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Salzburg AG fiihrt neues Workforce-Management ein
Eine Disposition
fiir alle Fdlle

Rund 330 AuRendienstmitarbeiter bearbei-
ten bei der Salzburg AG Jahr fir Jahr tiber
400000 Auftrage, vom Zéhlerservice bis
hin zu umfangreichen Arbeiten in Netzbau
und -betrieb. Damit der AuRRendienst best-
moglich koordiniert und in seiner Arbeit
unterstitzt werden kann, suchte das Multi-
Utility-Unternehmen ein neues Workforce-
Management-System. Fiindig wurde es bei
der Bittner + Krull Softwaresysteme GmbH,
Munchen. Deren Lésung Argos wird seit
Ende Mé&rz 2011 im Pilotbetrieb eingesetzt,
und noch diesen Frihling soll sie unterneh-
mensweit in den technischen Services
eingefihrt werden.

Ralf Dunker, Journalist, Miinchen.

ie Salzburg AG ist ein Multi-
DUtility-Unternehmen, das in

der Stadt und im Bundesland
Salzburg mit beinahe 2000 Mitar-
beitern in den Sparten Strom, Gas,
Wasser, Wiarme, Telekommunika-
tion und Verkehr aktiv ist. So be-
treibt es z. B. 27 Wasserkraftwerke,
zwei Heizkraftwerke und zahlreiche
Biomasse- und Okoanlagen, ver-
sorgt 250 000 Kunden mit Elektrizi-
tat und liefert Fernwédrme fiir iiber
150000 Menschen. Uber 100000
Haushalte genielen aufgrund des
Kabel-TV-Netzes der Salzburg AG
ihren Fernsehabend und Zigtau-
send Kunden telefonieren, chatten
oder surfen im Internet iiber Lei-
tungen des Infrastrukturunterneh-
mens.

So vielféltig wie diese Téatigkeits-
felder sind auch die Arbeiten in den
Netzen und rund um die Messstel-
len der Salzburg AG. Die Stammda-
ten dieser Anlagen werden in einer
ganzen Reihe von Vorsystemen ge-
fiihrt. Dort werden auch die Auftra-
ge fiir die Arbeiten vor Ort erzeugt:
Zahlerturnuswechsel und Ablesun-
gen etwa oder Serviceauftrige von
Kunden, Instandhaltungsarbeiten
am Netz (Bild 1) oder Sperren und
Einschalten von Messeinrichtungen.

Neben SAP IS-U und SAP PV, in
denen Messanlagen und Netz-Assets
gefiihrt werden, nutzt die Salzburg
AG fiir Kundenanfragen SAP CRM.
Hausanschliisse werden iiber Bau-
max abgewickelt, Telekom-Auftrége
mit einem eigenen, webbasierten
Tool. GIS-Systeme visualisieren die
Leitungsstrukturen. Ausgefiihrt
werden die Arbeiten von insgesamt
rd. 330 Aullendienstmitarbeitern in
fiinf Betriebsregionen. Dort pflegt
die Salzburg AG eine sparteninte-
grierte Leitungs- und Projektorgani-
sation: Durch die enge Zusammen-
arbeit tiber Spartengrenzen hinweg
soll mehr Effizienz und Kundenser-

vice in der Arbeit des Aulendiensts
Einzug halten.

Wege zu einem einheitlichen
Dispatching

Fiir die Disposition der unterschied-
lichen Arbeitsauftrdge werden seit
dem Jahr 2005 Excel-Werkzeuge ein-
gesetzt, die vor allem fiir die techni-
schen Services programmiert wur-
den. »Wir haben diese Tools einge-
fithrt, um die umfangreichen Dis-
patching-Prozesse im technischen
Service mit einer Software zu unter-
stiitzeng, erklart Walter Steiner, Lei-
ter des Unternehmensbereichs tech-
nische Services. Allerdings stiel$ die-
se Losung bald an ihre Grenzen: Die
Bedienung der Programme war
schwierig und komplexe Disposi-
tionsvorgidnge, z.B. die Teambil-
dung, konnten nicht durchgéngig
abgebildet werden. Mit den Excel-
Tools konnten nur die Arbeiten der
jeweiligen Betriebsregion disponiert
werden. Eine {ibergreifende Dispo-
sition, die auch die Mitarbeiter der
Nachbarregion einbezieht, war mit
der Losung nur schwer zu bewerk-
stelligen. »Wegoptimierungen, ein
effizientes Berichtswesen und eine
weit reichende Unterstiitzung der
Monteure vor Ort waren nicht mog-
lich, aber durchaus wiinschens-
wert«, sagt W. Steiner. Die Salzburg
AG legte daher im Jahr 2009 das Pro-
jekt Dias auf.

