stopfen,

R
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REIN in den
Schulungsraum
mussen die
Manteure, um den
Umgang mit dem
Laptop 2u erlernen

Rund 700000 Euro haben die Dresdner
in die Gerite fir das neue I'T-Systemn inves-
tiert, weitere 220 000 Euro jihrlich koster das
zusitzliche Personal fir den Fernservice. Das
sichert fiir ¢in paar Jahre den Vorsprung vor
anderen Wartungsfirmen, Daher verkauh
Firmenchef Sieber die Sofoware derzeir niche
an Mithewerber. Erst soll das eigene Geschift
proficieren. Auch die Auvslandstiichter in
Polen, Bussland und der Ukraine werden
nach und nach zugeschaltet; mehrsprachige
Eingabemasken gibt es schon,

Mir den Messdaren kann die Dresdner
Kiihlanlagenbau den Kundendienst verbes-
sern. Mehr Leistung fiirs gleiche Geld — ein
gutes Argument fiir die im Handel ibliche
Preisdriickerei, Zusitelich gewinnt das Un-
ternehmen dadurch auch ein neues Ge-
schiftsfeld hinzu. Neben Monteurstunden
und Ersarzreilen kann Firmenchef Sieber nun
auch Analysedaten verkaufen: Energiereports,
Temperawrkurven und Fehlerberichie sind
wertvoll fiir die Kunden.

Erwa fiir Bernd Maall von der Super-
markikerte Netto, der sich fiir die Analyse-
tools begeistert: ,Da kiinnen Sie alles idioten-
sicher ablesen.” Maaf® kann michilfe der Soft-
ware zum Beispiel den Energieverbrauch von
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mehr als 300 Newo-Mirkten untereinander
vergleichen.

Die E.nery'clmstcn sind in der Branche ein
Riesenthema. Die Discounter haben ganze
Abteilungen fiir Energiemanagement einge-
richtet, die der Verschwendung auf der Spur
sind, Weil allein die Kiltetechnik im Super-
markt die Hilfte der Stromrechnung aus-
macht, schauen die Energiemanager hier
ganz genau hin. Die Daten aus Dresden hel-

fen ihnen dabei.

DIE MONTEURE WISSEN durch das neue
Uiuen-.rachuugssysl:m besser, was sie vor Ort
erwartet. Frither zeigte dic Kiihltruhe cine
griine oder eine rote Fahne. Bei Griin war al-
les okay, bei Ror wurde der Monteur gerufen.
Heute kann die Zentmale dem Monteur
schon ziemlich genau sagen, welches Ersarz-
teil er mitnehmen muss und wie dringend
der Fall ist.

wDiese Informationen sind das eigentlich
Wertvolle®, sagt Thomas Bader, dessen Inge-
nieurbiiro fir Aldi Sid die Kilretechnik
betreut. Der Supply-Chain-Experte Erich
Gampenrieder von der Unrternehmensbera-
tung Accenture sagt: Die First Time Fix
Ratio, also die Anzahl der beim ersten Tech-
nikertermin gelésten Probleme, lsst sich um
bis zu 70 Prozent steigern, wenn man dic
Ursache der Stérung kenne.”

Fiir die Dresdner Kiihlanlagenbau sind
diese Informarionen bares Geld wert, denn
die meisten Mirkie haben Servicevertrige
mit garantierten Reakrionszeiten. Kommit
der Monteur zu spir, muss das Unternehmen
fiir Warenschiiden hafren. _Sie kénnen sicher
sein, dass ausgerechner dann nur Edelfeisch
in der Truhe war®, sage Sieber siiffisant.

Er kann jetzt damit werben, dass die War-
tungspauschale mehr Leistung fiirs gleiche
Geld bietet. Das lohne sich fiir die Dresdner,
weil die Fernilberwachung so manchen

———
VOM VOLKSEIGENTUM ZUM MARKTFUHRER

1953 Criindung der VEB Kithlanlagenbau
Dresden, Das Unternehmen vertreibt in der DOR
produzierte Kithimdbel und bietet Kundendienst
filr gewerbliche Kalteanlagen und Haushalts-
kuhlschranke an,

1990 Im Zuge der Wiederverginigung wird das
Unternehmen privatisiert. Von damals 1800 Mit-
arbeitern schrumpft die Belegschaft in den Jahren
bis 1996 auf rund 300 Mitarbeiter,

1995 Das Unternahmen wachst wieder. In
Mordrhein-Westfalen, Hessen und Bayern werden
neve Vertriehsbiiros erdffnet,

2003 50 Jahre nach der Grindung prasentiert
sich die Dresdner Kihlanlagenbau wieder in guter
Verfassung. Der Umsatz erreicht die 50 Mio. Euro-
Schwelle,

2005 |Im Zuge der internationalen Expansion
erdfinet das Unternehmen eine Reprasentanz in
Dubai. Ein Jahr spater wird in Russland ein
Tochterunternehmen gegriindet.

2009 Mit 700 Mitarbeitern erwirtschaftet die
Dresdner Kithlanlagenbau 91 Mio. Euro Umsatz.
Das Unternehmen ist Marktfihrer in Deutschiand.
Zu seinen Kunden zihlen Handelsketten wie Aldi,
Edeka, Netto und Rewe.

Eiskalt nach oben
Umsatz von Dresdner Kihlanlagenbau in Mio. €

B0
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Monteureinsarz iiberfliissig mache, der im
Garantiefall oder bei Pauschalvertrigen auf
ihre Kosten gehen wiirde.

