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EXECUTIVE BRIEFING - FORSCHUNG & PRAXIS 2026 - FACHKRAFTESICHERUNG IM TECHNISCHEN SERVICE

Wissenstransfer
in Echtzeit

So machen Sie jeden Junior-Techniker zum Experten

Wie Serviceorganisationen in Handwerk und Industrie dem demografischen Fachkraftemangel mit dem
Senior-Junior-Modell und visuellem Remote-Support wirksam begegnen. Unser strategischer
Praxis-Leitfaden fur Betriebsinhaber, Disposition, Serviceleiter.
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tele-LOOK MANAGEMENT-WHITEPAPER Management Summary & Datenlage 2026

B MANAGEMENT SUMMARY

Der technische Service in Deutschland steht vor einem historischen Umbruch. Wahrend Kundenanforderungen
an First-Time-Fix-Rates (FTFR) und Service Level Agreements (SLAs) kontinuierlich steigen, verlasst die
erfahrenste Techniker-Generation den Arbeitsmarkt. Das traditionelle Modell - bei dem jeder Techniker als
autonomer Einzelkdmpfer operiert und sein Wissen exklusiv im Kopf tragt — ist mathematisch nicht mehr
skalierbar.

Dieses Whitepaper beleuchtet die strategische Antwort auf diesen strukturellen Engpass: Das
Senior-Junior-Modell in Kombination mit modernem, browserbasiertem Live-Video-Support. Wir zeigen auf,
wie flhrende Serviceorganisationen das unersetzliche Praxiswissen ihrer Altgesellen sichern, Nachwuchskrafte
im Live-Einsatz befahigen und teure Zweitanfahrten sowie unproduktive Fahrzeiten drastisch reduzieren.

e N
4,3 Mio. 246 Tage 110.000 €

Fachkrafte fallen bis 2036 weg o Vakanzzeit pro offene Stelle Umsatzausfall je unbesetzte Stelle/Jahr

Der schleichende Wissensverlust: Warum das alte Service-Modell brennt

Der technische Service in Deutschland steht vor einer mathematischen Unmaoglichkeit. Bis zum Jahr 2036 gehen die
geburtenstarken Jahrgange der Babyboomer endgultig in den Ruhestand. Das Institut der deutschen Wirtschaft (I\W/)
rechnet vor, dass dem Arbeitsmarkt dadurch 4,3 Millionen Arbeitskrafte unwiederbringlich verloren gehen. Jahrlich
scheiden rund 1,3 Millionen Enverbstatige aus - dem stehen jedoch nur knapp 800.000 Nachrtcker gegenuber.

Fur den technischen B2B-Service bedeutet das Alarmstufe Rot: Es fehlen nicht nur ausfuhrende Hande - der
Zentralverband des Deutschen Handwerks (ZDH) meldet Uber 200.000 unbesetzte Stellen. Es geht vor allem um den
Verlust des Kopfes: Wenn der erfahrene Meister, der komplexe Industrieanlagen oder Warmepumpen am Gerdausch
diagnostiziert, in Rente geht, nimmt er Jahrzehnte ungeschriebenes Erfahrungswissen mit.

STUDIEN & QUELLEN (STAND 2026): DIE ANGST VOR DEM BRAIN-DRAIN

® IW Kdln (Studie 2026):
Demografischer Knick vernichtet 4,3 Mio. Arbeitskrafte bis 2036. Der jahrliche Netto-Verlust von 500.000 Fachkraften
lasst sich durch Neueinstellungen nicht kompensieren.

® ZDH Vakanz-Report:
Uber 200.000 unbesetzte Stellen im Handwerk. In kritischen Gewerken wie SHK und Kalte/Klima bleibt jede zweite
Stelle im Schnitt 246 Tage lang unbesetzt.

® DIHK-Fachkréaftereport 2025/2026:
35 % der Industrieunternenmen und 27 % der Baubranche stufen den Verlust von kritischem Betriebswissen durch
Renteneintritte als massives operatives Risiko ein.

® Finanzieller Umsatzausfall:
Eine unbesetzte Vakanz im technischen Service kostet Betriebe durch Terminverschiebungen und abgelehnte Auftrage
durchschnittlich 110.000 € jahrlich.
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tele-LOOK MANAGEMENT-WHITEPAPER Das Senior-Junior-Modell im technischen Service

Das Umdenken: Vom Einzelkampfer zum hybriden Team

Die klassische Reaktion vieler Betriebe auf den Fachkraftemangel lautet: Mehr Budget ins Recruiting stecken. Doch
dieser Kampf ist extrem teuer und lost das Kernproblem nicht: Neueinsteigern und Junioren fehlt das gewachsene
Praxiswissen. Die Losung liegt in einer radikalen Neuausrichtung der Einsatzplanung: Die Entkopplung von Wissen

und physischer Prasenz.

