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Bild 1: Damit die Fahrzeuge trotz Service-Fall schnell
wieder rollen, nutzt Kgel ein CAQ-System.
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Mithilfe eines CAQ-Systems hat die Kogel Fahrzeugwerke GmbH ihr Service-
und Reklamationsmanagement erweitert. Bereits 2005 ersetzte der Fahr-
zeughersteller sein manuelles Reklamationssystem, ein Jahr spater folgte
die Uberarbeitung des kompletten Service- und Reklamationsmanagements
im Kogel Service-Portal sowie des Ersatzteilkataloges.

ie Kogel Fahrzeugwerke

GmbH, ein Hersteller

von Pritschen- und Kof-
ferfahrzeugen in Europa mit Sitz
im bayrischen Burtenbach, pro-
duziert durchschnittlich 60 Fahr-
zeuge am Tag. Dabei gibt es 41
verschiedene Fahrzeuglinien und
eine Varianz von 50.000. Dabei
vergehen vom Auftrag bis zum
fertigen Auflieger im optimalen
Fall gerade Mal drei Arbeitstage.
Damit bei dieser Produktionsge-
schwindigkeit und diesem Pro-
duktionsvolumen die Qualitit
nicht leidet, setzt Kogel das CAQ-
System (Computer Aided Quality
Assurance) f@stcheck. CAQ der
InQu Informatics GmbH ein.
Die miteinander vernetzten
Qualititsprozesse im Lieferan-
tenmanagement, in der Waren-
eingangspriifung und im Rekla-

mationsmanagement werden seit
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Jahren werksiibergreifend durch
das CAQ-System unterstiitzt.
Seit der TAA 2006 werden auch
das im Kogel-Portal integrierte
Service- und Reklamationsmana-
gement von dieser Losung abge-
deckt. Ende 2005 beschloss
Kégel im Zuge des Portal-
projekes, dass die zeitintensive
manuelle Reklamation von Ge-
wihrleistungsanspriichen (Tele-
fon und Fax) und die mit dem
Fahrzeug-Management (Full Ser-
vice-Vertrigen) verbundenen Ak-
tivititen durch die IT-gestiitzte
Losungsvariante eines Service-
und Reklamationsmanagements
abgeldst werden sollen. Bei der
darauf folgenden Analyse wurde
klar, was fiir Daten in diesem
Bereich relevant sind: die Daten
aus dem CAQ-System. Bodo
Deutschmann, Leiter I'T & Or-
ganisation Kogel Fahrzeugwerke

GmbH, erklirt dazu: ,Nach
einer griindlichen Marktsondie-
rung kamen wir aufgrund der
passenderen Datenstrukeur und
des Dateninhalts wieder auf
InQu.“ Zudem habe sich die
Software mit der Offenheit, gra-
fischen Bedienung und der In-
ternetfihigkeit — zur Anbindung
an die Hindler und Partner mit
Query-Funktionalitit — in das
Grof3-Projekt ‘Kgel Service-Por-
tal’ eingefiigt.

Drei Siulen des Projekies

Das Projeke besteht aus den Siu-
len Service, Fahrzeughistorie und
Ersatzteilkatalog und basiert auf
einer Oracle-Datenbank. Nach
etwas mehr als einem halben
Jahr wurde das Service-Portal
freigeschaltet. Und piinkdlich zur
IAA 2006 konnte das Unterneh-

men auch das komplette Service-
und Reklamationsmanagement
im CAQ-System sowie den Er-
satzteilkatalog innerhalb des Ser-
vice-Portals starten. Die Siulen
Service (Gewihrleistung), Fahr-
zeughistorie und Ersatzteilkata-
log sind tiiber entsprechende
Schnittstellen eng miteinander
verbunden und verzahnt. Bodo
Deutschmann erliutert: ,Wenn
heute einer unserer ca. 420 Ser-
vicepartner irgendwo in Europa
im Rahmen der Gewihrleistung
Teile reklamiert, greift er via
f@stcheck.CAQ auf den Ersatz-
teilkatalog zu, erhilt dort Infor-
mationen wie Verfiigbarkeit und
Preis, kann sich ein Angebot ma-
chen lassen oder sofort im Shop
einen Bestellvorgang im XML-
Format auslésen. Wenn der Ser-
vicepartner ohne Gewihrleis-

tungsanspruch Teile fiir eine Re-
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paratur bendtigt, gilt das auch.
Dann greift er aber direkt auf
den Ersatzteilkatalog zu. Die
Konzentration des Unterneh-
mens auf integrierte Lésungen
hat zu einem einheitlichen
CAQ-System mit Anschluss an
das Internet-Kundenportal und
auch vollstindiger Anbindung
zum ERP-System gefiihre. Die
Gesamtldsung besteht also aus
dem ERP-System, dem CAQ-
System, dem Content Manage-
ment System, dem Web Shop
und dem elektronischen Ersatz-

teilkatalog.

