v

/\. )

AUSSENDIENST:

Unterwegs im
Firmenwagen

‘,or wenigen Jahren waren Navigati-

onsgerite noch Luxusgiiter und nur
in Dienstwagen der oberen Manager-
riege zu finden. Heute sind sie als kleine,
mobile Gerdte auch vom Monteur, beim
Auflendienst oder bei der Avonberaterin
in Gebrauch und fithren per Global Posi-
tioning System (GPS) zum Ziel. Gerade bei
Besuchen im innerstiadtischen Bereich und
bei Termindruck konnen sich die Mitarbei-
ter, die im eigenen oder im Firmenwagen
unterwegs sind, auf die automatische Stre-
ckenfithrung verlassen und miissen nicht
mehr aufwendig mit Klappkarten hantieren
oder bei Passanten nach dem Weg fragen.
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Damit besitzt die heute bekannte Navi-
gation zweifellos einen Mehrwert. Doch
liegen noch weitere Potentiale jenseits der
Lotsendienste in ihr?

Die Frage ist berechtigt, denn Navi-
gationslosungen konnen mehr als nur
den Weg weisen. Es gibt Systeme, die
den Auflendienst per mobiler oder im
Wagen installierter Endgerite mit der Pla-
nungssoftware des Unternehmens vernet-
zen. ,,Bei den meisten Mitarbeitern im
Auflendienst lauft die Kommunikation mit
der Zentrale tber einen Medienbruch',
sagt Jorn Seel, Vorstandsmitglied bei dem
Kronberger Unternehmen MobileObjects.

Navigationsldsungen sind
heute kostenglnstig im

Handel erhaltlich. Alleine

die Streckenfiihrung kann

den AuBendienstmitarbei-
ter unterstitzen. Doch in
Routenplanung und Positi-
onsbestimmung liegen noch

weitere Chancen.

Mit Medienbruch meint er keinen Unfall
und auch kein kaputtes Laptop. ,Die
Geschiftsprozesse eines Unternehmens
werden heute fast ausnahmslos zentral mit
Informationstechnologie gesteuert, nur
fiir die Auflendienstarbeiter werden noch
papiergebundene Listen ausgedruckt.®
Und die taglichen Informationen aus dem
Auflendienst werden spiter auch wieder
manuell in die Kundendateien oder die
Fakturierung eingegeben. ,Ein moderner
Auflendienstmitarbeiter ist vielleicht schon
mit einem Customer Relationship Manage-
ment System ausgestattet, aber es gibt noch
viele weitere technische Méglichkeiten, um

ihn direkt in die Unternehmenssteuerung
einzubinden, bekraftigt der Betriebsvor-
stand. Die Mobilfunkiibertragung mit
GPRS, einem kostengiinstigen neuen Stan-
dard der Datenkommunikation und die
Positionsbestimmung per GPS seien dafiir
Schliisseltechnologien. Da die Planung
»erheblich mehr Transparenz tiiber die
Vorginge beim Auflendienst® bekommt,
sind in Seels Augen auch neue Formen
der Dienstleistung méglich. Dem Kunden
konne bei einem Storfall beispielsweise
iber die so genannte ,,Ndchstensuche® mit-
geteilt werden, welcher Mitarbeiter sich in
der Nihe befindet und wie lange er fiir den
Weg zum Kunden benétigt. ,Natiirlich gibt
es immer wieder Kritiker, die sagen Big
Brother is Watching you, bemerkt Seel,
doch auch hier gebe es verschiedene Per-
spektiven. Uberzeugte Mitarbeiter niitzen
die genauen Informationen tiber die geleis-
tete Arbeit auch dazu, ihr Engagement fiir
den Arbeitgeber zu untermauern, weifd der
Telematik-Experte.

