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AUSSENDIENSTPROZESSE DURCH DEN EINSATZ VON WORKFORCE-MANAGEMENT-SYSTEMEN AUTOMATISIEREN

Field Force Automation von GE Energy

Schnelle und zielsichere Steuerung der AuBendienstteams wird in Zeiten zuneh-
menden Drucks durch Regulierungsbehdrde und die aktuelle Marktsituation zu
einem wesentlichen Element der Netzservicedienstleistungen von Energieversor-
gern. Der passende (qualifizierte) Mitarbeiter muss zur richtigen Zeit am richtigen
Ort sein mit allen erforderlichen Teilen, Werkzeugen und Gerdten sowie Informati-
onen dber den Kunden und das Netz: Workforce Management funktioniert genau
dann, wenn all dies schon beim ersten Versuch stimmt.

Mit dem Workforce-Management-System Field
Force Automation (FFA) von GE Energy werden
sowohl kurzfristige Effizienz- und Qualititsziele
als auch langfristige Effekte erzielt. Gerade die
durch den Einsatz des Systems gesammelten
Informationen liefern langfristig einen belast-
baren Fundus von Daten iiber Kosten, Zeiten
und Arbeiten am Netz. Verbunden mit dem
Raumbezug ergibt sich eine wertvolle Basis fiir
die zustandsabhidngige Wartungsstrategie des
Unternehmens.

Warum Workforce Management mit FFA?

Kurzfristige Ziele:

B Prozessoptimierung

W Verringerung von Stillstandszeiten

W Optimierung von Wegstrecken

W Verbesserung der Auslastung

W Transparente Planungs- und
Auftragssituation

W Verbesserung der Termintreue

Sammlung langfristiger Informationen:

W Dokumentation von Zeiten und Kosten

W Erfassung von Zustandsdaten

B Generierung von Statistiken dber Kosten
durch Mitarbeitereinsatz und Material
am Netz

Informationen

Petra Zude
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Plantafel zur Arbeitsvorbereitung

FFA ist eine durchgingige Losung, mit der
sich die Prozesse des technischen Auflen-
dienstes in Versorgungsunternehmen weitest-
gehend automatisieren lassen. Sie unterstiitzt
und optimiert die Disposition von mobilen
Service-Einheiten. Der Kernbestandteil ist da-
her die Dispatching-Komponente. Als digitale
und intelligente Plantafel fiir die Arbeitsvor-
bereitung ist sie Dreh- und Angelpunkt des
Systems.

FFA ist extrem flexibel und erlaubt die An-
bindung anderer Unternehmenssysteme fiir
betriebliche Aufgaben wie Wartung, Instand-
haltung, Entstorung, Zahlerablesungen etc.
Auf dieser Basis konnen neue Arbeitsauftrige
angelegt werden. Die Arbeitsvorbereitung ist
in der Lage, diese Auftrage in der zentralen
Plantafel zum einen manuell den Mitarbei-
tern zuzuweisen und deren zeitliche Abar-
beitung zu koordinieren. Zum anderen kann
diese Zuweisung aber auch halb- oder sogar
vollautomatisiert erfolgen. Die automatische
Verteilung der anstehenden Auftrige erfolgt
in FFA aufgrund verschiedenster Regeln und
Vorgaben: Fahrzeiten, Qualifikation der Mit-
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arbeiter und Aufenthaltsort im Netz werden
berticksichtigt. So sorgt das System fiir den
idealen Einsatz der Ressourcen. Kurzfristige
Anderungen oder neue Auftrige, z. B. durch
Stérungen, setzt das System in Echtzeit in
eine aktualisierte Mitarbeiterplanung um.
Natiirlich kann der Dispatcher jederzeit seine
eigenen Erfahrungen einbringen, um die vom
System erstellten Vorschldge manuell zu ver-
andern und zu optimieren.

Die fiir das Dispatching wichtigen Basisin-
formationen tiber Mitarbeiter, Arbeitszeiten,
Fuhrpark, Qualifikation etc. werden ebenfalls
in FFA verwaltet bzw. konnen tiber Schnitt-
stellen zu externen Systemen (z. B. SAP) aktu-
ell tibertragen werden.

Neben dem verbesserten Ressourcen-Ma-
nagement ist die Online-Kommunikation
zwischen Disponent und Auflendienstein-
heiten ein weiterer wichtiger Baustein von
FFA. Die zugewiesenen Auftrige werden on-
line auf unterschiedlichste Endgerite tibertra-
gen. Vom Mitarbeiter vorgenommene Status-
anderungen und Daten werden entsprechend
zurtick iibertragen, so dass in der Plantafel
jederzeit der Arbeitsfortschritt ersichtlich ist.
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Mobiles Workforce-Management spart Wege, Ressourcen und ermdéglicht den Start aus der Fliche unab-
héngig von der Finsatzzentrale. Sdmtliche Informationen werden durch FFA auftragsbezogen online auf
das mobile Gerdt des AuBendienstmitarbeiters iibertragen.
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Beispiel Entstorungsmanagement

