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Information als
Marktvortell

Ein elementarer Grundpfeiler langfristigen Erfolgs in der
Sicherheitsbranche ist die Pflege des Partner-Netzwerks. Dazu
gehdrt auch eine umfassende und aktuelle Kommunikation

mit den Partnern — idealerweise in beide Richtungen. Uber die
Bedeutung von Schulungen, Support und Feedback-Kanalen
diskutierten die Teilnehmer des PROTECTOR & WIK Forums

Zutrittskontrolle 2016.
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Themenkomplex ein:

oderator Volker Kraiss stimmt
die geladenen Vertreter aus der
Branche mit einigen Fragen zum
,,Kommunikation
zwischen den Marktbeteiligten sollte im-
mer in zwei Richtungen verlaufen, deshalb
interessiert mich: Wie halten Hersteller
— was Technik, Vertrieb und Projektge-
schift angeht — ihre Partner, Errichter oder
Systemhéuser auf dem Laufenden? Und
wie halten sich Hersteller und Anbieter
selbst auf dem Laufenden was der Markt
erfordert und welche Bediirfnisse die Kun-
den haben?*

Johann Notbauer von Evva ist sich der
Notwendigkeit bewusst: ,,Auch als Her-
steller sind wir bestrebt, stindig mehr und
auch bessere Schulungen und Service-
dienstleistungen anzubieten. Wir investie-

ren sehr viel in neue Schulungen, weil wir
damit Neueinsteigern den problemlosen
Umgang mit unseren Produkten ermdgli-
chen wollen. Und andererseits ist auch das
Portfolio sehr breit an Komponenten, wel-
che mannigfaltig kombiniert werden kon-
nen. Das erfordert einen gewissen Schu-
lungsbedarf, wobei wir bedenken miissen
dass der Komplexitét, die wir zu bewilti-
gen haben, nur begrenzte Ressourcen ge-
geniiberstehen.”

Komplexitat bewaltigen

Die Notwendigkeit fiir Schulungen ist also
nach wie vor dringend gegeben, jedoch sind
nicht alle Errichter bereit, entsprechend zu
reagieren, wie Heiko Melzer von Vander-
bilt International weil}: ,, Wir achten darauf,

dass iiber ganz Deutschland verteilt in al-
len Bereichen Schulungen stattfinden, von
Video iiber Zutritt bis hin zu Alarmtech-
nik. Es ist aber leider so, dass die Errichter
aus Zeitmangel oft nicht teilnehmen kon-
nen. Dabeli ist es nicht so relevant, wo die
Schulung stattfindet, es kann auch ganz in
der Néhe des Errichters sein. Wir mussten
schon Termine wegen zu wenig Beteiligung
absagen. Dafiir bieten wir auch Inhouse-
Schulungen beim Errichter und Webinare
an. Letzteres ist jedoch in den Maoglich-
keiten naturgemdB beschrinkt. Intensive
technische Vorfiihrung kann man dort bei-
spielsweise schlecht machen.*

Wilfried Joswig empfiehlt fiir solche Fél-
le mehr Engagement der Hersteller: ,,Als
Alternative sind hier vielleicht Inhouse-
Schulungen beim Partner interessant, denn
die sparen dem Errichter Zeit und Geld. Na-
tiirlich sorgt das fiir mehr Aufwand, denn
man muss individuelle Termine planen.
Aber gleichzeitig kann man die Inhalte ge-
nau abstimmen — und wenn eventuell schon
ein entsprechendes Projekt steht, ist auch
der Praxisbezug vorhanden.”

Fiir Tammo Berner von Glutz Deutsch-
land sind Schulungen die Basis, jedoch gilt
es, weitere praktische Mafnahmen umzu-
setzen: ,,Natiirlich fingt alles mit einem
Training an, das aber iiberhaupt nichts
wert ist, wenn man nicht auch in der Pra-
xis gemeinsam Projekte bearbeitet. Die
Errichter freuen sich zwar, neue Losungen
kennen zu lernen, doch wenn Projekte an-
stehen, setzen sie lieber das Vertraute ein,
weil sie wissen wie sie zu kalkulieren ha-
ben, und weil die Installateure vor Ort auf
die bewihrten Produkte geschult sind.
Man muss sie also dazu bringen, das Pro-
jekt tatsdchlich auch mal mit einem neuen
Produkt oder einem anderen Hersteller zu
realisieren. Eine ausgewogene Push/Pull-
Strategie ist hier der beste Erfolgsgarant.”