Es ist betriebswirtschaftlich und ékologisch fahrlassig, die wertvollsten Meister und Know-how-Trager eines
Betriebs taglich 2 bis 3 Stunden unproduktiv im Autobahnstau stehen zu lassen. Reisezeiten von Top-Experten
binden massive Kapazitaten, wahrend Nachwuchskrafte vor Ort auf Unterstutzung warten. Die

@ DAS PROBLEM: DIE UNPRODUKTIVE 'WINDSCHUTZSCHEIBEN-ZEIT'
Windschutzscheiben-Zeit verstarkt den Fachkraftemangel kunstlich!

Die Rollenverteilung im Senior-Junior-Modell

‘ DER JUNIOR VOR ORT @@ DER SENIOR (OFFICE / HOME-OFFICE)

Hande & Augen direkt vor Ort beim Kunden Der Senior im Office oder Home-Office

- Fuhrt Standard-Wartungen und Reparaturen - Bleibt korperlich geschont im Office oder Home-Office.
eigenstandig durch. - Schaltet sich per 1-Klick-Video zu, wenn knifflige

- Lernt im echten Kundeneinsatz mit hoher Probleme auftreten.

Eigenverantwortung. - Betreut 5 bis 8 Junioren an verteilten Standorten parallel.
- Hat durch Live-Video ein permanentes Sicherheitsnetz - Hohe Wertschatzung bindet Meister Uber Renteneintritt
im Rucken. hinaus.

- Keine Frustration oder Abbruch bei komplexen

Stérungen.

technologischen Befihigung der Nachwuchskréafte und in der optimalen Schonung und
Hebelung unserer wertvollsten Know-how-Trager.*

- Kernaussage aus dem B2B-Service-Leitfaden 2026

@ DAS ERGEBNIS: EINE DOPPELTE WIN-WIN-SITUATION

@ Massive Entlastung der Altgesellen:
Altere Mitarbeiter miissen keine schweren Lasten heben und haben keinen taglichen Reisestress. Das verhindert
Fruhverrentungen und sichert das Betriebswissen.

@ Rapide Onboarding-Beschleunigung:
Junioren mussen nicht monatelang im Beifahrersitz mitfahren. Durch ‘Training-on-the-Job in Echtzeit' erreichen sie volle
Einsatzfahigkeit bis zu 40 % schneller.

@ Erhohung der First-Time-Fix-Rate:
Statt bei unklaren Stérungen unverrichteter Dinge abzubrechen, l6st der Junior die Aufgabe direkt im Erstbesuch unter
digitaler Anleitung des Meisters.

@ Deutliche Senkung der Flottenkosten:
Weniger Fahrten, weniger Kraftstoffverbrauch und drastische Reduktion von unproduktiven Zweitfahrten spiegeln sich
direkt im Betriebsergebnis wider.

I Die Losung liegt nicht im noch aggressiveren Headhunting. Die L6sung liegt in der
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tele-LOOK MANAGEMENT-WHITEPAPER

Technologische Briicke & Feature-ROI-Matrix

Die technische Briicke: Live-Video-Support in der Praxis

Damit das Senior-Junior-Modell reibungslos funktioniert, bedarf es der passenden technologischen Infrastruktur.

Herkommliche Telefonate fuhren bei komplexen Geraten schnell zu teuren Missverstandnissen ("Welches rote Kabel

meinst du?"). Verbraucher-Apps wie WhatsApp oder FaceTime scheitern im B2B-Umfeld an strengen
DSGVO-Vorgaben, fehlender Dokumentation und mangelnden Support-Werkzeugen. tele-LOOK fungiert hier als

BT T RS LN T WS,

e NA_

A WARUM CONSUMER-APPS (WHATSAPP, FACETIME) IM BETRIEB SCHEITERN

- DSGVO-VerstoB: Zugriff auf private Kontaktlisten und ungesicherte Speicherung von Kundendaten auf privaten Geraten.
- Fehlende B2B-Werkzeuge: Keine AR-Zeiger, keine Freeze-Frames bei schwachem Empfang, keine Dokumentation flrs

CRM.

- Mitarbeiter-Privacy: Techniker mussen private Handynummern gegenuber Kunden preisgeben.

