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Friher war es noch recht einfach, die Servicetechniker Gber die neuesten Angebote an
Diensten auf dem Laufenden zu halten und sicherzustellen, dass auf ihren Testern stets
die aktuellen Eigenschaften installiert waren. Damals wurden neue Dienste namlich noch
gemachlicher in Betrieb genommen. Auch kamen die meisten Techniker jeden Tag ins Buro,
um ihre Tester und Materialien zu holen und sich tGber neue Funktionen zu informieren.

Heute ist das alles anders. Jetzt fiihren die Netzbetreiber in immer kirzeren Abstanden neue Dienste ein, um wettbewerbsfahig zu bleiben.
Techniker haben nicht mehr die Zeit, sich im Biro eingehend zu informieren. Stattdessen mussen sie sich im Feld mit den neuen Diensten
vertraut machen und herausfinden, wie diese korrekt zu testen sind. Zu guter Letzt wird von ihnen noch erwartet, dass sie die Kunden davon
iberzeugen, die neuen Angebote zu kaufen.

Verscharft wird das Problem dadurch, dass die Mess- und Priftechnik in der Lage sein muss, die Anforderungen der neuen Dienste zu erfllen.
Zudem kommen die Techniker nur noch in die Zentrale, wenn sie Nachschub fir ihre Servicefahrzeuge benétigen. Das ist auch so gewollt,
denn schlielRlich sollen sie ihre Zeit darauf verwenden, Einnahmen zu erwirtschaften. Allerdings haben sie so weniger Gelegenheit, die Tester zu
aktualisieren.

Damit stehen die Manager vor zwei Problemen: Der Arbeitsaufwand fir die Verwaltung und Wartung der Mess- und Priftechnik steigt, wahrend
eine angemessene Schulung und Unterstitzung der Techniker immer zeitaufwandiger und auch eher sporadisch umgesetzt wird.

Allerdings bieten diese Schwierigkeiten auch die Chance, das Management der Mess- und Priiftechnik vollig neu zu organisieren. Das Ergebnis
ist ein integriertes, enger zusammenarbeitendes Techniker-Team mit weitaus effizienteren Testablaufen. Die erste Generation von Lésungen
fur diesen Aufgabenbereich basierte auf der Client-Server-Technologie. Modernere Losungen tberfihren das Gerdtemanagement jedoch in die
Cloud, um komplett interaktive Testablaufe und Schulungen sowie eine liickenlose Zusammenarbeit zu gewahrleisten.

Geratemanagement

FUlr Fjie meistgn M.anager i.st das Gerétemahagement eih manueller Prozess, der einen grofen an einem Arbeitsblatt
Teil ihrer Arbeitszeit blockiert. Das Kontrollieren der Seriennummern und Firmware-Updates, .. .

das Aktualisieren der Testfunktionen sowie anfallende ServicemaBnahmen, wie planmaRige gesessgn hat, IQSStS’Ch hun
Kalibrierungen, Reparaturen und die Gewahrleistungsverfolgung, lassen das Gerdtemanagement berdie Cloud innerhalb von
zu einer Vollzeitbeschaftigung werden, da immer wieder neue Dienste getestet werden miissen. wenigen Minuten erledigen.

Wofir man friiher wochenlang
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Zumeist arbeiten die Manager mit einem Tabellenkalkulationsprogramm, um nicht die Ubersicht zu verlieren. Doch die bloRe Anzahl der sich
im Feldeinsatz befindlichen Tester und die neuen Testfunktionen, die installiert werden missen, sind auf diese Weise kaum noch zu bewaltigen.
Bisher waren die Manager auf sich allein gestellt und mussten sehen, wie sie zurechtkommen.

Heute erlauben cloudbasierte Losungen jedoch, das Management der Prif- und Messtechnik deutlich zu vereinfachen. Woftr man friher
wochenlang an einem Arbeitsblatt gesessen hat, lasst sich nun tber die Cloud innerhalb von wenigen Minuten erledigen.

Cloudbasierte Losungen kénnen jeden einzelnen Tester Gberwachen und im Feldeinsatz automatisch die neueste Firmware-Version und
Geratekonfiguration installieren. Jedes Mal, wenn der Techniker mit seinem Gerdt eine Internetverbindung aufbaut, fihrt das System eine
Prifung aus und ladt die benétigten Updates herunter. Auch regelmdRige Upgrades der Tester sind im Feldeinsatz durchfiihrbar. Damit ist
sichergestellt, dass wirklich alle Gerate einsatzbereit sind.