In die Breite

Im Zuge des technologischen Wandels
in der Sicherheitstechnik steigt auch die
Bandbreite, diec das Wissen heute abde-
cken muss — es reicht von der Tiirtechnik
bis zur IT, von der technischen Planung bis
zum Vertiebs-Know-how. Es wird verlangt,
dass der Errichter in all diesen Belangen fit
sein soll und dass der Hersteller dazu bei-
trigt, ihn fit zu machen. Eine Herausforde-
rung, findet Andreas Furtmeier von FSB:
,Fachiibergreifendes Wissen und Verstiand-
nis sind hier die Stichworte — zwischen IT
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und Tirtechnik liegen mitunter Welten.
Denn es gibt Vorschriften, an die man sich
halten muss, auch wenn die Technik immer
cleverer wird. Denken wir nur einmal einen
Brandschutz: Ein falsches Loch gebohrt
und es wird schnell sehr teuer. Bei unseren
Schulungskonzepten liegt der Mehrwert
darin, dass wir fiir unsere Partner Tiir- und
IT-Wissen integrieren, um fiir unsere ge-
meinsamen Kunden préizise abgestimmte
Zutrittskonzepte zu realisieren.*

Dieses Spektrum an Know-how wird
nicht jeder aufhehmen kénnen, meint Flo-
rian Lasch von Abus Seccor: ,,Bei den Er-
richtern muss man sehen, wer welche Lo-
sungen beraten und installieren kann. Wir
haben eines der breitesten Errichter-Netz-
werke, vertreiben aber auch iiber unsere
Schliisseldienste in Deutschland. Von die-
sen Kunden ist nur ein Bruchteil dazu in

der Lage, mit den neuen Trends mitzuhal-
ten. Es gibt nur ein paar, die bereit sind, in
die elektronischen Losungen einzusteigen.
Und wenn man diese noch zum Thema IT
schulen will, sieht es recht diister aus.”
Dietmar Vetten vom Errichterbetrieb
GST fillt keinesfalls in diese Kategorie,
sicht aber auch Schwierigkeiten, hinter-
her zu kommen. ,,Bei dieser schnellen Ent-
wicklung heutzutage kommt es stark auf
die Informationspolitik der Hersteller an.
Ich denke, bei uns als Errichter kommt im-
mer weniger an. Auch weil man keine 25
Techniker fiir acht Tage zur Schulung schi-
cken kann. Das geht zu sehr auf die Pro-
duktivitdt. Man muss also mehr auf On-
line-Seminare setzen, oder der Hersteller
muss auch einmal ins Haus kommen, um
uns kurz und knapp iiber Neuheiten zu in-
formieren beziehungsweise zu schulen.”

. Wir begleiten die Lernkurve der Vertriebspartner aktiv. Denn
die Gefahr des Scheiterns eines Projekts bei nicht ausreichend
geschulten Vertriebspartnern ist sehr hoch. So ist man als Her-
steller in der Gefahr, seinen guten Namen zu verlieren. Von daher
begleiten wir die ersten Projekte und versuchen so die Qualitat
sicherzustellen. Gleichzeitig ist dies eine Schulung fir den Partner.

Aber wenn der Vertriebspartner dies in Anspruch nehmen mochte, muss er gewisse

Grundsegmente der Weiterbildung absolviert haben.”
Tammo Berner, Geschéftsfiihrer, Glutz Deutschland GmbH

.Wir haben aktuell das Problem der dringenden Know-how-Ver-
mittlung durch Schulungen noch nicht so extrem. Wir arbeiten
derzeit mit zwei Vertriebspartnern zusammen, mit denen wir auch
gemeinsam beim Kunden auftreten. Da kann das Wissen aller Be-
teiligten optimal eingesetzt und vermittelt werden.”