Die Feature- & ROI-Matrix fiir den Wissenstransfer

FEATURE

Live-Zeigefunktion

(tele-Punkt /
AR-Pointer)

Freeze-Frame &
Fernfoto-Funktion

Foto-Dokumentation
im PDF-Protokoll

Live Screen-Sharing
& Plan-Spiegelung

100 % Browserbasiert
(Dauerhafter Raum)

FUNKTION IM LIVE-EINSATZ

Der Meister markiert Bauteile live auf seinem
Bildschirm. Die Markierung haftet virtuell und stabil
im Kamerabild des Juniors vor Ort.

Das Live-Bild kann als Standbild eingefroren
werden fur scharfe Analysen bei schwachem
Mobilfunkempfang. Neu: Als Fernfoto
abspeicherbar - rutscht automatisch ins Protokoll
und kann mit Texten beschrieben werden.

Fotos und Notizen werden im PDF-Protokoll
abgelegt und kénnen direkt ins Support-Ticket
oder CRM als PDF eingebaut werden.

Der Senior spiegelt Schaltplane,
Hydraulik-Schemata oder PDF-HandbuUcher direkt
in das Blickfeld des Juniors vor Ort ein.

Funktioniert ohne App. Der SMS-Link bleibt fur jede
Handynummer immer gleich - bei Problemen
koénnen Sie sich einfach immer Uber denselben
Raum treffen.

@ DERENTSCHEIDENDE VORTEIL: DIE FIRST-TIME-FIX-RATE

KONKRETER ROI-NUTZEN

100 % Vermeidung von
Fehlkommunikation. Junior l&st exakt die
richtige Schraube oder Klemme.

Exakte Vorabdiagnose von
Typenschildern und Details ohne
Verbindungsabbruch.

Luckenloser, sauberer
Leistungsnachweis fur Kunden und
Abrechnung sowie Aufbau der
Wissensbasis.

Der Junior hat alle relevanten Daten vor
Augen, ohne das Smartphone
wegzulegen oder Tools wechseln zu
mussen.

Null Hemmschwelle bei Kunden und
Monteuren. Sofortiger Wiedereinstieg
ohne neues Einladungs-Prozedere.

Wenn ein Junior-Techniker vor Ort an seine Grenzen stoBt, kostet die abgebrochene Reparatur im Schnitt
mindestens eine ungeplante Zweitanfahrt (180-240 €) sowie massiven Kundenunmut. Mit der visuellen
Zeigefunktion von tele-LOOK schaltet sich der Senior in 30 Sekunden zu und fuhrt den Einsatz direkt zum Erfolg.
Ergebnis: Die Erstlosungsquote steigt nachweislich auf Uber 9o Prozent.

tele-LOOK - Solutiness GmbH
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tele-LOOK MANAGEMENT-WHITEPAPER Praxis-Leitfaden: In 5 Stufen zum hybriden Service-Team

Der Praxis-Leitfaden: In 5 Schritten zum hybriden Service-Team

Die Einfuhrung des Senior-Junior-Modells ist kein abstraktes IT-GroBprojekt, sondern ein pragmatischer Prozess, der
innerhalb von wenigen Wochen greifbare Einsparungen liefert. Folgen Sie diesem bewahrten 5-Stufen-Fahrplan:

®)  STUFE 1: PILOT-TEAM DEFINIEREN 1 erfahrener Meister + 2-3 Junioren

-\

Starten Sie nicht unternehmensweit. Waehlen Sie einen technologieaffinen Meister und zwei Nachwuchskraefte fuer
einen 4-woechigen Sprint im Stoerungs- oder Notdienst.

. STUFE 2: VERBINDLICHE ESKALATIONSREGEL Die 15-Minuten-Regel als Standard

Definieren Sie eine klare Vorgabe: \Wenn ein Techniker nach 15 Minuten den Fehler nicht zweifelsfrei eingrenzen kann,
MUSS der Video-Call gestartet werden - vor jedem Rueckzug!

. STUFE 3: ZERO-APP WORKFLOW EINRICHTEN Bestehende Smartphones + Web-Portal

Keine neue Hardware erforderlich: Techniker nutzen ihr Dienst-Smartphone. Der Senior erhaelt im Office oder
Home-Office einen ausreichend grossen Monitor zur komfortablen Sichtpruefung (Headset optional).

g STUFE 4: WISSENSDATENBANK AUFBAUEN Kommentierte Screenshots archivieren

Nach jedem geloesten Fall speichert der Meister 1-2 annotierte Screenshots im CRM. Innerhalb von 9o Tagen entsteht
eine durchsuchbare Bild-Wissensdatenbank fuer alle.