Das Kiirzel Dias steht hier fiir
»Dispatching- und integriertes Ar-
beitssteuerungssystem« - und
driickt zugleich den Anspruch der
Salzburg AG an eine neue Losung
aus: Die AuBendiensteinsidtze der
Mitarbeiter aller Sparten und Regio-
nen sollen mit einer einheitlichen
Losung koordiniert werden. W. Stei-
ner ergdnzt: »Wir wollen mit dem
System die Prozesseffizienz und
-qualitdt beim Dispatching stei-
gern. Denn nicht nur die Auslastung
im Aullendienst muss stimmen,
sondern auch die Qualitdt des Kun-
denservice.«

Automatismen entlasten den
Dispatcher

Nach einer europaweiten Ausschrei-
bung fiel die Wahl auf Argos, eine
Standardlosung der Bittner + Krull
Softwaresysteme GmbH in Miin-
chen, die per Customizing an die in-
dividuellen Unternehmensstruktu-
ren angepasst werden kann. Dieses
Workforce-Management-System



besteht aus einer Komponente fiir
Auftragsmanagement, Mitarbeiter-
einsatzplanung und Controlling im
Innendienst und einer mobilen
Komponente fiir den Auflendienst,
die auf Handhelds oder Notebooks
lauft.

Der Dispatcher weist in einer Ein-
satzplanung des Systems (Gantt-
Diagramm) die Auftrdge einzelnen
Mitarbeitern oder Teams zu
(Bild 2). Dabei werden Ausfiih-
rungstermine und Qualifikation der
Mitarbeiter, ihre Arbeitszeiten und
Urlaubspldne sowie — wenn ge-
wiinscht — die Verfiigbarkeit von
Hilfsmitteln und Arbeitsmaterialien
gepriift und bei komplexeren Auf-
tragen sogar die technisch erforder-
liche Abfolge vom System bertick-
sichtigt. Das System hat auch ein
automatisiertes Dispatching — fiir
den gesamten Dispositionsvorgang
oder zur Routenoptimierung der
manuell disponierten Arbeitspake-
te. Das Zuweisen der Auftragspakete
geschieht, indem Argos sie in die
personlichen Postficher der Mitar-
beiter auf der Datenbank einstellt.
Von dort laden die Aullendienstkol-
legen die Auftrdge via GPRS auf ih-
ren Mobilcomputer. Abgerundet
wird die Planung im Innendienst
durch Forecast- und Auswertefunk-
tionen, die eine hohe Auslastung si-
chern. Dabei werden reale Auftriage
mit Planzahlen fiir »virtuelle«, noch
zu bearbeitende Auftrige zusam-
mengefiihrt. So lasst sich sicher er-
kennen, ob die zu erwartenden Ar-
beitsvolumina auch tatséchlich mit
den vorhandenen Personalressour-
cen umzusetzen sind.

Mobile Arbeiten werden an
Handhelds unterstiitzt

Vor Ort wird der Auendienst durch
die mobile Komponente von Argos
unterstiitzt. An handlichen Endge-
riten finden die Monteure oder
Teamleiter alle fiir die Auftragsbear-
beitung erforderlichen Daten und
konnen in Formularen Arbeitszei-
ten erfassen und die Ergebnisse ih-
rer Tatigkeit protokollieren. Auch
Eingaben zu den Arbeitsergebnis-
sen, etwa das Ausfiillen von Check-
listen, sind an Handheld oder Note-
book moglich. Per Funk gelangen
die Daten direkt nach Abschluss des
Auftrags schnell in die Zentrale.
Dort stellt Argos die Arbeitsergeb-
nisse fiir das Einbuchen in die Vor-
systeme bereit, so dass erledigte T4-
tigkeiten auch im fithrenden Sys-

Bild 1. Mit der Argos-Ldsung fiir mobiles Workforce-Management lassen
sich neben Arbeiten in Netzbau und Netzbetrieb auch Aufgaben zu
Zdhlermanagement und Ablesung steuern Quelle: Salzburg AG

Bild 2. In tibersichtlichen Gantt-Diagrammen kénnen die Disponenten die
Auftrdge einplanen und den AufSendienstkollegen zuweisen
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Bild 3. Die Integrationsplattform wandelt die Daten in geeignete Formate
um und sorgt fiir eine effiziente Implementierung des Datenaustauschs
zwischen Argos und einer Vielzahl unterschiedlicher auftraggebender

Systeme

tem zeitnah als ausgefiihrt regis-
triert und die angefallenen Arbeits-
zeiten und der Materialverbrauch
verbucht sind.