Andreas Benkert, Manager Channel Sales, Astrum IT GmbH

.Man muss heute sehr viel fachlibergreifendes Wissen riiberbrin-
gen —und zwischen IT und Turtechnik liegen Welten. Aber es gibt
eben Vorschriften, an die man sich halten muss, auch wenn die
Technik immer cleverer wird. Denken wir nur einmal einen Brand-
schutz: Ein falsches Loch gebohrt und es wird schnell sehr teuer.
Wir haben deshalb diverse Schulungsprogramme, deren Veran-
staltungen in der Regel gut besucht sind.”

Andreas Furtmeier, Key Account Manager, Geschéftsfeld Elektronik,
FSB - Franz Schneider Brakel GmbH + Co KG

.Bei den Errichtern muss man sehen, wer welche Lésungen beraten
und installieren kann. Wir haben eines der breitesten Errichter-Netz-
werke, vertreiben aber auch tber unsere Schlisseldienste in Deutsch-
land. Alle Abus Partner profitieren von umfangreichen Servicelei-
stungen, zu denen auch technische Fortbildungen an unserer Abus

Akademie zahlen.”

.Florian Lasch, Head of Product Management Retail & Home
Security, Abus Security-Center GmbH & Co.KG
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.Know-How und Wei-
terbildung sind aus un-
serer Sicht unabdingbar,
da die Losungen immer
komplexer werden. Sy-
stemintegratoren und
Partner die sich zerti-
fizieren lassen haben
weitreichende Vorteile in unserem Partner-
programm, zum Beispiel den direkten Kon-
takt mit unserem Support, oder auch vor
Ort Unterstltzung bei der Installation und
Inbetriebnahme durch Kollegen aus dem
technischen Support. Um zu gewahrleisten,
dass unsere Partner stets auf dem neu-
sten Wissenstand sind wird eine Rezertifi-
zierung nach spatestens 18 Monat nétig.”
Dirk Schiller, Regional Sales Manager
Germany, Genetec Europe

,Eine umfassende Pro-
dukt- und Ldsungsdo-
kumentation ist als we-
sentlicher Bestandtell
des Produktes zu sehen.
Unsere Aufgabe als Her-
steller ist es, die Doku-
mentation nicht nur inhalt-
lich korrekt und verstandlich zu gestalten,
sondern auch jederzeit medienneutral zur
Verfligung zu stellen — das heil3t, diese Infor-
mationen sowohl dem Produkt beizulegen,
aber auch zum Beispiel online verflgbar zu
machen. Dies klingt zunachst nach einem
Mehraufwand fir uns. Oberstes Ziel unserer
Dokumentation ist jedoch, dass unsere Kun-
den die Produkte sicher montieren, installie-
ren und bedienen konnen. Dies ist ein Fak-
tor, der wesentlich zur Kundenzufriedenheit
beitragt. Gleichzeitig minimiert er auch das
Supportaufkommen.”

Polichronis Sidiropoulos, Verkaufsleiter
Zutrittskontrolle, Assa Abloy
Sicherheitstechnik GmbH

,Hotline ist fir manche
Errichter ein Reizwort,
denn ich kénnte aus dem
Stegreif vier oder funf
Hersteller nennen, bei
denen man eine ganze
Stunde oder mehr in der
Hotline-Schleife  hangt,
bevor man eine Antwort bekommt. Und das
betrifft sehr gute, namhafte Unternehmen.
Dieser Kommunikationsweg ist bei vielen
nicht leistungsféhig genug. Unsere Tech-
niker rufen die Hotline an, wenn auf der
Baustelle ein konkretes Problem besteht
und ein Weiterkommen ohne den Hersteller
nicht mehr maoglich ist. Dann wird dringend
Hilfe gebraucht und die Hotline muss funk-
tionieren.”