Anbindung ans Unternehmen

Zwischen Zentrale und dem Auflen-
dienst bestand schon immer rege Kommu-
nikation. Mit der Verindung von Fahrzeug
und Planungszentrale dndern sich aber die
Strukturen. Informationen iiber Auftrags-
erfilllung, Materialbedarf oder Terminver-
schiebungen konnen sofort in die Unter-
nehmenssysteme eingepflegt und weiter
verarbeitet werden. Viele Zwischenschritte,
die bisher nétig waren, entfallen, wie zum
Beispiel bei der Planung der Touren. Nutzt
der Auflendienst ein Navigationsgerit mit
Telematik-Anbindung, kann die geplante
Route automatisch auf sein mobiles End-
gerdt iibertragen werden. Und von der
Zentrale kann der mobile Mitarbeiter stets
geortet und seine Fahrtrouten verfolgt wer-
den.

Freilich geht der Trend bei mobilen
Geschiftsprozesse hin zur Nutzung von
mobilen Endgeriten. Firmen, die ihre
Daten und Prozessorganisation mittels
»intelligenter Steuerungssoftware lenken
und per Mobilfunk ,verdrahtet“ sind, kon-
nen auch ihren Auflendienst in die beste-
henden Systeme eingliedern. Das konnen
Enterprise Resource Planning (ERP-),
Customer Relationship Management
(CRM-)Systeme oder Anwendungen im
SAP-Umfeld sein. Nur besitzen sie meist
keinen GPS-Empfang und keine Karten-
applikationen. Die Navigation wird dann
als Insellosung eingesetzt. Experten erwar-
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ten, dass solche Losungen in Zukunft auch
tiefer integriert werden.

Navigationskonzepte, die mehr wollen,
als die blofle Streckenfithrung durchzu-
fithren, werden auch als Connected Navi-
gation bezeichnet. Verbunden wird das
Gerdt mit einer zentralen Software, die
beispielsweise fiir Tourenplanung zustin-
dig ist. Unternehmen wie Tomtom Work
oder Infoware haben Losungen entwickelt,
mit denen die Position von Fahrzeugen
via Telematik-Anbindung in Echtzeit auf
digitalen Karten am PC angezeigt werden
kann. Der Flottenmanager oder Disponent
im Biiro soll so je nach aktueller Positi-
on der Fahrzeuge den nichsten Auftrag
vergeben. Jeweils bei Erreichen oder Ver-
lassen des Einsatzortes oder aber auch
bei unvorhergesehenen Ereignissen, wie
etwa einer Verspatung des Monteurs, kann
die Zentrale unmittelbar informiert wer-
den. Daneben sind auch Auswertungen
moglich. Tomtom Work bietet innerhalb
seiner Losungen zum Beispiel Reports mit
Stillstandszeiten fiir den Nachweis oder die
Abrechnung fiir Kunden, aber auch fiir die
Lohn- und Spesenabrechnung sowie fiir
das Finanzamt.

Allgemeine Lage

Diese Erkenntnis war dem Anbieter
digitaler Kartendaten fiir die Fahrzeug-
navigation Navteq nicht genug. Die Sulz-
bacher Firma hat zur Unterstiitzung ihrer
Initiative zu integrierter Navigation bei
der Unternehmensberatung Frost & Sul-
livan eine Studie in Auftrag gegeben, die
die Vorteile der Anbindung der Navigati-
onsdaten an die Unternehmens-IT zeigen
sollte.

Frost & Sullivan fiihrte fiir
diese Studie Interviews mit
Unternehmen aus der Trans-
port- und Dienstleistungsbran-
che, die positive Erfahrungen
mit integrierter Navigation

Das Wissen um die

Position der AuBen-

dienstmitarbeiter sorgt

fir mehr Transparenz

in der Unternehmens-

fihrung.

Eine Frage der Aus-
stattung: Integrierte
Navigationslésungen
kdnnen genauso
genutzt werden wie

mobile Notebooks.

gemacht hatten. Mitte dieses
Jahres hat Navteq die Ergeb-
nisse der Auftragsstudie veréffentlicht.
Demnach reduzieren mobile Geschifts-
anwendungen nicht nur 15 Prozent der
Kraftstoffkosten, sondern konnen auch die
Fahrzeiten um 18 Prozent und die Kommu-
nikationskosten sogar um 40 Prozent ver-
ringern. Ein weiterer Vorteil sei, dass mit
integrierter Navigation durchschnittlich elf
Prozent Wegstrecke eingespart werde.
Neben den Kosteneinsparungen und
Effizienzsteigerungen wurden auch redu-
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Orientierung abseits
der StraBe: Monteure
und Instandhalter
benétigen bei der Na-
vigation Informationen
iber die Technik, aber
auch Karten mit Wald-

und Feldwegen.

