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• Ein guter Service für Kälteanlagen ist aus verschiedenen Gründen von entscheidender 
Bedeutung:

Servicemanagement für den Lebensmitteleinzelhandel 

1. Status heute aus der Sicht DKA

� Warenqualität und Warensicherheit
� ermöglicht Konzentration des Marktpersonals auf seine eigentliche Aufgabe
� Verringerung von Wochenend- und Nachteinsätzen für das Marktpersonal
� Schutz der Umwelt (Kältemittelverluste)
� Energieverbrauchsoptimierung

• Ein gutes Fernüberwachungssystem für Kälteanlagen bringt dem Nutzer dieser 
Applikationen ebenfalls Vorteile:

� Möglichkeit der Fehlerqualifizierung vor dem Störeinsatz
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� Möglichkeit der Fehlerqualifizierung vor dem Störeinsatz
� Fehlerbeseitigung Online

Fazit: Der Einsatz von Fernüberwachungssystemen hat für Kun den 
Installateure viele Verbesserungen gebracht!

Aber: Das Potential dieser Systeme ist bei weitem nicht a usgeschöpft
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Ein guter Service für Kälteanlagen ist aus verschiedenen Gründen von entscheidender 
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ermöglicht Konzentration des Marktpersonals auf seine eigentliche Aufgabe
und Nachteinsätzen für das Marktpersonal

Ein gutes Fernüberwachungssystem für Kälteanlagen bringt dem Nutzer dieser 

Möglichkeit der Fehlerqualifizierung vor dem Störeinsatz
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Möglichkeit der Fehlerqualifizierung vor dem Störeinsatz

Der Einsatz von Fernüberwachungssystemen hat für Kun den und 
Installateure viele Verbesserungen gebracht!

Das Potential dieser Systeme ist bei weitem nicht a usgeschöpft



Dresdner Kühlanlagenbau GmbH

• Fernüberwachung als wichtiger Baustein für das Servicemanagement

� Nutzung diverser Fernüberwachungshard
Nutzungstiefe dieser Option durch die LEH

Servicemanagement für den Lebensmitteleinzelhandel 

1. Status heute aus der Sicht DKA 

Nutzungstiefe dieser Option durch die LEH
� Fernüberwachungssysteme sind herstellerbezogen und proprietär (Insellösungen)
� es existieren kaum Schnittstellen auf Basis von Standardprotokollen
� die Daten werden oft in proprietären Datenbanken oder Dateien gespeichert
� die enorme Zahl an Signalen und Parametern kann manuell nicht beherrscht werden
� alle Bearbeitung beginnt in der Regel mit der Störmeldung

• Probleme

� die Auswertung der Daten gestaltet sich schwierig
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� die Auswertung der Daten gestaltet sich schwierig

� proaktive, automatisierte Fehlerbehandlung 

� die Beherrschung mehrerer Reglerfabrikate
Fernüberwachung) stellt hohe Anforderungen an 

Dresdner Kühlanlagenbau GmbH

Fernüberwachung als wichtiger Baustein für das Servicemanagement

Fernüberwachungshard- und -software ist Standard, allein die 
dieser Option durch die LEH-Ketten und Installateure ist verschieden
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dieser Option durch die LEH-Ketten und Installateure ist verschieden
Fernüberwachungssysteme sind herstellerbezogen und proprietär (Insellösungen)
es existieren kaum Schnittstellen auf Basis von Standardprotokollen

proprietären Datenbanken oder Dateien gespeichert
die enorme Zahl an Signalen und Parametern kann manuell nicht beherrscht werden
alle Bearbeitung beginnt in der Regel mit der Störmeldung

die Auswertung der Daten gestaltet sich schwierig
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die Auswertung der Daten gestaltet sich schwierig

Fehlerbehandlung ist nicht möglich

Reglerfabrikate und Softwareprodukte (für IBN und/oder 
stellt hohe Anforderungen an die Monteure
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2. Servicemanagementsysteme: Zusammenhang von Prozessen , Funktionen und 
Daten nach VDMA       1

Servicemanagement für den Lebensmitteleinzelhandel 
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1 Quelle: VDMA Verlag, ISBN 978-3-8163-0554-5
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Servicemanagementsysteme: Zusammenhang von Prozessen , Funktionen und 

Servicemanagement für den Lebensmitteleinzelhandel 
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3. Zielvorstellung DKA für ein Servicemanagementsystem

Servicemanagement für den Lebensmitteleinzelhandel 
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Zielvorstellung DKA für ein Servicemanagementsystem /1
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Dresdner Kühlanlagenbau GmbH

3. Zielvorstellung DKA für ein Servicemanagementsystem
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Zielvorstellung DKA für ein Servicemanagementsystem /2
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SQL-
Datenbank

ERP mit 
Vertrags-

daten

CRM mit:
Kundenstammdaten
Anlagenstammdaten

Bewegungsdaten
Daten aus dem 
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Daten aus dem 
Serviceprozess

Fabrikat 3 Fabrikat 4 Fabrikat  x
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• Nutzung einer einheitlichen Datenplattform für ERP, CRM und Servicemanagement inkl. 
Fernüberwachung

4. Servicemanagement beim DKA – angestrebte Effekte

Servicemanagement für den Lebensmitteleinzelhandel 

Fernüberwachung

• in die Systeme integrierte Anlagenverwaltung mit Stamm

• Auswertemöglichkeiten durch einheitliche Datenplattform werden einfacher und umfassender

• Analysen (Fehlerhäufigkeiten, Verbräuche, Kurvenverläufe, Trends) können visuell 
ansprechend zur Verfügung gestellt werden  

• Einführung von Serviceberichten in elektronischer Form

• Einheitliches Layout bei der Kältetechnik in der Fernüberwachungssoftware, unabhängig vom 
angebundenen Reglerfabrikat

Vortrag ZVKKW_30.06.