Der Manager spart sehr viel Zeit, da er sich mihelos in das cloudbasierte System einwdhlen und sofort den Status jedes einzelnen Testers prifen
kann. Damit weif3 er genau, welches Gerat auf dem neuesten Stand ist und welches sich in Reparatur befindet. Zudem vereinfacht diese Losung
die Kostenplanung, weil der Manager seinen aktuellen Bestand genau kennt und daher besser einschatzen kann, welche Gerate er im nachsten
Jahr anschaffen muss.

- Woher weiR ich, dass alle meine
Tester mit der neuesten Firmware,
den richtigen Optionen, Testplanen

- Wie gewabhrleiste ich die Schulung
und Einsatzbereitschaft der Techniker?

- Wie unterstitze ich meine Service-

und Schwellwerten ausgestattet
sind?

techniker wahrend des Einsatzes?

Geratebestand Techniker

Kalibrierung? Q Ausreichende Schulung?
Firmware? Q Beantwortung von Fragen?
Status?

Viele verwirrende
Einzeldaten
—e

Ubersichtliche
S 7 usammenfassung

\ Betriebskosten
Effiziente Techniker

Weniger Einsatzfahrten
Weniger Kosten

- Wie kann ich die Leistung des
Netzwerks proaktiv gestalten,

- Wie kann ich das alles mit dem
gleichen Personalbestand schaffen,

die Qualitat steigern und die
Kundenbindung erhéhen?

gleichzeitig die Betriebskosten
senken und unnotige Einsatzfahrten
vermeiden?

Abbildung 1: Ein effizienter Personaleinsatz muss teamubergreifend mehrere Fragestellungen beriicksichtigen

Testausfiihrung

Die Techniker sind vielleicht mit der modernsten Prif- und Messtechnik ausgestattet. Aber wenn die Updates noch manuell durchgefihrt
werden mussen, stehen nicht jedem Techniker die gleichen Testfunktionen zur Verfigung. Das Problem verscharft sich noch, weil die Techniker
unter einem hohen Termindruck arbeiten und sie es fiir zu zeitaufwandig halten kénnten, wirklich jede Messung durchzufihren. So kann es
vorkommen, dass Tests ausgelassen werden.

Diese ignorierten Tests kdnnen eine ganze Reihe negativer Auswirkungen haben. Das groRte Problem sind jedoch die hoheren Betriebskosten
und die sinkende Kundenzufriedenheit. Wenn ein Techniker nur einen Teil der erforderlichen Messungen durchfihrt, findet er moglicherweise
einen Defekt, repariert diesen und fahrt zum ndchsten Kunden. Doch was ist, wenn an diesem Standort tatsachlich zwei oder drei Stérungen zu
beheben gewesen waren? In diesem Fall misste der Manager noch einmal einen Techniker zum gleichen Kunden aussenden, um weitere Tests
ausfihren zu lassen. Es kostet unnotig viel Geld und Zeit, einen Defekt, der beim ersten Mal hdtte behoben werden konnen, erst im zweiten
Anlauf zu reparieren.
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Cloudbasierte Losungen kénnen diesen Zeitaufwand verringern, indem sie die Tester fir die automatische Testausfihrung konfigurieren. Dieses
automatische Verfahren fuhrt alle benétigten Tests zur gleichen Zeit und immer in der gleichen Art und Weise aus. Der Techniker muss den Tester
lediglich an das zu Uberprifende Netz anschlieBen und die Start-Taste driicken. AnschlieBend wird wirklich jeder einzelne Test abgearbeitet,
sodass der Techniker einen umfassenden Uberblick tiber potentielle Stérungen erhilt. Zudem ist garantiert, dass alle Messungen jederzeit die
Spezifikationen einhalten.

Beispielsweise kdnnte es sein, dass ein Test bestanden, drei Ergebnisse grenzwertig sind und zwei Tests nicht bestanden wurden. Wenn die
grenzwertigen und nicht bestandenen Tests alle im gleichen Verteiler aufgetreten sind, kdnnte das auf ein groReres Problem hinweisen, sodass
diese Komponente genauer tberprift werden musste. Die erkannten Stérungen kénnten dann mit einem einzigen Serviceeinsatz behoben
werden. Auf diese Weise bleibt der Kunde zufrieden und der Manager hat die Betriebskosten unter Kontrolle.