Ziel ist neben der
besseren Unterneh-
menssteuerung auch
die Reduktion von
Treibstoff und

Betriebsmitteln.
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zierte Ausfallzeiten bei Pannen und eine

bessere Kundenzufriedenheit in der Stu-
die erfasst. Integrierte Navigation brachte
laut Frost & Sullivan zehn Prozent mehr
Auftrige in der Dienstleistungsbranche,
die durch punktlichere Auslieferungen
Kunden gewannen. ,Auflendienstmitar-
beiter konnen iiber das Navigationssystem
Details zu neuen Auftragen erfahren und
sich direkt zum Auftragsort navigieren las-
sen’; gibt Eric Fumat, General Manager bei
Navteq, ein Beispiel fiir den Praxisfall.

Ein Navigationssystem macht den
Auflendienstler auch sicherer. Dies hat das
britische Versicherungsunternehmen RAC
in einer Studie festgestellt. Denn wenn
sich der Fahrer nicht mehr auf die Suche
nach Warnhinweisen, Straflenschildern
und Abbiegemdglichkeiten konzentrieren
muss, weil diese vom Navi ibernommen
wird, verringert dies laut RAC das Unfall-
risiko.

Abwegiges

Versicherungsvertreter, Handwerker
oder Kosmetikverkiuferinnen finden ihre
Klientel meist in Wohngebieten und damit
in Gegenden mit gut erschlossener Ver-
kehrsanbindung. Der Auflendienst kann
sich jedoch auch abseits von offiziellen
Verkehrsstrecken bewegen, die nicht der
Straflenverkehrsordnung unterliegen. Die
heute verfiigbaren Navigationsdaten versa-
gen spitestens hier. Denn Feld- und Wald-
wege sind in ihnen nicht vorhanden.

Eine im doppelten Sinne wegweisende
Anwendung hat das IT-Unternehmen Logi-

ball gemeinsam mit der Bayerngas entwi-
ckelt. Der grofite kommunale Gasversorger
betreibt in Bayern ein Gashochdrucknetz
von 1.300 Kilometer Linge. Die Auflen-
dienstmitarbeiter sind dadurch nicht nur in
stindiger Rufbereitschaft, sondern miissen
auch moglichst schnell zum Schadensfall
gefithrt werden. Dazu fahren die Techni-
ker auch mal in den Wald, in weit verteilte
Industriegebiete oder auf Landwirtschafts-
flichen. Ohne genaue Ortskenntnisse ist
hier jeder schnell uberfordert. Hiufig
wechselnde Mitarbeiter und auch externe
Dienstleister haben mit der Ortskenntnis
meist ein grofies Problem.

Am Beispiel des Gasversorgers Bayern-
gas wird deutlich, wie kundenspezifische
Karteninhalte fiir Spezialnavigationsan-
wendungen eingesetzt werden konnen.
Die bis vor kurzem eingesetzten, teilwei-
se veralteten Wegbeschreibungen wurden
den gestellten Anforderungen nicht mehr
gerecht. Fir Dietmar Schrocker, Referent
fir Dokumentation bei Bayerngas war die
Situation klar: ,Die wichtigste Anforde-
rung der Bayerngas an eine Business-Navi-
gation liegt somit in einem detaillierten
Straflen- und Wegenetz, insbesondere im
lindlichen Bereich, da dies das vorwie-
gende Einsatzgebiet der Bayerngas ist.“

In Bayern kommt ein Navigationssystem
des Herner Anbieters fiir Sondernavigati-
onskarten Logiball zum Einsatz. Die Navi-
gationssoftware Navigator von Navigon
wurde mit der Navigationskarte Deutsch-
land Plus von Logiball kombiniert. Die-
se Karte enthilt neben dem offentlichen
Wegenetz von 1,1 Millionen Kilometern
auch alle Wald- und Feldwege - zusitzliche
1,3 Millionen Kilometer.