• Integrationsmöglichkeiten für andere gebäudetechnische Anlagen über Standardschnittstellen 
(BACnet, Beckhoff ADS, Modbus TCP/RTU, OPC) in die Fernüberwachung sind gegeben

• Zugriff der Serviceorganisation auf die Fernüberwachungssoftware via WEB

Dresdner Kühlanlagenbau GmbH

Nutzung einer einheitlichen Datenplattform für ERP, CRM und Servicemanagement inkl. 

angestrebte Effekte
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in die Systeme integrierte Anlagenverwaltung mit Stamm- und Bewegungsdaten

Auswertemöglichkeiten durch einheitliche Datenplattform werden einfacher und umfassender

Analysen (Fehlerhäufigkeiten, Verbräuche, Kurvenverläufe, Trends) können visuell 

Einführung von Serviceberichten in elektronischer Form

Einheitliches Layout bei der Kältetechnik in der Fernüberwachungssoftware, unabhängig vom 
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Integrationsmöglichkeiten für andere gebäudetechnische Anlagen über Standardschnittstellen 
TCP/RTU, OPC) in die Fernüberwachung sind gegeben

Zugriff der Serviceorganisation auf die Fernüberwachungssoftware via WEB
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Servicemanagement für den Lebensmitteleinzelhandel 

5. Servicemanagement beim DKA – Lösungsansätze

a) Kauf und kundenspezifische Anpassung von zwei Applikationen, auf Windows
Standardanwendungen beruhend – 1. CRM
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Lösungsansätze /1

Kauf und kundenspezifische Anpassung von zwei Applikationen, auf Windows-
1. CRM-System

Stammdatenverwaltung,
Bewegungsdatenverw.,
Anlagenverwaltung
erfolgt im CRM.

Aktivitäten der 
Servicetechniker werden 
hier abgelegt, aber parallel 
im Scada-System angezeigt
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im Scada-System angezeigt

Wartungsempfehlungen 
werden vom Scada-System 
an das CRM-System 
übergeben
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Servicemanagement für den Lebensmitteleinzelhandel 

5. Servicemanagement beim DKA – Lösungsansätze

b) 2. SCADA-System (Fernüberwachung)

Vortrag ZVKKW_30.06.
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Lösungsansätze /2

Herstellerneutrales Scada-
System mit standardisierter 
Visualisierung der 
kältetechnischen 
Komponenten

Integrationsmöglichkeiten 
für andere haustechnische 
Komponenten auf Basis von 
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Komponenten auf Basis von 
Standardprotokollen

individualisierte 
Zugangsmöglichkeiten für 
Kunden, Wettbewerber  
mittels Portallösung
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5. Servicemanagement beim DKA – Lösungsansätze

c) Kopplung von SCADA und CRM mit ERP ermöglicht durchgängigen elektronischen Workflow

Vortrag ZVKKW_30.06.
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Servicemanagement für den Lebensmitteleinzelhandel 

Lösungsansätze /3

Kopplung von SCADA und CRM mit ERP ermöglicht durchgängigen elektronischen Workflow

Rechnungslegung kann 
nach abgeschlossener 
Serviceaktivität elektronisch 
erfolgen

Online-Fehlerbeseitigung 
kann als Serviceaktivität 
definiert werden
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durchgängige 
Dokumentation aller 
Serviceaktivitäten und 
Anlagenzustände ist 
möglich:
Transparenz für den 
Kunden 
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6. Servicemanagement beim DKA – Erweiterung unserer Möglichkeiten

• 365x24 Erreichbarkeit von qualifizierten Fernüberwachungsmitarbeitern 

• Minimierung der Serviceeinsätze vor Ort, Entlastung des Kunden (Marktpersonal)• Minimierung der Serviceeinsätze vor Ort, Entlastung des Kunden (Marktpersonal)

• Optimierung der Servicedisposition

• Ortsunabhängiger, sicherer Webzugriff

• Datenbankauswertungen, möglichst automatisiert:

� Identifikation von Problemmärkten/-Filialen

� Qualitätsanalysen

� Erkennen vorhandener Verbesserungs

� Erstellen von Modernisierungskonzepten 
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� Erstellen von Modernisierungskonzepten 

� schrittweiser Übergang zu einer zustandsorientierten Instandhaltung

• individualisierte Nutzungsmöglichkeiten der Fernüberwachungssoftware

• Interaktion mit anderen Systemen über Standardschnittstellen 

Dresdner Kühlanlagenbau GmbH
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Erweiterung unserer Möglichkeiten

365x24 Erreichbarkeit von qualifizierten Fernüberwachungsmitarbeitern 

Minimierung der Serviceeinsätze vor Ort, Entlastung des Kunden (Marktpersonal)Minimierung der Serviceeinsätze vor Ort, Entlastung des Kunden (Marktpersonal)

Datenbankauswertungen, möglichst automatisiert:

Filialen

Erkennen vorhandener Verbesserungs- und/oder Einsparpotenziale

Erstellen von Modernisierungskonzepten 
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Erstellen von Modernisierungskonzepten 

schrittweiser Übergang zu einer zustandsorientierten Instandhaltung

individualisierte Nutzungsmöglichkeiten der Fernüberwachungssoftware

Interaktion mit anderen Systemen über Standardschnittstellen 
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit

Gunter Schill
Telefon: 03514081143
Funk: 01723570703
email: g.schill@dka
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email: g.schill@dka
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Servicemanagement für den Lebensmitteleinzelhandel 

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit

03514081143
01723570703
g.schill@dka-dd.de
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g.schill@dka-dd.de


