Serviceoptimierung durch Online-Portal

Schneller Informationsfluss
beim Pumpenhersteller WILO

Hohe Innovationskraft zeichnet den
Pumpenhersteller WILO schon seit sei-
ner Griindung 1872 aus. Durch eine
Vielzahl leistungsfahiger Pumpensys-
teme hat sich das Traditionsunterneh-
men mit Hauptsitz in Dortmund in
den vergangenen Jahren zu einem der
filhrenden Anbieter weltweit entwi-
ckelt. Ein reibungsloser Service und
die schnelle Ersatzteilbeschaffung sind
fiir die Zusammenarbeit mit dem
Handel und den Installateuren unab-
dingbar. Mit der Einfiihrung eines On-
line-Portals, in dem fiir simtliche Pro-
dukte Ersatzteilkataloge mit Zeich-
nungen sowie Bestelllisten eingebaut
sind, bietet das Unternehmen seinen
Partnern einen umfassenden Service.
Durch die Kopplung an das SAP Sys-
tem stehen immer die aktuellsten In-
formationen zur Verfiigung, egal wo
und zu welcher Zeit. Fiir Wilo be-
sonders wichtig, denn die Unterneh-
mensgruppe hat ihr internationales
Geschift in den letzten Jahren sehr
erfolgreich ausgebaut.

Mit zunehmender Internationalisierung
der Geschiftsbeziehungen wachsen die
Anforderungen, die an den Service und
die Logistik von Unternehmen gestellt
werden. Die WILO AG unterhilt inzwi-
schen tiber fiinfzig Vertriebsgesell-
schaften weltweit. Neben mehreren
Produktionsstédtten in Deutschland und
Frankreich verfligt das Unternehmen
tber Werke direkt in den Wachstums-
maérkten Korea, China und Indien. Die
inzwischen mehr als 5.000 WILO-Mit-
arbeiter erwirtschaften einen Umsatz
von rund 750 Mio. Euro.

Das Produktportfolio der Unterneh-
mensgruppe umfasst Pumpen und Sys-
teme in nahezu allen GroBen und Leis-

Technischer Service

Stratos-ECO

tungsklassen. Dariiber hinaus entwi-
ckelt WILO auch individuelle Losungen,
die den spezifischen Anforderungen der
Kunden entsprechen. Neben dem Be-
reich der Heizungspumpen ist das
Unternehmen in den Geschéftsfeldern
Wasserversorgung und Abwassertechnik
sowie Kilte- und Klimatechnik sehr er-
folgreich am Markt.

Service weltweit

Das breite Produktportfolio stellt fiir

den Servicebereich des Unternehmens,
das inzwischen mit eigenen Servicean-
geboten in 70 Landern weltweit ver-

treten ist, eine groBe Herausforderung
dar. Die Einfiihrung der Online-Portal-
16sung war fiir Albine Collet, seit 2000
fir die E-Commerce Projekte bei WILO

verantwortlich, dennoch eine reizvolle
Aufgabe. »Wir bei WILO waren schon
immer schnell und innovativ im Wett-
bewerb, so dass ich mir sicher war, ge-
meinsam mit meinen Kollegen auch
dieses Projekt zu stemmeng, erinnert
sich die gebiirtige Franzosin, seit mehr
als zehn Jahren im Unternehmen. Das
Internet bot als orts- und zeitunab-
héngiges Informationsmedium fiir das
internationale Serviceprojekt optimale
Voraussetzungen.

Die Zielsetzung des Projekts lag vorran-
gig im Servicebereich und nicht im Ver-
trieb der Produkte. Denn in Deutsch-
land existiert im Bereich Heizung, Sani-
tar, Klimaein dreistufiges, indirektes
Vertriebsmodell, bei dem der GroBhan-
del als Ansprechpartner fiir die Installa-
teure/Planer fungiert. Der Informa-
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tionsaustausch zwischen Hersteller und
GroBhandel 1duft heutzutage haupt-
sichlich Uiber Edifact Format, Giber das
hohe Transaktionsvolumen wie Bestel-
labwicklung und -regulierung schnell
und sicher abgewickelt werden kénnen.

Deshalb wurde im ersten Schritt fir
Deutschland kein eigenes Shopange-
bot aufgebaut, sondern ein umfang-
reicher Ersatzteilkatalog und eine
grafische Dokumentation aller Pum-
pen, die WILO im Angebot hat. Per-
spektivisch soll die realisierte Losung
aber in anderen Markten, wo andere
Vertriebsmodelle existieren, auch ei-
nen Direktvertrieb ermoglichen.
AuBerdem sollte das Portal noch wei-
ter reichende Serviceinformationen in
Form technischer Dokumentationen
bereitstellen.