Im Projekt wurden zudem alle Betriebs-
mittel des Versorgers in die Karte inte-
griert und konnen von den Mitarbeitern
angepeilt werden. Sollte das Objekt noch
nicht auf dem System abgespeichert sein,
liegt das von der Zentrale vorgegebene Ziel
in Form einer Koordinate vor. So fithrt
die Navigation den Servicemitarbeiter so
nah wie moglich an seinen Einsatzort.
Neue Daten tiber das Netz und die Wege
konnen Bayerngas-Mitarbeiter {iber eine
Schnittstelle selber in das System einpfle-
gen, so dass der Informationsgehalt stindig
wichst. ,Das Navigationssystem erleichtert
uns die Einhaltung der vom Deutsche Ver-
einigung des Gas- und Wasserfaches gefor-
derten Reaktionszeit von 30 Minuten bei
Storfallen im Bereich bebauter Gebiete®, so
Dietmar Schrocker, der auch verantwort-
lich fir die Systemeinfithrung war.  (sg)

TELEMATIK FUR VERSICHERUNGEN:

Zahlen pro Kilometer

Mit GPS wollen Versicherungen in Zukunft auch Pramien fiir das Kfz berechnen lassen.

Technisch ist dies heute mdglich, nur das Thema Datenschutz ist strittig.

as you drive” bezeichnete Versicherungs-
modell sorgen, bei dem Fahrzeugbesitzer
fiir gefahrene Kilometer und den genutzten
Straflentyp zahlen sollen.

Das Konzept ermdglicht es Versiche-
rungsgesellschaften, Pramien anzubieten,
die das individuelle Fahrverhalten der
Kunden widerspiegeln. Dazu konnen sie
um weitere Informationen erginzt werden,
zum Beispiel um die Art der Straflen, die
der Fahrer genutzt hat. Denn ein inte-
griertes GPS-Gerit verfolgt das Fahrzeug
auf Schritt und Tritt und kann dessen
Route sehr genau nachvollziehen. Per Tele-
matiksystem, das zu diesem Zweck in das
Fahrzeug integriert werden muss, werden
diese Strecken- und Fahrdaten an die Ver-
sicherung tibertragen.

In Grof3britannien hat ,,Pay as you drive®

KfZ-Versicherungen
wollen Pramien anhand
gefahrener Kilometer
auszahlen.

Kontrolle® 18- bis 21-jihrige Fahranfin-
ger ansprechen. Wer sich in dieser Alter-
gruppe fiir 500 Euro auf eigene Kosten
eine technisch besonders ausgeriistete
Freisprechanlage ins Auto einbauen ldsst,
die satellitengesteuert Fahrdaten an den
Versicherer meldet, ,,dem rdumen wir bei
Vertragsabschluss 30 Prozent als Vertrau-
ensrabatt ein’, erklart Achim Schweizer,
Abteilungsleiter Kfz bei der WGV.

Preis mit Warnfunktion

Maf3geschneiderte Kfz-Versicherungs-
policen konnten in Zukunft die Regel sein,
heif3t es in einer Erkliarung von PTV. In
Pilotprojekten rekonstruiert eine Software
des Unternehmens die Fahrten und wer-
tet sie fiir die Versicherungen aus. Das

um die offentliche Diskussion um Pri-
vatsphdre und Datenschutz zu fordern.
Sie pramierte in der Kategorie ,Technik®
kiirzlich das Karlsruher Unternehmen. Das
Hauptproblem dabei liege laut der Jury in
der zentralen Datenverarbeitung: Behor-
den und andere Bediirftige bei der Versi-
cherungszentrale oder einem beaufragtem
Dienstleister konnten sich jederzeit an den
personlichen Daten tiber das Fahrzeug und
den Halter bedienen, hief3 es in der Lauda-
tio. Es sei eine Illusion, dass die per GPS
gewonnenen Daten bei Fahrzeughaltern
und Versicherungen bleiben.

Der Bundesdatenschutzbeauftragte Peter
Schaar zeigt sich ebenso skeptisch und
warnt vor der Gefahr, dass ,diese Daten
auch fiir andere Zwecke, etwa zur Straf-
verfolgung, verwendet werden. (sg)
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