FALLSTUDIE - KUNDENSUPPORT

Daimler Truck AG
2,5 MILLIONEN VOLLAUTOMATI-

SIERT ERLEDIGTE ARBEITS-
SCHRITTE PRO TAG

KUNDE

Intelligente Telematiklosungen sind die Basis fUr ein effizientes
Flotten- und Datenmanagement. Genau das bietet die Daimler Truck
AG mit ihren Fleetboard-Losungen, deren Connectivity-Modul bei
7.000 Kunden in rund 360.000 LKWs weltweit verbaut ist. Von der
Einsatzanalyse und Reports bis zur profitablen Steuerung und Opti-
mierung der Auftragsplanung und -abwicklung bietet Fleetboard flir
die Kunden umfangreiche Einsatzmdglichkeiten. Der Customer Service
betreut die Kunden vom Neuauftrag bis hin zur Behebung von Stérun-
gen.

GRUNDE FUR ISONET

» Daimler Truck nutzt die 446 Plattform®, um weltweit
LKWs automatisch im System mit allen Daten zu erfas-
sen (Aktivierung).

» Die 446 Plattform® generiert mit einer komplexen Root-
Cause-Analyse Losungsvorschlage fir die Bearbeitung
von Stérungen im Bereich der Nutzfahrzeugtelematik
(Fleetboard).

» Rund 200 Angestellte arbeiten weltweit mit der Soft-
ware von Isonet, verwalten ca. 360.000 Fahrzeuge von
7.000 Kunden und bearbeiten ungeféhr 12.000 Tickets
(Kundenanfragen, Stérungen und Fahrzeugaktivierungen
und -deaktivierungen) pro Monat.

»  Durch die integrierten Workflows mit bis zu vier Hierar-
chie-Ebenen konnten Millionen manuelle Arbeitsschritte

automatisiert werden.
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HERAUSFORDERUNG & EINSATZ DER 446 PLATTFORM®

Seit 2009 arbeitet der Kundensupport in diesem Bereich mit der Software von Isonet als Ticketsystem, um die
Kundenbetreuung effektiv zu organisieren. Die Anzahl der Fahrzeuge und die Komplexitdt der Systeme ist bis
heute stetig gewachsen. Dementsprechend wuchs die Herausforderung, die vermehrten Daten effizient und au-
tomatisiert zu bearbeiten. Im Laufe der Jahre wurde der Einsatz der Isonet-Software stetig ausgeweitet und op-
timiert, so dass inzwischen im Bereich der Telematikanwendungen rund 200 Angestellte weltweit mit der 446
Plattform® Storungsfalle bearbeiten und Fahrzeuge automatisiert aktiviert und deaktiviert werden.

LOSUNG

Vollautomatisierte Fahrzeugaktivierungen

Die 446 Plattform® wird unter anderem fir die Aktivierung und Deaktivierung von Fahrzeugen genutzt. Aktivie-
rung heisst in diesem Fall, dass die Hardware im Fahrzeug eines Kunden der Daimler Truck AG in Betrieb genom-
men wird. Dieses Verfahren ist sehr aufwendig, schliesslich missen hunderte Daten aufgenommen und verar-
beitet werden. Uber einen ldngeren Zeitraum wurden Fahrzeugaktivierungen manuell von Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern durchgefihrt. Ab 2019 hat Isonet begonnen, diesen Prozess mit Unterstiitzung der 446 Plattform®
schrittweise zu automatisierten. Seit 2027 wird dieser Prozess vollstéandig automatisiert abgearbeitet. Dazu hat
Isonet den Workflow individuell angepasst, damit das System automatisch Arbeitsschritte initiiert und die kom-
plexen, an der Aktivierung beteiligten Softwaresysteme miteinander koordiniert und verbindet.

NUTZEN DER LOSUNG

\Workflows mit Root-Cause-Analyse mit bis zu vier - Das System erstellt automatisiert Statusmails in
Hierarchieebenen reduzieren den Arbeitsaufwand Uber 14 Landessprachen.
deutlich.

Tickets zu Stérungen werden automatisch katego- - Bei Fahrzeugaktivierungen und -deaktivierungen

risiert und entsprechenden Bearbeiterinnen und initiiert die 446 Plattform® die Arbeitsschritte und

Bearbeitern auf der 446 Plattform® zugewiesen. verbindet die unterschiedlichen Softwaresysteme
miteinander.