B + K-Kunden steuern mit dem
System mobile Arbeiten in der
Messdienstleistung, im Messstel-
lenbetrieb und im Netzservice. Sei-
ne Mehrspartenfdahigkeit hat das
System vielfach bewiesen. Bei der
Salzburg AG iiberzeugten vor allem
die Ausgereiftheit und die Eignung
fiir den Einsatz bei Energieversor-
gern »ab Werk«. W. Steiner begriin-
det: »Aufwendige Branchenanpas-
sungen sind bei Argos nicht erfor-
derlich, so dass eine termingerechte
Einfithrung des Systems zu erwar-
ten war.«

Systemplattform mit eingebauter
Intelligenz

Der Startschuss fiir das Argos-Pro-
jekt fiel im Friihjahr 2010. Bei der
Erarbeitung der Systemarchitektur
wurde eine weit reichende Ent-
scheidung getroffen: Es sollte eine
Integrationsplattform (Middle-
ware) eingesetzt werden, um die
Dateniibergabe zwischen den Vor-
systemen und Argos zu regeln
(Bild 3). Die Vorteile dieser Losung:
Die Schnittstellen von Vorsystemen
und Argos konnen tiber ein lose ge-
koppeltes System angebunden wer-
den. Da Argos aus zehn Vorsyste-
men Daten iibernehmen muss, lie

Quelle: Bittner + Krull

sich dadurch der Implementie-
rungsaufwand deutlich reduzieren.
Dariiber hinaus schafft die Integra-
tionsplattform wichtige Vorausset-
zungen fiir die einheitliche Auf-
tragssteuerung mit Argos. Nicht je-
des der Vorsysteme kann alle fiir das
Dispatching erforderlichen Infor-
mationen liefern, z. B. die Qualifi-
kation der Mitarbeiter oder die Soll-
Dauer der Auftragsbearbeitung.
Uber die »Busstrukturen« der
Middleware werden solche Infor-
mationen deshalb bei der Ubergabe
der Auftragsdaten an Argos auto-
matisch aus Schliisselfeldern ermit-
telt und den Auftrdgen hinzugefiigt.

Dartiiber hinaus werden iiber die
Integrationsplattform bei bestimm-
ten Auftragsarten fiir das Dispat-
ching sinnvolle Auftragsportionen
erzeugt. Zum Beispiel sendet das
Vorsystem Baumax je Hausanschluss
einen Projektauftrag. Fiir die Um-
setzung sind aber der Tiefbau (bei
den Salzburgern ist es ein externer
Dienstleister), die technischen Ser-
vices fiir Strom, Gas, Wasser und bei
Bedarf Warme sowie die Vermes-
sungsabteilung einzubeziehen. So-
bald ein Baumax-Auftrag an Argos
iibergeben wird, werden via Inte-
grationsplattform automatisiert
alle fiir die verschiedenen Umset-
zungsschritte vor Ort erforderli-
chen Auftrige erzeugt. In der B + K-
Losung lassen sich diese Einzelauf-
trige den eigenen Mitarbeitern

oder externen Ressourcen zuwei-
sen. Damit der Elektriker nicht vor
dem Tiefbauunternehmen zur Bau-
stelle fahrt, berticksichtigt Argos die
Sequenz der Teilauftrdge und gibt
erst dann einen Folgeauftrag zur
Disposition frei, wenn der vorige
Schritt abgeschlossen wurde.

Zeit- und wegeoptimierte
Mitarbeitereinsatzplanung

»Da unsere Elektriker z.B. vom
Zidhlerservice bis hin zu Arbeiten im
Stromnetz alle Tatigkeiten beherr-
schen, lassen sich die Auftrége opti-
mal auf den Arbeitstag verteilt ein-
planen, und das sogar wegeopti-
miert«, berichtet Gerhard Bichler,
Teamleiter Strom der Serviceregion
Salzburg Stadt (Bild 4). Sein Team
sowie die Elektriker einer weiteren
Betriebsregion haben zuerst mit Ar-
gos gearbeitet. Rund 30 Geréte ka-
men in dem Feldtest zum Einsatz.
Seit Ende Mérz 2011 nutzen in der
Betriebsregion Stadt auch die Mit-
arbeiter aller anderen Sparten Ar-
gos. »Dieser Feldtest mit rd. 100 un-
serer Kollegen ist die letzte Stufe vor
dem unternehmensweiten Roll-
outs, erlautert Christian Kiihleitner,
Serviceleiter der Geschiftsstelle
Salzburg Stadt (Bild 5).