Auch bieten cloudbasierte Losungen dem Manager einen einfacheren Zugriff auf die Testergebnisse der einzelnen Techniker. Nach Abschluss der
Messungen stellt der Tester tiber ein Kabel oder drahtlos eine Verbindung zum Internet her und ladt die detaillierten Testergebnisse in die Cloud
hoch. Diese Ergebnisse stehen dann im Biro oder auch im Feld, wenn andere Techniker die Informationen fir zukinftige Messungen benétigen,

zur Verflgung. . . .
Mit cloudbasierten Losungen

erhalt der Manager einen
direkteren Zugriff auf die
Testergebnisse der einzelnen
Techniker.

Der Manager erhalt eine detaillierte Analyse der Messergebnisse und sieht sofort, ob Tests
ausgelassen oder nicht korrekt durchgefihrt wurden. Auch ist es moglich, diese Daten mit einem
Auftragsinformationssystem zu koppeln, sodass der Manager immer weif3, welche Auftrdge ohne
Messprotokoll beendet wurden. Damit ist der Manager nicht nur lickenlos Uber die Arbeitsleistung
jedes einzelnen Technikers informiert, sondern kann auch nachweisen, dass die vom Unternehmen
vorgegebenen Vorgehensweisen eingehalten wurden.

Schulung

In der Branche betragt die Fluktuationsrate unter den Technikern bis zu 30 Prozent. Das liegt
teilweise daran, dass die Techniker unter einem immer héheren Zeitdruck stehen, da sie alle Auftrage
schnellstmoglich erledigen missen, um zum ndchsten Auftrag Ubergehen zu kénnen. Ein anderer
Grund besteht darin, dass sie sich sehr viel neues Wissen aneignen und immer auf dem neuesten
Stand sein missen. So kann ein sehr stressiges Arbeitsumfeld entstehen. Das fiihrt mitunter dazu,
dass ein Techniker sich anfangs noch mit viel Eifer an die Arbeit macht, dann aber nachldsst oder
sogar kindigt und sich eine andere Branche sucht.

Die Techniker kbnnen sich
selbst weiterbilden, indem
sie online die relevanten
Schulungsmaterialien und
Videos aufrufen, wenn sie
aufein Problem sto8en ...

Hier hilft das cloudbasierte Gerdtemanagement, denn den Technikern stehen immer die neuesten L. ..
Im Prinzip sind sie im

Testverfahren zur Verfigung. Damit vereinfacht sich nicht nur die Testausfihrung, sondern sie

erhalten auch einfacher Zugang zu den benétigten Informationen.

Da der Manager anhand einer aussagekrdftigen grafischen Zusammenfassung sieht, wie jeder
einzelne Techniker die Tests ausfuhrt, weils er auch, an welcher Stelle ein Mitarbeiter Probleme hat.

Feldeinsatz nicht langer
aufsich allein gestellt,
sondern haben viel mehr

Daraus ergeben sich wiederum Ansdtze fir Schulungen. Der Manager kann seine Techniker zu einem
bestimmten Thema bedarfsweise unterweisen, ohne sie fir eine allgemeine Schulung, die sie
maoglicherweise Uberhaupt nicht benotigen, aus dem Feld abzuziehen.

Informationen zur Hand.

Zusammengefasst kann man sagen, dass die Techniker im AuRendienst nicht mehr allein gelassen werden und ihnen weitaus mehr praktische
Informationen direkt zur Verfligung stehen. Damit besitzen sie genau die relevanten Daten, und zwar immer dann, wenn sie diese bendtigen.
So geht keine wertvolle Zeit mehr verloren, wenn sie bei einem Test nicht weiter wissen.

Das Arbeitsklima verbessert sich deutlich, da die Techniker die Gewissheit haben, alle auftretenden Probleme mihelos klaren zu konnen. Zudem
verringert sich der mit dem einzelnen Auftrag verbundene Zeitaufwand, weil alle Techniker Zugriff auf alle erforderlichen Informationen haben.
Das gibt den Technikern die Zeit und die Gewissheit, dass sie alle Tests, die nétig sind, um eine Stérung zu lokalisieren und zu beheben, auch
ausfuhren konnen. In der Folge erhéht sich ihre Zufriedenheit mit der Arbeit und ihre Bindung an den Arbeitsplatz.