Dietmar Vetten, Vertrieb, GST —
Gesellschaft fiir Sicherheitstechnik mbH
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Die richtige Politik

Das genannte Stichwort Informationspoli-
tik tangiert aber mehr, als nur den Errichter
zu Schulungen einzuladen, auch intern
beim Hersteller muss sie greifen. Gunda
Cassens-Rohrig von Gfos erklart: ,,Es fangt
schon mit den eigenen Mitarbeitern an. Die
Mitarbeiter im Haus miissen Trends erken-
nen und entscheiden, was sich durchsetzen
wird und was nicht. Diese Informationen
werden dann in Hard- und Software um-
gesetzt. SchlieBlich geht es im Pingpong-
Prinzip dann wieder von der Entwicklung
tiber das Produktmanagement in den Ver-
trieb. Und hier miissen wir darauf achten,
dass unsere Mitarbeiter gut ausgebildet
sind, damit auch das Partner-Management
stimmt. Dazu gehoren natiirlich die ent-
sprechenden Informationsveranstaltungen
sowie auch schriftliche Informationen.*
Dem kann Polichronis Sidiropoulos von
Assa Abloy zustimmen: ,,Nicht nur unser
AuBendienst, sondern auch unsere Partner
und Kunden sehen sich mit einem immer
breiter werdenden Produkt- und Losungs-
spektrum konfrontiert. Dieses Spektrum
gilt es ganzheitlich und kompetent zu be-
raten, um es anschliefend zielfiihrend und
effizient einzusetzen. Somit wird der Infor-
mationspolitik bei der Assa Abloy Sicher-
heitstechnik GmbH eine grofle Bedeutung
zugewiesen und es gibt eine ganz klare
Strategie, die vielschichtige Schulungsmdog-
lichkeiten beriicksichtigt, um alle Beteili-
ge konsequent und nachhaltig zu informie-
ren — von regelméfBigen Prasenzseminaren
und Workshops, tiber unsere E-Learning
Online-Plattform, bis hin zu sogenannten
Voice-of-the-Customer Partner- & Kunden-
veranstaltungen. Dadurch wird gewihrlei-
stet, dass zum einen der Know-how-Trans-
fer erfolgt und zum anderen die Moglichkeit
fiir kundenseitiges Feedback gegeben ist.”
Gunda Cassens-Rohrig nennt noch eine
weitere praktikable Moglichkeit der Wis-
sensvermittlung, die zeitsparend fiir die Er-
richter sein kann: ,,Learning on the job ist

eine Alternative, die dem Errichter entge-
gen kommt. Wenn man Produktneuerungen
herausgebracht hat, die auch ein Errichter
lernen miisste, kann es sinnvoll sein, zu-
sammen in ein Projekt zu gehen, um ganz
praktisch die Neuerung zu vermitteln. Das
erfordert natiirlich von beiden Seiten, ein
bisschen zu investieren, denn der Kunde
will nicht alles doppelt bezahlen.”

Gemeinsam stark

Man muss richtig einschétzen konnen, wie
komplex Projekte werden konnen, rét Rai-
ner Fiiess von Tisoware: ,,Wir arbeiten mit
Partnern zusammen, die sich in zwei Ka-
tegorien aufteilen. Es gibt die reinen Ver-
triebspartner, die uns in Projekte mit hinein
nehmen, bei denen wir dann die komplette
Umsetzung mit unserem Team erledigen.
Daneben gibt es Service- und Vertriebs-
partner, die beispielsweise die technische
Installation an der Tiir umsetzen. Wir ver-
suchen stets die optimale Qualitdt sicherzu-
stellen, so dass es auch einmal sein kann,
dass wir ein Projekt lieber selbst abwi-
ckeln, bevor wir es einem Partner geben,
der durch fehlendes Know-how den Erfolg
und damit die Kundenzufriedenheit gefahr-
den konnte. Diese gemeinsame Vorgehens-
weise mit unseren Partnern hat sich in der
Praxis gut bewéhrt.

Fiir Andreas Benkert von Astrum IT
lohnt auch den gemeinsame Ansatz: ,,Wir
haben aktuell das Problem der dringenden
Know-how-Vermittlung durch Schulungen
noch nicht so extrem. Wir arbeiten derzeit
mit zwei Vertriebspartnern zusammen,
mit denen wir auch gemeinsam beim Kun-
den auftreten. Da kann das Wissen aller
Beteiligten optimal eingesetzt und vermit-
telt werden.”

Auch der direkt Austausch kann sich loh-
nen, findet Gerhard Haas von PHG: ,,Bei uns
findet viel Know-how-Transfer auf der Inte-
grations- und Protokollebene statt, auf der die
verschiedenen Entwickler zusammenarbei-
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ten. Das ist ein ganz anderer Informationska-
nal, der dem technischen Austausch dient und
in dem eine ganz andere Sprache gesprochen
wird. Aber es hat den groBlen Vorteil, dass
man genau herausfinden kann, welche Kom-
mandos, welcher Kommandoablauf und wel-
che Strukturen relevant und wichtig sind um
damit gezielt und effizient die Losungsanfor-
derungen umsetzen zu konnen.