Um das komplexe Projekt Dias
beherrschbar zu halten, wird Argos

Bild 4. »Da unsere Elektriker vom
Zdhlerservice bis hin zu Arbeiten im
Stromnetz alle Tétigkeiten beherr-
schen, lassen sich die Auftrédge opti-
mal auf den Arbeitstag verteilt ein-
planen, sogar wegeoptimiert, sagt
Gerhard Bichler, Teamleiter Strom
der Serviceregion Salzburg Stadt



Bild 5. Christian Kiihleitner,
Serviceleiter der Geschdiftsstelle
Salzburg Stadt: »Bei einem Projekt
von diesem Umfang ist es wichtig,
es allen Kollegen vorzustellen und
sie fiir das Gesamtvorhaben zu
begeistern«

in mehreren Stufen eingefiihrt. Im
Mittelpunkt der ersten Projektstufe
steht die unternehmensweite Nut-
zung der Dispatching-Tools. Mit der
Mitarbeitereinsatzplanung stellen
die Dispatcher bis zum spidten
Nachmittag die Arbeitspakete fiir
den Folgetag bereit. Dabei wird z. B.
bei Hausanschliissen auch sparten-
ubergreifend disponiert. Service-
auftrdge, die untertags iiber eine
Hotline oder die Servicecenter ein-
gehen, werden von den Dispat-
chern zeitnah bearbeitet. Sie kldren,
welche Art von Au8endiensteinsatz
erforderlich ist, legen den Auftrag in
den Vorsystemen an, disponieren

ihn mit Argos-Unterstiitzung und
iibertragen ihn per Funk zur Bear-
beitung auf den Mobilcomputer des
Monteurs.

Einfiihrung geschieht
Schritt fiir Schritt

Die mobile Systemkomponente auf
den Handhelds - bei der Salzburg
AG sind dies HTC-Smartphones des
Modells HD2 — unterstiitzt die Kol-
legen vor Ort in der ersten Phase
durch die Anzeige der Auftragsda-
ten und dient ihnen zur Dokumen-
tation der Arbeitszeit und des Auf-
tragsstatus. Auf das Erfassen von
Fachdaten zur Auftragsbearbeitung
wurde zunéchst verzichtet. Ch. Kiih-
leitner: »Wir standen vor der Wahl,
Argos mit allen Funktionen Schritt
fiir Schritt fiir die verschiedenen
Auftragsarten in den einzelnen Spar-
ten einzufithren oder vom Start weg
alle Aullendienstmitarbeiter in das
Dispatching einzubeziehen - aller-
dings mit einem zunéchst reduzier-
ten Funktionsumfang am Mobil-
computer.« Die Verantwortlichen
haben sich fiir die zweite Variante
entschieden, um schnell Transpa-
renz in den Prozessen zu schaffen
und die Dispositionswerkzeuge ab-
teilungsiibergreifend nutzen zu
konnen.

»Selbstverstandlich moéchten wir
die Moglichkeiten, die in der mobi-
len Argos-Komponente stecken,
nicht brach liegen lassen«, ergianzt
G. Bichler. Deshalb startet direkt
nach dem Rollout die Implementie-
rung der Fachdatenerfassung am
Handheld mit dem Geschiéftspro-
zess Wartung von Gasthermen.
Ch. Kiihleitner erkldrt die Vorteile

dieses Vorgehens: »Wir kénnen so
schnell das Dispatching unterstiit-
zen und den Disponenten mehr
Freiraum schaffen, fachliche Kla-
rungen bei komplexen Auftrigen
optimal auszufiihren. Allerdings er-
fahren die Mitarbeiter vor Ort zu-
nédchst weniger Unterstiitzung. Da-
her war es bei Dias wichtig, gerade
diese Kollegen zu motivieren und
ihnen die zukiinftigen Projekt-
schritte zu vermitteln.«

Das bevorstehende Umsetzen der
Fachdatenerfassung mit den Hand-
helds und das Erstellen von Check-
listen fiir die Auftragsbearbeitung
vor Ort erfordern viel Know-how,
was Bittner + Krull aus langjdhriger
Projekterfahrung mitbringt, und
Kenntnisse der internen Prozesse —
die bringen die Salzburger Teamlei-
ter des technischen Service ein. An-
gesichts des piinktlichen Starts des
Pilotbetriebs sind die Beteiligten
zuversichtlich, auch die weiteren
Schritte im Zeitplan umsetzen zu
kénnen. (40466)

info@bittner-krull.de
www.bittner-krull.de



