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Wetrok bietet neben einem um-
fassenden Sortiment an speziali-
sierten Maschinen auch abge-
stimmte Reinigungs- und Pflege-
mittel sowie Verbrauchsmaterialien
für die professionelle Reinigung
an.Zu hervorragenden Produkten
gehört auch ein ausgezeichneter
Service. Den Kunden steht 7x24
Stunden eine Hotline zur Verfü-
gung, ergänzt durch ein Team von
22 Servicetechnikern für War-
tungs- und Reparaturarbeiten.
Die grosse Herausforderung im
Servicemanagement ist die Ge-
währleistung von Schnelligkeit,
Zuverlässigkeit und Fachwissen.
Telematik im technischen Kun-
dendienst ist die strategische Ant-
wort der Serviceleitung Schweiz,
die mit der mySAP CRM Lösung
von SAP (Schweiz) AG realisiert
wurde.Das beinhaltet zentrale Or-
tung der Fahrzeugposition durch
Positionsbestimmung per Satellit
und Registrierung von Arbeitsbe-
ginn und Arbeitsende, Navigation
der Servicetechniker dank Pro-
grammierung der Zieladressen im
Navigationssystem und Instruk-
tionen über Ton und Bild, Mobile
Computing für den Servicetechni-
ker,damit jederzeit Zugriff auf re-
levante Informationen wie Kun-
den- und Maschinendaten sowie

Mobile Computing: In vier Jahren eine Million Franken eingespart

7 X 24 STUNDEN

EXPERIENCE
eXperience ist die führende
deutschsprachige Wissens-
datenbank für IT-Management
und E-Business. Sie wurde im
Herbst 2002 durch das Staats-
sekretariat für Wirtschaft (seco)
lanciert. Hier finden Berufsleute
umfassendes Know-how aus
über 230 erfolgreich realisierten
Projekten. Fachleute geben Ein-
blick in ihre Lösungen und 
Erfahrungen. Reichen Sie Ihr
Fallbeispiel kostenfrei ein unter:
www.kmuinfo.ch/pl/expe-
rience

die Kommunikation mit der Zen-
trale gewährt ist.

EFFIZIENZSTEIGERUNG
Ausschlaggebend für Mobile Com-
puting im technischen Kunden-
dienst sind die aus der Informa-
tionsvielfalt erwachsene Komplexi-
tät und die damit verbundenen 
Effizienzprobleme. Wetrok Kun-
den sind Betreiber öffentlicher
Bauten, Spitäler, Hotels etc.
Für eine effiziente Serviceplanung
ist der Zugriff auf eine zentrale
Wissensdatenbank mit orts- und
zeitunabhängigem Datenzugriff
für die Servicetechniker erforder-
lich, damit Servicemanagement
von der Feinplanung der Kunden-
besuche bis zur Auftragsrappor-
tierung und Abrechnung möglich
ist.
Die Servicetechniker sind heute
mit einem Koffer ausgerüstet, der
Laptop und Drucker enthält.Alle
erforderlichen Daten wie zum
Beispiel Maschinenstandort- und
typ,Servicevertrag,Garantie/War-
tungsleistungen,Tarife etc.sind auf
dem Laptop als Basisdatenbank
installiert.Mit einer speziellen Re-
plikationslösung werden die Da-
ten durch den Servicetechniker
laufend mit der zentralen Daten-
bank abgeglichen.

Die elektronische Rückmeldung
der erbrachten Serviceleistungen
ermöglicht eine sofortige Faktu-
rierung von abgeschlossenen Auf-
trägen. Früher vergingen vom
Zeitpunkt der Leistungserbrin-
gung bis zur Rechnungsstellung
drei Wochen. Heute sind es noch
drei Tage. Vom täglichen Daten-
austausch profitiert auch das Ma-
nagement. Mit CRM-Analytics
können jederzeit Kennzahlen zur
Produktivität der Mitarbeitenden
oder Rentabilität der Servicever-
träge/Kunden eruiert werden.Mit
wachsendem Datenbestand wer-
den die Analysen des Controllings
immer aussagekräftiger.

FAZIT
Mit den durch die Telematik-Stra-
tegie veranlassten Massnahmen
kann Wetrok über vier Jahre ab-
züglich Investitions- und Betriebs-
kosten rund eine Million Franken
einsparen.Dazu kommen weniger
Betriebskosten bei Servicefahr-
zeugen durch bessere Disposition,
schnellere Fakturierung durch täg-
liche Datenübertragung, höhere
Produktivität mit gleich bleiben-
dem Personalbestand und Kunden-
zufriedenheit durch schnellere Be-
dienung.

Lesen Sie die gesamte 
Fallstudie online unter:
www.kmuinfo.ch/pl/experience
und erfahren Sie mehr über die
Einführung einer mobilen Ser-
vicelösung für den technischen
Kundendienst von Wetrok AG.

RUTH IMHOF

Die Wetrok AG versorgt professionelle Reiniger mit
Maschinen, Reinigungs- und Pflegemitteln. Telematik
steigert die Effizienz der Servicetechniker: Die Fahr-
zeuge werden geortet und navigiert. Die Kunden-
daten sind über Mobile Computing jederzeit abrufbar.

RUTH IMHOF

Ruth Imhof ist PR-Fachfrau
SPRG und Leiterin Kommuni-
kation und Innendienst am 
Institut für angewandte 
Betriebsökonomie (IAB) der
Fachhochschule beider Basel
(FHBB).   ruth.imhof@fhbb.ch

WETROK AG 
Die Wetrok AG, mit Hauptsitz in
Kloten, wurde 1948 in der
Schweiz als eine der ersten
Spezialfirmen für Reinigungs-
technik gegründet und ist heute
ein weltweit tätiges Unterneh-
men mit Tochtergesellschaften
in Deutschland und England
sowie Vertretungen in 35 Län-
dern. Wetrok gehört zum
Unternehmensbereich der
Diethelm Keller Management &
Investment (DKMI), dem weite-
re Marken wie Edak, Koenig,
Turmix und Zyliss angehören.