Rat und Tat

Die grundlegende Wissensvermittlung ist
eine Seite der Medaille, die andere ist kon-
krete Hilfestellung bei Fragen und Pro-
blemen — Hotlines, Support-Abteilungen,
Online-Datenbanken und gute Dokumen-
tationen sind geeignete Moglichkeiten. Wie
Dietmar Vetten berichtet, herrscht hier aber
bei weitem nicht immer heile Welt: ,,Hot-
line ist fir manche Errichter ein Reizwort,
denn ich konnte aus dem Stegreif vier oder
fiinf Hersteller nennen, bei denen man eine
ganze Stunde oder mehr in der Hotline-
Schleife hidngt, bevor man eine Antwort
bekommt. Und das betrifft sehr gute, nam-
hafte Unternehmen. Dieser Kommunika-
tionsweg ist bei vielen nicht leistungsfahig
genug. Unsere Techniker rufen die Hotline
an, wenn auf der Baustelle ein konkretes
Problem besteht und ein Weiterkommen
ohne den Hersteller nicht mehr moglich ist.
Dann wird dringend Hilfe gebraucht und
die Hotline muss funktionieren.*

Einen weiteren Aspekt nennt Polichronis
Sidiropoulos: ,,Eine umfassende Produkt-
und Loésungsdokumentation ist als wesent-
licher Bestandteil des Produktes zu sehen.
Unsere Aufgabe als Hersteller ist es, die
Dokumentation nicht nur inhaltlich korrekt
und verstandlich zu gestalten, sondern auch
jederzeit medienneutral zur Verfiigung zu
stellen — das heil3t, diese Informationen so-
wohl dem Produkt beizulegen, aber auch
zum Beispiel online verfiigbar zu machen.
Dies klingt zundchst nach einem Mehrauf-
wand fiir uns. Oberstes Ziel unserer Doku-
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mentation ist jedoch, dass unsere Kunden
die Produkte sicher montieren, installieren
und bedienen konnen. Dies ist ein Faktor,
der wesentlich zur Kundenzufriedenheit
beitragt. Gleichzeitig minimiert er auch das
Supportaufkommen.

Die Hersteller haben also ein direktes
Interesse daran, durch geeignete MafBnah-
men das Support-Aufkommen zu reduzie-
ren. Dirk Schiller von Genetec beschreibt
den Ansatz seines Unternehmens: ,,Bei
uns ist es zweigeteilt, was das Thema Sup-
port anbelangt, denn wir arbeiten auch mit
Systemintegratoren zusammen, die sich
zertifizieren lassen konnen. Das Zertifi-
kat ist mitarbeiterbasierend und hat eine
Laufzeit von 18 Monaten. Dann muss man
eine erneute Zertifizierung durchfiithren
lassen. Damit hatte ein Partner Anspruch,
bei uns direkt mit dem Support in Kontakt
zu treten, wenn auf der Baustelle oder in
der Projektierung etwas nicht funktioniert.
Partner, die keine Zeit haben oder nicht die
Manpower, diese Zertifizierung durchfiih-
ren zu lassen, konnen sich den Support
iiber die Distribution holen. Bei den Value-
Added-Distributoren sitzen auch entspre-
chend zertifizierte und geschulte Mitarbei-
ter, die den Support leisten.

Wie man den optimalen Informations-
fluss und Support auch sicherstellen mag,
fir den Endanwender zdhlt schlieBlich das
Ergebnis. Und dieses fallt umso besser aus,
je mehr Know-how bei allen Beteiligten zur
Verfligung steht. Auch fiir die Hersteller ist
es essenziell, ein Ohr am Markt zu behalten
und Feedback zu den Produkten aufzuneh-
men. Letztendlich profitiert die eigene Pro-
duktentwicklung davon. Und klar ist auch:
Beide Wege konnen nur unter kluger Einbe-
ziehung der Partner erfolgreich beschritten
werden. MG
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