Ersatzteilesuche leicht gemacht

Natirlich wurden den Installateuren
auch schon vor dem Aufbau der Por-
tallésung umfangreiche Dokumenta-
tionen und Ersatzteilkataloge in Print-
form und auf CD zur Verfligung ge-
stellt. Trotzdem war der WILOinterne
Service fiir die Ersatzteilbeschaffung
sehr ressourcenintensiv. Denn allein
die richtige ldentifizierung der beno-
tigten Teile kostet das Unternehmen
Zeit und Geld. Bei der Beantwortung
komplexer Fragestellungen mussten
Verantwortliche aus den Fachabteilun-
gen mit einbezogen werden, die so
von ihren eigentlichen Aufgaben ab-
gehalten wurden.

Ein weiteres Serviceproblem, das jedem
Unternehmen unter den Négeln brennt,
ist die fehlerhafte Ersatzteilbestellung
aufgrund falscher 1dentifikation der
bendtigten Teile. Hier entstehen fiir die
Hersteller und Kunden hohe Kosten,
die durch eine aktuelle, umfassende
Dokumentation zwar nicht komplett
ausgemerzt, aber zumindest stark redu-
ziert werden konnen.

»Mit dem Aufbau unseres Online-Er-
satzteilkatalogs haben der Fachhandel
und die Installateure jetzt jederzeit Zu-
griff auf die aktuellen Informationenc,
so Albine Collet.
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Konzeptionelle Planung

Nach intensiver Priifung diverser Soft-
wareprodukte entschied sich WILO
beim Aufbau des Ersatzteilkatalogs fir
die Software LinkOne der australischen
Mincom Ldt. »Besonders wichtig war
uns die bereits in der konzeptionellen
Phase sehr gute Zusammenarbeit mit
Wessendorf Software & Consulting, die
weltweit eine Vielzahl Dokumenta-
tionsprojekte im SAP-Umfeld gemein-
sam mit Mincom realisiert hate, er-
innert sich Albine Collet.

Wessendorf

Die 1997 gegriindete Wessendorf
Software + Consulting GmbH hat
sich auf SAP-Losungen im Bereich
Service und Instandhaltung spezia-
lisiert. Als SAP Software Develop-
ment Partner verbindet das Soft-
ware- und Beratungshaus weit rei-
chendes SAP-Know-how mit um-
fangreichen Erfahrungen bei der
effizienten Gestaltung von Ge-
schaftsprozessen. Zu den Kunden
des Beratungshauses zahlen unter
anderem Unternehmen wie ABB,
Bosch, EON, KonicaMinolta, Sie-
mens, die Stadtwerke Dortmund
und Velux. www.wsc-gmbh.de

Bei WILO sollten alle Ersatzteile und
Artikel zentral im SAP R/3-System ge-
pflegt werden. Deshalb mussten vor
dem Aufbau der Losung zunéchst alle
Stammdaten zu den Produkten kom-
plett ins SAP System iibernommen
werden. Dieser Kraftakt wurde durch
die in das Projekt eingebundenen Mit-
arbeiter innerhalb von sieben Monaten
bewiltigt. Damit die WILO-Kunden
immer Zugriff auf die neuesten Infor-
mationen haben, legt das Unterneh-
men groBten Wert auf eine ausfiihrli-
che Stammdatenpflege und Uberset-
zung. Das Portal ist dreisprachig ange-
legt (Deutsch, Franzosisch und Eng-
lisch) und stellt nach der Aktualisie-
rung die Anderungen weltweit allen
Nutzern direkt zur Verfligung. Auf-
grund der Kopplung ans SAP-System
wird so eine doppelte Datenhaltung
vermieden und der aktuelle Datenbe-

stand erlaubt den Zugriff auch auBer-
halb der Geschéaftszeiten. Zu allen Pro-
dukten und Teilen wurden Zeichnun-
gen im Archivsystem hinterlegt. Eine
gewaltige Aufgabe, wenn man von un-
gefdahr 7.000 Enderzeugnissen und
tiber 4.000 Ersatzteilen ausgeht, die
inzwischen im System erfasst sind.