Auf Field Force Automation ist immer dann
Verlass, wenn es darauf ankommt, wie z. B. beim
Entstorungsmanagement: Wird eine Stérung
gemeldet, konnen alle relevanten Details unmit-
telbar vom Call-Center aufgenommen werden.
Je nach Unternehmensstruktur kann dies in
FFA, aber eben auch in speziellen Systemen fiir
die Entstérung, wie z. B. TOMS, erfolgen. Die so
generierte Storungsmeldung gelangt als neuer
Auftrag zum Disponenten, der von FFA sofort
einen Vorschlag fiir einen qualifizierten Techni-
ker in der Nahe des Storungsortes erhalt. Mittels
mobiler Kommunikation erhalt der Techniker
den Auftrag inklusive aller relevanter Informa-
tionen und als Anlagen zum Auftrag zusitzlich
eine Reihe von niitzlichen Dokumenten, wie
z. B. CAD-Pldne der betroffenen Anlage. Aus
der mobilen FFA-Komponente heraus kann
dann die Kfz-Navigation gestartet werden. Der
Techniker erreicht die gestorte Anlage und der
Disponent ist dariiber informiert. Nach erfolg-
reicher Entstérung erfolgt die Riickmeldung.
Der Vorgang wird abgeschlossen und ist kom-
plett inklusive aller Zeiten dokumentiert.

,We require a proven technology

with flexibility to address the process
management and schedule optimisation
needs of our wide range of work types.
Following a rigorous selection process,
the Field Force Automation by GE Energy
solution ... emerged as the clear winner.”

Manuel Cermeron, Director of
Organization & Development, Bristol Water

Basis fir strategische Entscheidungen

Eine dritte Komponente von FFA bildet die
langfristigen Ziele ab: Mit Hilfe so genannter
Dashboards kénnen Einsitze tiberwacht und
statistisch ausgewertet werden. Berichte und
Kennzahlenermittlung aber auch z. B. Prog-
nosen fiir zukiinftige Auslastung von Mitar-
beitern werden von FFA erstellt bzw. ermittelt.
Diese so gewonnenen Daten konnen weiter-
fithrend auch in Systemen wie SAS im Bereich
Business Intelligence verwendet werden, um
Prognosen zur Entwicklung des Netzes und
dessen Zustands noch besser zu untermauern.

Merkmale von Field Force Automation

B Durchgingige Auflendienststeuerung fiir
einfache und komplexe Auftragsarten fiir
eigene Teams sowie externe Dienstleister

B Automatische oder manuelle Erzeugung,
Zuweisung und Verfolgung von Arbeits-
auftragen unter Einhaltung firmenspezi-
fischer und tariflicher Richtlinien

B Alarmierung und Umdisponierung bei un-
geplanten Ereignissen

B Web-basierter Planungskalender fiir Auf-
trage, Zustinde und mobile Mitarbeiter so-
wie fiir die Verfolgung der Auftragszustin-
de mit kartenbasierendem Dispatching
und GPS-Positionen (optional)

B Auftragsrelevante Informationen im Feld
durch Ubertragung kaufminnischer, tech-
nischer und raumlicher Informationen ge-
meinsam mit dem Arbeitsauftrag

B Workflows auch fiir langfristige MafSnah-
men durch konfigurierbare und skalier-
bare Workflow-Engine

M Berichte und Auswertungen durch auto-
matisches Protokollieren aller Titigkeiten

Field Force Automation ist heute bei vie-
len Energieversorgern weltweit im Einsatz.
Die erste Installation im deutschsprachigen
Raum lduft derzeit bei der KELAG in Kla-
genfurt.
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Leichte Integration

Die gewiinschte Losung kann aus dem Grund-
produkt und optionalen, vordefinierten Sys-
temanbindungen zusammengestellt werden,
die sich mit geringem Serviceaufwand be-
werkstelligen lassen:

M ViryaNet Service Hub for Utilities

M GIS-Anbindung (z. B. Smallworld Field)
M Navigations- und GPS-Anbindung

M SAP-Anbindung

M Andere Systemanbindungen

Warum Mettenmeier?

B Weil wir als langjahriger GE-Partner
fir die Implementierung der aus-
gereiften Technologien von GE Energy
empfohlen werden.

B Weil wir das Thema Workforce Manage-
ment seit langer Zeit in verschiedenen
Facetten in unserem Portfolio haben.

B Weil wir mit unserer kunden- und
projektorientierten Organisation fir ein
professionelles Projektmanagement und
die sichere Einhaltung von Terminen
und Leistungszusagen sorgen.

B Weil wir als erfahrener Systemintegrator
wissen, wie sich vorhandene Daten und
[T-Ressourcen fiir eine WFM-Losung
nutzen lassen.

W Weil wir in Prozessen denken und
gemeinsam mit [hnen die fiir Sie
passende, skalierbare WFM-Losung
implementieren werden.

B Weil Sie bei uns, als bewahrtem Dienst-
leister vieler EVU-Kunden, bei inno-
vativen Themen an der richtigen
Adresse sind.

W Weil wir Daten-, Prozess- und
Beratungskompetenz verbinden und
Synergieeffekte durch eine integrierte
Gesamtlosung erzielen kénnen.