Anlogenstillstand vermeiden

Das wichtigste Ziel im Service-Be-
reich ist fiir Kogel, dass Fahrzeug-
stillstandszeiten vermieden oder
zumindest reduziert werden. Das
geschieht zum einen durch War-
tung und Instandsetzung und
zum anderen durch die damit ver-
bundene Reduzierung der Kosten
beim Kunden oder Partner und
bei Kégel selbst. Die hohe Er-
reichbarkeit sowie eine schnelle,
bereichsiibergreifende Abwicklung
sind heute genauso selbstverstind-
lich wie die zuverlissige und frist-
gerechte Fertigstellung der Auf-
trige, damit das Kundenfahrzeug
schnell wieder dorthin kommt,
wo es Profit bringt: auf die Straf3e.
»Das Kogel Service-Portal ist fiir
unsere Kunden und Partner der

virtuelle Helfer zu allen Tages-
und Nachtzeiten — und das 365
Tage im Jahr und sorgt damit fiir
eine hohe Verfiig- und Nutzbar-
keit des Fahrzeugs beim Kunden®,
fasst Bodo Deutschmann die
Dienstleistung zusammen.

Service-Management

Die Verbindung des Service-Ma-
nagements iiber die Fahrzeug-
identnummer mit den Bereichen
Wareneingang, Fertigung und
Endabnahme erméglicht eine lii-
ckenlose Fahrzeughistorie, Riick-
verfolgung von Teilen und bietet
weitere Moglichkeiten der Ana-
lyse. Hat die Bearbeitung eines
Service-Falls vor Einfiithrung des
Service- und Reklamationsma-
nagements noch bis zu drei Tage
gedauert und der Austausch von
Informationen per Fax noch drei-
stellige Euro-Betrige gefordert, so
ist heute innerhalb von 24 Stun-
den zu einem Bruchteil der Kos-
ten alles Notwendige erledigt.
Denn die erforderlichen Informa-
tionen stehen in der Fahrzeugle-
bensakte CAQ-System zentral zur
Verfiigung.

Hilfe mittels Internet-Portal

Das Internet-Portal unterstiitzt
den Kunden bei den Themen Er-
satzteilbeschaffung, Abruf von
technischen Informationen, Ga-

Bild 2: Wie Bodo Deutschmann, Leiter IT & Organisa-
tion Kogel Fahrzeugwerke GmbH erkldrt, erhalten Ser-
vicepartner (iber den Ersatzteilkatalog Informationen
wie Verfiigbarkeit und Preis der Teile.
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Bild 3: Bei Kogel ist das Service-Management (iber die
Fahrzeugidentnummer mit dem Wareneingang, der
Fertigung und der Endabnahme verbunden.

rantieanfragen, Produkte und
Dienstleistungen. Mit einer On-
line-Registrierung erhalten Kun-
den und Partner Zugang zu den
Service-Fillen. Uber die Identifi-
kation und die Fahrgestell-Num-
mer wird ein zielgenaues Leis-
tungspaket angeboten: Fahrzeug-
spezifische Aufgliederung von
Baugruppen und Teilen. Durch
Selbstauswahl wird genau das Teil
identifiziert, das benétigt wird.
Deshalb gibt es keine Unklarhei-
ten bei Begrifflichkeiten und Va-
riantenauswahl, wenn Ersatzteile
schnell verfiighar sein miissen. Im
Service-Fall erfolgt auf der Grund-
lage der Fehlersituation eine An-
zeige der moglichen Griinde und
der verbundenen Mafinahmen.
,Im Rahmen unseres Portal-Pro-
jekes, fithrt Bodo Deutschmann
aus, ,wurde der Stammdatenbe-
stand auf Wildwuchs gepriift und
auf einen tiberschaubaren Umfang
zusammengefasst. Heute sind es
etwa 25 verschiedene Griinde fiir
einen Fahrzeugdefekt und zehn
Maflnahmen, um diese Defekte
zu beheben.“ Nach Eingabe der
Griinde und MafSnahmen im
Portal werden unmittelbar und
automatisch die Arbeitsleistung
und der Preis fiir die Ersatzteile
kalkuliert und ein Kostenvoran-
schlag erstellt. Hat der Service-
partner die Service-Anfrage abge-
sendet, erhilt er eine Kosteninfor-
mation iiber die notwendige Re-
paratur. Durch die Integration des
Ersatzteilkatalogs in die Repara-

turanfrage wurde der Vorgang zur
Auswahl der benétigten Ersatzteile
vereinfacht. Auch der Upload von
Schadensbildern und anderen Do-
kumentationen ist im Kégel-Por-
tal moglich und wird im zugeord-
neten Dokumentensystem zum
Service-Fall verwaltet.

Komplette Integration

Kogel hat ein Internetportal mit
zielgenauer Nutzerinformation
und Nutzerfithrung sowie einer
ortsunabhinigigen 24-Stunden-
Verfiigbarkeit. Mithilfe der kom-
pletten Integration des mehrspra-
chigen Service- und Reklamati-
onsmanagements in das CAQ-
System hat der Fahrzeughersteller
den Erfassungsaufwand und die
Fehlereingaben reduziert sowie die
Datenqualitiit verbessert.

Autor: Tino M. Bihler ist freier
Journalist in Dresden.
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