Zusammenarbeit

Eine cloudbasierte Losung erleichtert dem Techniker auch die Arbeit, weil sie die Zusammenarbeit mit den Kollegen verbessert. Jedes Mal, wenn
ein Techniker eine Testreihe startet, wird diese Information an eine zentrale Stelle gesendet, zu der nicht nur die Mitarbeiter des Unternehmens
bzw. der Manager, sondern auch die Servicetechniker Zugriff haben.

Wenn ein Techniker auf ein Problem stoRt, das nicht in den Schulungsunterlagen und Videos behandelt wird, kénnte er priifen, wie seine
Kollegen unter den gleichen Umstdanden bei den gleichen Tests vorgegangen sind. Allein dadurch wird viel Zeit eingespart. Beispiellos in der
Branche ist jedoch, dass der Techniker die Daten nahezu in Echtzeit unmittelbar nach dem Hochladen der Ergebnisse sehen kann.
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Diese Maglichkeit, die Informationen zu einem Problem interaktiv zu teilen und mit Kollegen, die vor der gleichen Schwierigkeit standen, zu
kommunizieren, kann den Zeitaufwand deutlich verringern. Auch ist es so mdglich, dass die Techniker sich gegenseitig helfen, wenn sie Hinweise
zur Testausfihrung benodtigen. Zudem haben die von einem Kollegen bereitgestellten Informationen fiir gewdhnlich einen héheren Stellenwert.

Da der Manager sieht, an welcher Stelle der Techniker ein Problem hat, kann er einen weniger erfahrenen Kollegen in diesem konkreten Fall
mit einem hoher qualifizierten Mitarbeiter zusammenbringen, ohne dass dieser seinen Standort verlassen muss. Diese sehr praktische Form
der Zusammenarbeit erméglicht es, den Techniker in kirzester Zeit mit einem bestimmten Thema vertraut zu machen und Schulungskosten
zu sparen.

Fazit

In dem sich heute standig verandernden Testumfeld muss das Management der Mess- und
Priftechnik nicht aufwandig oder umstdndlich sein. Cloudbasierte Losungen versetzen die
Unternehmen in die Lage, das Geratemanagement wesentlich effizienter zu gestalten und die
Techniker, Testergebnisse und Schulungen effektiv zu verwalten.

Derartige Losungen konnen diese Arbeit, die einst als Belastung empfunden wurde, zu

einem Wettbewerbsvorteil werden lassen, denn sie vermitteln den Managern umfassendere
Einblicke in die Vorgénge im AuRendienst. Damit haben sie einen besseren Uberblick tiber den
Status ihres Netzes und tber die Arbeitsleistung jedes einzelnen Technikers. Cloudbasierte
Losungen fordern den Aufbau fester, eng zusammenarbeitender Teams, die die Probleme der
Kunden effizienter als je zuvor lésen kénnen.
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Letzten Endes konnen die Serviceprovider in dieser interaktiven Umgebung Zeit und Geld
sparen, indem sie den Logistikaufwand des Gerdtemanagements verringern. Gleichzeitig ist es
ihnen maglich, ein starkeres Team aufzubauen, das besser fir die Tests gerustet ist, Stérungen
schneller behebt und den Kunden neue Angebote verkaufen kann. Der Kunde profitiert von
einer besseren Service-Qualitat und die Techniker erledigen ihre Arbeit nicht nur mit mehr
Freude sondern auch effizienter.
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VIAVI Solutions bietet mit StrataSync™ eine gehostete, cloudbasierte Softwareanwendung
zum Management der Ressourcen, Konfigurationen und Testdaten der VIAVI Messtechnik
an. StrataSync verwaltet den Messgerdtebestand, die Testergebnisse und die Leistungsdaten
ortsunabhangig mit einem hohen, browserbasierten Bedienkomfort und erhéht die
Effizienz der Techniker und Messgerate. Weitere Informationen erhalten Sie auf
www.viavisolutions.com/go/stratasync.
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Abbildung 2: Eine zentrale, cloudbasierte

Losung vereinheitlicht die Abldufe im gesamten
Unternehmen, da beste Vorgehensweisen und
Methoden umgesetzt, die Ergebnisse in einer
zentralen Datenbank gespeichert werden und alle
Techniker stets mit der neuesten Firmware und den
kundenspezifischen Testskripten arbeiten.
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