STUFE 5: KPI-TRACKING & BETRIEBS-ROLLOUT First-Time-Fix-Rate & Fehlfahrten messen

Vergleichen Sie die Zahlen: Wie viele Zweitanfahrten wurden vermieden? \Wie stark ist die Onboarding-Zeit gesunken?
Rollen Sie das Modell schrittweise auf die gesamte Flotte aus.

@ CHECKLISTE SERVICELEITUNG (UMSETZUNG IN 14 TAGEN)

Senior-Mentoren identifizieren und Gespraech zur Entlastung im Office / Home-Office fuehren.
Arbeitsplatz fuer den Meister mit ausreichend grossem Monitor ausstatten (Headset optional).

Junioren und Senioren einweisen: Der SMS-Link bleibt fuer jede Rufnummer immer gleich (Dauer-Raum).
Verbindliche 15-Minuten-Eskalationsregel im Team kommunizieren und verankern.

Monatliche Auswertung: Vermiedene Fehlfahrten x 180 EUR = erzielte Ersparnis.
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tele-LOOK MANAGEMENT-WHITEPAPER Wirtschaftlichkeit, Fazit & Impressum

5. Wirtschaftlichkeitsrechnung & Amortisation

Die Einfuhrung von Live-Video-Support erfordert keine hohen Investitionen. Betrachten wir ein typisches Praxisbeispiel
fUr ein Service-Team aus 5 Technikern vor Ort und 1 Senior-Meister im Office oder Home-Office:

ROI-BEISPIELRECHNUNG (TEAM MIT 5 MONTEUREN VOR ORT)

Vermiedene Zweitfahrten: 20 vermiedene Fehlfahrten pro Monat a 180 € + 3.600 € / Monat
Eingesparte Meister-Fahrzeit: 40 Stunden weniger im Stau (40 Std. a 95 € Satz) + 3.800 € / Monat
Beschleunigtes Onboarding: 40 % schnellere Einarbeitung neuer Techniker +1.500 € / Monat
Monatlicher Gesamtvorteil: Direkte Einsparung und zusatzliche Wertschopfung + 8.900 € / Monat

Fazit zur Wirtschaftlichkeit: Die Softwarekosten von tele-LOOK amortisieren sich bereits ab dem ersten vermiedenen Fehlfahrt-Tag.

. STRATEGISCHES FAZIT & NACHSTE SCHRITTE

Bereit, lhr wertvollstes Praxiswissen im Betrieb zu sichern?

Warten Sie nicht, bis die nachste erfahrene Fachkraft in den Ruhestand geht. Testen Sie tele-LOOK 14 Tage lang
unverbindlich und kostenlos im eigenen Betrieb - ohne Kreditkarte, ohne App-Installation und in unter 60 Sekunden
einsatzbereit.

14 TAGE KOSTENLOS TESTEN Direktlink: www.tele-look.com/web/tele-look-preise/

15-MIN. LIVE-DEMO VEREINBAREN Direktlink: www.tele-look.com/web/live-demo/

OFFIZIELLES IMPRESSUM & HERAUSGEBER

Herausgeber & Diensteanbieter: Redaktion & Dokumenten-Info:
tele-LOOK Autor: tele-LOOK Fachredaktion
Eine Marke der Solutiness GmbH Stand: Ausgabe September 2026
Edisonallee 39 Klassifizierung: B2B Management-\Whitepaper
D-89231 Neu-Ulm

Quellenangaben:
Telefon: 0731 85074220 - IW Kéln: Fachkraftereport 2026
E-Mail: info@tele-look.com - ZDH: Fachkrafteengpass & Vakanzbericht
Web: www tele-look.com - DIHK: Fachkraftereport 2025/2026

- HR-Report 2026: Wissenssicherung

© 2026 tele-LOOK / Solutiness GmbH. Alle Rechte vorbehalten. Vervielfaltigung, Weitergabe und Nutzung flir betriebsinterne
Zwecke ausdruiicklich gestattet. Zitate unter Quellenangabe zulassig.

tele-LOOK : Solutiness GmbH - Edisonallee 39, 89231 Neu-Ulm - www.tele-look.com 6/6


https://www.tele-look.com/web/tele-look-preise/
https://www.tele-look.com/web/tele-look-preise/
https://www.tele-look.com/web/live-demo/
https://www.tele-look.com/web/live-demo/