Kundenspezifische
Informationsangebote

Durch die vollstandig in SAP integrierte
LinkOne Publishing - Umgebung wer-
den die Kataloge auf Basis der in SAP
hinterlegten Zeichnungen, Stiicklisten
und Materialstammsitze vollautoma-
tisch erzeugt und im Internet zur Ver-
fligung gestellt. In Kombination mit
dem SAP Shop ergibt sich eine ge-
schlossene Anwendung in der aus-
schlieBlich auf aktuelle SAP Stammda-
ten zugegriffen wird. Eine zeitaufwen-
dige und fehlertrachtige Nachbearbei-
tung der SAP-Daten in einem externen
System ist so nicht notwendig.

Den Installateuren steht eine reine Ka-
taloglosung zur Verfligung, tiber die
sie notwendige Ersatzteile identifizieren
konnen. Alle im SAP-System erfassten
Produktgruppen und die dazugehori-
gen Produkte und Ersatzteile werden in
einer Liste dargestellt und kénnen di-
rekt angesteuert werden. Aufgrund der
Verkniipfung mit den hinterlegten Gra-
fiken konnen auch ohne Spezialkennt-
nisse die entsprechenden Teile miihelos
identifiziert werden. Da bei einigen
Pumpen fiir den Massenmarkt in einer
Baureihe Motoren unterschiedlicher
Lieferanten eingebaut werden, die sich
technisch unterscheiden, konnen diese
anhand der Typenschilder identifiziert
und die entsprechende Teile direkt an-
gesteuert werden. Uber eine Printfunk-
tion kénnen die Listen fiir die Bestel-
lung tber den GroBhandel mit Bestell-
nummer ausgedruckt werden. Auch die
in LinkOne erfassten Zeichnungen der
einzelnen Pumpen kénnen von den In-
stallateuren ausgedruckt werden.

Mit einer erweiterten Shoplésung rich-
tet sich WILO gezielt an die GroB-
héndler, die auf diesem Weg schnell
Bestellungen zu ihren aktuell giiltigen
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Konditionen abwi-
ckeln kénnen. Nach
der Auswahl der Teile
oder Gerdte werden
die Auftrdage direkt in
SAP ausgeldst und
entsprechend weiter-
verarbeitet. LinkOne
ermoglicht dabei die
Verfolgung des Auf-
tragsstatus, Speiche-
rung des Warenkor-
bes sowie die Aktua-
lisierung der Bestell-
daten aus dem eige-
Albine Collet nen System.

Internationales Rollout

Inzwischen wurde der dreisprachige Ersatzteilkatalog auch in
die nationalen Internetauftritte in iber 20 Landern weltweit
integriert und soll sukzessive in weitere nationale Internetauf-
tritte eingebaut werden. AuBerdem sind die internationalen
Tochtergesellschaften via Intranet direkt an die Losung ange-
bunden und konnen auf alle Daten zugreifen.

2005 wurde die Losung gemeinsam mit Wessendorf Software &

Consulting auch bei franzdsischen Schwester Salmson imple- Platz fiir Namen & Nachrichten,
mentiert, wo die Verantwortlichen ebenso von der Leistungsfa- Literaturempfehlung oder eine Anzeige
higkeit der Losung begeistert sind.

Mit dem Erwerb des deutschen Engineeringspezialisten EMU
hat die Unternehmensgruppe einen Anbieter fiir individuelle
Losungen im Abwasserbereich erworben, dessen GroBpumpen
entsprechend der Kundenbediirfnisse frei konfigurierbar sind.
Auch hier lduft zur Zeit ein Projekt, die Pumpen und Losungen
komplett in LinkOne zu dokumentieren.

Sicherheit wird gro3 geschrieben

Das hinter dem Online-Portal stehende produktive SAP-System
wird im eigenen Rechenzentrum betrieben und gentigt auf-
grund von Verschliisselungstechniken und Firewalls hochsten
Sicherheitsanspriichen. »Die implementierte Losung lauft sehr
stabil«, duBert sich Albine Collet zufrieden, »und hat intern als
auch extern iiberzeugt.« So konnten die entlasteten Mitarbei-
ter aus den Fachabteilungen sich wieder verstarkt und fir
WILO wertschépfend auf deren Kernkompetenzen, namlich die
Beratung und Betreuung der WILO-Kunden, konzentrieren.
Auch die Kosten fiir die Veroffentlichung, den Druck und die
Aktualisierung der Ersatzteilkataloge und Service werden so er-
heblich verringert. Denn die Ausgabe der Dateien und Erstel-
lung von Service-CD’s und Printversionen ist natiirlich auch
weiterhin moglich und extrem einfach zu bewerkstelligen.

Georg StaB, TEMA Technologie Marketing AG o
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