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SERVICE SCIENCE

Passgenaue Softwarelösungen 
für Handwerksbetriebe 

TITELTHEMA KUNDENZENTRIERTE SERVICEKULTUR ETABLIEREN

Im Projekt „Digitalisierung der Bestandsaufnahme und An-
gebotserstellung im Sanitär-, Heizungs- und Klima- (SHK) 
Handwerk“ (DiBesAnSHK) liegen die Kundenkommunika-
tionsaspekte „Bestandsaufnahme“ und „Angebotserstel-
lung“ im Fokus. Im Projekt werden eigene Software-Tools 
entwickelt, die Betriebe mit ihrer vorhanden IT-Hardware 
bei der Ertüchtigung und Erneuerung von Heizungsanla-
gen unterstützen und mit bestehenden Softwareproduk-
ten interoperabel sein sollen. [Robert Meyer, Fraunhofer-Institut 

für Solare Energiesysteme ISE]

Da neue Heizungsanlagen im Bestand 
an die technischen Gegebenheiten des 
Gebäudes und die Gewohnheiten der 
Nutzer*innen angepasst werden müs-
sen, kommt es bei der Angebotserstel-
lung sehr häufig zu einer Überlastung 
der Betriebe und zu langen Wartezeiten 
für die Kunden. Gerade für Handwerks-
betriebe, die auf hohe Servicequalität 
und den Einbau technisch anspruchs-
voller und nachhaltiger Systeme setzen, 
sind das Kopieren und Anpassen alter 
Angebote keine Option. Sie haben des-
halb einen erhöhten Aufwand für die 
Erstellung (möglichst) individualisier-
ter Angebote.
Die im Projekt zu entwickelnden Soft-
ware-Lösungen für die Bestandsauf-
nahme und Angebotserstellung sind 
Grundlage für eine verbesserte und ob-
jektivierte Beratung von Endkunden bei 
der Erneuerung des Heizungssystems, 
einen reduzierten Personaleinsatz und 
Zeitaufwand bei der Bearbeitung durch 
die Betriebe sowie eine Steigerung der 
Qualität. Der Schlüssel ist eine mög-
lichst umfangreiche Digitalisierung des 
gesamten Prozesses bei der Erneuerung 
von haustechnischen Anlagen im SHK-
Gewerk, indem Eingangsinformatio-
nen, wie im Folgenden beschrieben, für 
bereits bestehende Anwendungen digi-
tal verfügbar gemacht werden. Neben 
einem Mehrwert für Endkunden*innen 

kann durch die Entlastung der Hand-
werksbetriebe und die Steigerung der 
Beratungs- und Ausführungsqualität 
auch potenziell ein Beitrag zum Klima-
schutz geleistet werden. 
Im Projekt werden marktverfügbare, 
mobile Endgeräte, wie Smartphones 
und Tablets, zur Erfassung von Anla-
genkomponenten in Bestandsgebäuden 
genutzt. Mit Methoden des maschinel-
len Lernens werden die Aufnahmen 
in einem Anlagen-Konfigurator in 
möglichst vollständige Planungs- bzw. 
Revisionsunterlagen, wie Anlagentopo-
logien, für ausführende Unternehmen 
überführt. Diese Informationen werden 
mit Produktdaten von einer Plattform 
so verknüpft, dass spezifische Schnel-
langebote beim Endkunden - ebenfalls 
auf einem Smartphone bzw. Tablet - er-
stellt werden können. Außerdem wird 
auch die Einrichtung einer Schnittstelle 
erforscht und erprobt, sodass die ge-
wonnenen Informationen zur beste-
henden und geplanten Heizungsanlage 
in gängigen Softwarelösungen zur Ab-
bildung von Geschäftsprozessen weiter-
verwendet werden können.
An der Entwicklung sind das Fraunho-
fer ISE, die Special Software Solutions 
GmbH & Co. KG und die Viscan So-
lutions GmbH beteiligt. Für den Pra-
xistransfer und die fortlaufende Erpro-
bung der Software-Lösungen sind die 

bad & heizung concept AG und fünf ihr 
angehörende Betriebe sowie die Hand-
werkskammer Freiburg im Projekt be-
teiligt.

Erste Ergebnisse
In dem im September 2021 gestarteten 
Projekt wurden bisher bestehende An-
sätze für die funktionale Beschreibung 
von Heizungsanlagen recherchiert. Da-
raufhin wurden erste Test für die Ent-
wicklung eines „Anlagen-Generators“, 
der mögliche Anlagentypologien auf 
Basis eines Minimus an Informationen 
erstellt, durchgeführt. Ebenso wurden 
erste Tests für die Bilderkennung mit 
Kameraaufnahmen aus iPhones durch-
geführt.
Außerdem erfolgte eine Befragung der 
beteiligten Handwerksbetriebe zur Er-
fassung der Motivation, Bedarfe und 
Ausgangslage. Es zeigt sich, dass sich 
die Betriebe vor allem die Möglichkeit 
einer Delegation des Aufnahme- und 
Angebotsprozesses erhoffen. Die be-
stehenden Prozesse hierbei sind sehr 
heterogen zwischen den Betrieben.
Außerdem wird die Anwendungsmög-
lichkeit für den Kundendienst bei Revi-
sionen und Instandhaltungen vielfach 
gewünscht.

Förderhinweis
Dieses Forschungs- und Entwick-
lungsprojekt wird durch das Bun-
desministerium für Bildung und 
Forschung (BMBF) im Programm 
„Zukunft der Wertschöpfung – For-
schung zu Produktion, Dienstleis-
tung und Arbeit“ (Förderkenn-
zeichen 02K20D010 ff.) gefördert 
und vom Projektträger Karlsruhe 
(PTKA) betreut. Die Verantwor-
tung für den Inhalt dieser Veröf-
fentlichung liegt beim Autor.