Langjahrige, erfolgreiche Zusammenarbeit

Automatisierte Bearbeitung von Stérungen

Fir maximale Effizienz sorgen die Workflows der 446 Plattform® bei der Bearbeitung der Stérungsfalle. Beispie-
le flir Storungsfalle sind etwa, dass keine Daten oder fehlerhafte Daten, wie etwa falsche Tank-, Beschleuni-
gungs- oder Bremswerte, vom LKW an das Fuhrparkmanagement geliefert werden.

Die Workflows sind individuell von Isonet entwickelt und kommunizieren unter anderem mit den Fahrzeugen,
fragen Daten ab, oder rufen Diagnosedaten auf. Die 446 Plattform® fiihrt eine Root-Cause-Analyse mit einer
Kategorienstruktur von aktuell bis zu vier Hierarchieebenen durch.

Die Storungen werden automatisch kategorisiert und entsprechenden Spezialistinnen und Spezialisten zugewie-
sen. Durch diese Workflows konnen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter die Ursache der Stérung besser ein-
grenzen, was die Bearbeitung fir sie stark vereinfacht.

Wie komplex die Arbeit der Workflows ist, zeigt die folgende Zahl: Rund 2,5 Millionen einzelne Workflow-Schrit-
te wurden in 24 Stunden vom 19. April bis 20. April von der 446 Plattform® bearbeitet.

»
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Learnings fir Isonet und Erweiterungen der 446 Plattform®

Durch die Komplexitéat der Workflows und Anwendungsszenarien hat Isonet auch die 446 Plattform® selbst
angepasst, um die Anforderungen des Kundensupports der Daimler Truck AG ideal zu erfllen:

» CTI-Funktionen: Isonet hat die serverbasierte Unterstitzung einer Cloud-Telefonanlage integriert.

« Datenschutzfunktionen: Die 446 Plattform® kann verhindern, dass Anwender hochsensible Daten und Aus-
wertungen der Kunden aus dem System ziehen.

« Feedbackmodul: Uber die 446 Plattform® ist es nun moglich, die Kundenzufriedenheit zu messen.

e Plug-Ins: Isonet hat neue Erweiterungsschnittstellen fir kundenindividuelle Plug-Ins geschaffen, um die ein-
gesetzten Systeme optimal miteinander zu verbinden.

Modulares Flottenmanagement
unterstitzt von der 446 Plattform®

Systeme &
Schnittstellen

Schnittstellen zur Anbindung
kundenspezifischer Systeme

[ : g&w#ﬁ%ﬁm‘a itn 14 Landessprache flr(::::-:‘lf:i-t eedback-Modul des Serviceangebots J

management

= Verb enabfragen zur Diagnose
automatisierter Verbund Datenanalyse tiber derzeitig
Koordination aller bete benen

ca. 200 Service-Mitarbeiter werden unterstiitzt

= Verwaltung von 360.000 Fahrzeugen/7.000 Kunden
= 12.000 Anfragen/Monat

PLATTFORM = ca. 2,5 Millionen Prozess-Schritte/24h

»Was uns die 446 Plattform® an Mdglichkeiten bietet, ist wirklich
grossartig. Sie ist flexibel einsetzbar, kategorisiert automatisch Tickets
und erleichtert uns die Arbeit jeden Tag. Weil wir unsere Kunden welt-
weit betreuen, profitieren wir ausserdem von der Funktion, dass
Statusmails vollautomatisiert in der jeweiligen Landessprache
verschickt werden.«

Heiko Schénemann - Supplier Manager
Daimler Truck AG

UBER ISONET

Isonet verbindet mit ihrem Systemischen Prozessmanagement, der 446 Methode®, auf innovative Art
die Bereiche Prozessanalyse und Unternehmensberatung und beféhigt somit Unternehmen, auch die zu-
kinftigen Aufgaben zu l6sen. Seit dem Griindungsjahr 1994 betreut das Unternehmen mit seinen Nie-
derlassungenin Zurich und Leipzig zahlreiche Kunden aus verschiedenen Branchen mit unterschiedlichen
Unternehmensgrossen. Mit der IT-Lésung der Isonet, der 446 Plattform®, optimieren Sie Ihre Prozesse
individuell, flexibel und ganzheitlich, sodass Sie jederzeit agil auf Marktentwicklungen reagieren kénnen.
Die Freude an der Zusammenarbeit schafft Freirdume fir Innovationen.

> '
Isonet AG - Fallstudie Daimler Truck AG - 07/2021 3 l S O N E T ,

www.isonet.ch
BEE DIGITAL