Technikleiter Bernd Maalf vom Discoun-
ter Netto geht es nicht nur ums Geld, son-
dern auch um seinen Schlaf. Er hat , Tag und
MNacht® mit dem Kundendienst zu tun:
Schlagt eine Tiefkiihlanlage morgens um drei
Uhr Alarm, klingelt sein Handy, Maafl serzr
darauf, dass einfache Fehler in Zukunft
online behoben werden. Weniger Service-
cinsitze, weniger Ausfille — und weniger
niichtliche Ruhestbrungen.

Matiirlich weill auch Maaf}, dass die Fern-
iiberwachung kein Allheilmiceel ist. Aber ein
Reser, der die Anlage komplert runter- und
dann wieder hochfihet, hilfe schon in vielen
Fillen. Ist die Kiihliruhe lediglich vereist,
kann die Zentrale aus der Ferne die Abtau-
funktion einschalten. Und wenn gar nichts
mehr geht, kénnen die Techniker in Diresden

vielleicht ein Motprogramm starten.

IM IDEALFALL merke die Zentrale iiber
Trendanalysen schon lange vor einer tatsich-
lichen Stérung, dass etwas schiefliufr. Denn
die meisten Storungen kiindigen sich an. Die
von den Anlagen permanent dibermirrelten
Datenstrvme kénnen helfen, Probleme zu
verhindern. So lassen sich die Schicheen der
200 Monteure besser planen, auch der Not-
dienst muss seltener ausriicken. Das senkt die
Kosten und schon die Nerven.

Beim Einsarz und der Wartung von IT-
Anlagen in Unternehmen habe das Konzept
der Ferniiberwachung den Einsatz von Tech-
nikern beim Kunden bereits um rund 80
Prozent reduziert, sagt Accenture-Experte
Gampenrieder. Fiir die Dresdner Kiihlanla-
genbau ist die Ferniiberwachung deshalb ein
grofler Schritt in die richtige Richrung. Fiir
Firmenchef Sieber ist der Onlinesupport cine
Investition in die Zukunft, weil auch grofle
Kunden wic dic Supermarktkerten bei Neu-
anschaffungen nur noch Kiihlanlagen mit
Darenanschluss aufseellen,

Weil es aber davern wird, bis alle Kiihl-
truhen durch onlinefihige Gerite ersetzt sind,
wird die Kisetheke im Feinkostladen weiter
in aller Stille den Geist aufgeben. Ein grofler
Teil des Wartungsgeschiifts wird weirterhin
klassisch ablaufen: Gerir kapurt — Techniker
kommt. Schlieflich kann ein Compurter kei-
nen defekeen Liifter ausbauen.

Wenn die Monteure der Dresdner Kiih-
lenlagenbau anriicken, haben sie aber schon
jetze nicht nur Werkzeug dabei, sondern auch
einen schwarzen Plastikkoffer. Darin: Laprop
und Drucker. Alle 200 AuBlendienstler wer-
den nun im Umgang damit geschule. Mit
den Laptops kinnen die Monteure drauflen
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via Fernwartung aul alle Daren zugreifen. So
haben sie auch die Baupline und Dokumen-
tationen der Gerire immer sofart auf dem
Schirm. ,Anders wiire es fiir unsere Monteu-
re fast unméglich, die Vielfalt dieser komple-
xen Anlagen zu bewiltgen®, sagt Sieber.
Trorz der Unterstiiczung durch die Tech-
nik kommen seine Monteure mic der Arbeit
nicht nach. Das Unternehmen findet niche
geniigend Fachkrifte. Vor allem im Sommer,
wenn die Kiihlanlagen reihenweise schlapp-
machen, ist die Mannschaft villig iiberlastet.
Drerzeit mache Siebers Firma zwei Driceel des
Umsarzes mit dem Zusammenbau von Kiihl-

RAUS in den
Schnee missen die
Monteure dank
Fernwartungssoft-
ware nur noch,
wenn's wirklich
nitig st

anlagen, ein Drittel mit dem Kundendienst,
Sieber will das Geschift mit dem Service wei-
ter ausbauen.  Aber der Mangel an guten
Kilteanlagenbauern bremst unser Wachs-
tum”, sage e

So sucht er weiter nach zusirzlichen Ge-
schiftschancen — und ist mit einer Idee seines
Gebiudetechnikers Gunter Schill auch schon
fiindig geworden. ,Wir wollen aus der Kilre
heraus, die Grenzen des Geschifis erwei-
tern”, sagt Schill. Er hat ein Konzept entwi-
ckelt, wie sich die Abwarme, die Kiihlsysteme
massenhaft in die Luft pusten, zur Wirme-
erzeugung nurzen lasst. Er mochte die Klima-
technik von Gebiuden so gestaleen, dass sie
iiberhaupt keine herkémmliche Heizung
mehr brauchen, mit cinem Kilee-Wirme-
Verbund, einem Solardach und einer ge-
dimmren Gebiudchiille. Solche Konzepre
will er verkaufen — und Wartung und Service
aus der Ferne steuern.

Firmenchef Sieber har schon einen wei-
teren Marke im Visier. Ein internetbasiertes,
zentrales Servicemanagement per Sofrware
kinnte auch fir viele Unternehmen mit weit
verteilten Anlagen interessant sein, erwa die
Betreiber von Solarparks und Windkraft-
anlagen. Schliefilich kann nicht bei jeder
Fehlermeldung ein Monteur im Helikopter
zum Offshore-Windpark Hiegen. o
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