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Management Summary

In dieser Diplomarbeit habe ich die Herausforderungen und Optimierungsmdglichkeiten im Bereich
Customer Services bei meinem Unternehmen umfassend untersucht. Dabei stand die Analyse
bestehender Prozesse, Arbeitsablaufe und Systeme im Vordergrund, um Systembriche zu identifizieren
und Handlungsempfehlungen fiir Verbesserungen auszuarbeiten.

Ausgangslage

Die Ausgangslage ist gekennzeichnet durch eine Vielzahl von Systemen und Prozessen im Bereich
Customer Services, die nicht optimal aufeinander abgestimmt sind. Dies fuhrt zu Zeitverlusten und
Systembriichen, was sich negativ auf die Effizienz und Produktivitat auswirkt. Daher besteht das Ziel darin,
Schwachstellen zu identifizieren und Mdglichkeiten zur Optimierung zu erarbeiten.

Vorgehen

Es werden die Prozesse und Ablaufe im Bereich Customer Services analysiert, um Schwachstellen zu
identifizieren. Interviews mit Teamleitern geben mir Einblicke in die alltdglichen Herausforderungen.
Verschiedene Varianten zur Prozessoptimierung werden erarbeitet. Dazu werde Gesprache mit externen
Personen fuhren, darunter mit einem ehemaligen Serviceleiter.

Ich bewerte die Varianten und erarbeite konkrete Handlungsempfehlungen zur Optimierung der Prozesse
im Customer Services.

Ergebnisse

Die Analyse zeigte, dass eine zentrale Benutzeroberflache, wie sie durch eine ECM-Software erreicht
werden kann, grosses Potenzial bietet, um Systembriiche zu minimieren und Arbeitsablaufe zu
vereinfachen. Die Handlungsempfehlungen und Verbesserungen, die ich ausgearbeitet habe, kénnen die
Effizienz und Produktivitdt im CS nachhaltig steigern. Die Einfihrung einer ECM-Software wurde als die
beste langfristige Option identifiziert, da sie eine effektive Integration verschiedener Systeme erméglicht.

Ausblick

Fur die Zukunft ist die fortlaufende Uberwachung und Anpassung der umgesetzten Massnahmen
entscheidend, um langfristige Erfolge sicherzustellen. Die kontinuierliche Optimierung der Prozesse wird
dazu beitragen, die Wettbewerbsfahigkeit des Unternehmens zu starken und es zukunftsfahig zu machen.
Die gewonnenen Erkenntnisse und Empfehlungen kénnen als Ausgangspunkt fiir zukiinftige Projekte und
Initiativen dienen, die das Unternehmen weiter voranbringen und starken. Insgesamt legt die Diplomarbeit
den Grundstein fur eine nachhaltige Transformation im Bereich Customer Services und eine langfristige
Steigerung der Kundenzufriedenheit.
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Abbildung 1 - Dargestellte Situation im Text
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1 Abklrzungsverzeichnis

Abkilrzung Beschreibung Beschreibung in Deutsch

Bsp. Beispiel Beispiel

CS Customer Services Kundendienst

HR Human Ressource Personalabteilung

BU Business Unit Geschéftseinheit

DB Datenbank Datenbank

CMMS Computarized Maintenance Computergesteuertes

Management System Instandhaltungsmanagementsystem
PMS Produkt Management System Produkt Management System
ISAAC Intralogistics Systems and Automation Intralogistics Systems and
Calculation Automation Calculation

AZE Automatische Zeiterfassung Automatische Zeiterfassung

DE Deutschland Deutschland

Ccz Tschechien Tschechien

AT Osterreich Osterreich

IT Information Technologie Information Technologie

ALG Auslandsgesellschaft Auslandsgesellschaft

EP Einstandspreis Einstandspreis

VK Verkaufspreis Verkaufspreis

ERP Enterprise Ressource Planning Unternehmensressourcenplanung

VM Visited Maintenance Nicht fixe Einséatze. Techniker
kommen nur Ereignishezogen vor
Ort

RM Resident Maintenance Fix vor Ort Techniker. Kunde zahlt
eine Miete und SSI Schéfer,
kiimmert sich um die Anlage

SSi Schéfer System International Schéfer Systeme International

P&E Product & Equipment Dies sind Standartanlagen von
Schéfer, die sich nur in der Hohe
und der Kapazitat unterscheiden.
Jedoch nicht in Ihrer funktionsweise

SAM Service Account Manager Kundenbetreuer

HK Herstellungskosten Herstellungskosten

Usw. Und so weiter Und so weiter

WMC Wamas Maintenance Center Wamas Maintenance Center

ECM Enterprise Content Management Enterprise Content Management
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2 Eckdaten

Diplomlehrer: Patrik Herzog

Diplomand: Ricardo Viegas Santinho

Klasse: O-WBT-22-S-b

Thema: Systembriiche im Bereich Customer Service

Abgabefrist: 20.05.2024

Abgabeform:
1 Exemplar per E-Mail als PDF-Dokument (1 Datei) an TEKO-Sekretariat
1 Exemplar (gebunden im Format A4) fiir die Prasentation mitnehmen

Prasentation:

Ort: Teko, Olten

Datum: 08.06.2024
Uhrzeit: von 10.45 bis 11.10
Experte: Christian Aebi
Raum: 01

3 Abgrenzung

+ Diese Arbeit ist auf die Auslandsgesellschaft SSI Schafer Schweiz begrenzt. Es werden hier
Tools, die Global verwendet werden, hinterfragt, jedoch sind diese fremdgesteuert und
koénnen nicht abgeschafft werden. So wie zum Beispiel das Serviceportal oder das CMMS.

+ Die Stunden werden nicht zu Herstellungskosten berechnet, sondern zu Verkaufspreisen.
Da die Herstellungskosten nicht ersichtlich sein dirfen und vertraulich sind.

+ Bei den Varianten | und Il werden fur die Kosten Annahmen getroffen. Fiir eine genaue
Kosteneinschatzung bedarf es einer tiefgriindigeren Analyse unserer Prozesse.
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4 Kurzportrait

Name: Ricardo Viegas Santinho

Alter: 39 Jahre

Adresse: Usserdorfstrasse 113, 5277 Hottwil
Mobil: +41 79 124 11 22

E-Mail: rvsantinho@gmail.com

Zivilstand: Verheiratet

Arbeitgeber: SSI Schafer AG, Kesslerstrasse 1, 5037 Muhen
Funktion: Service Account Manager
Mein Leben

Als ich funf Jahre alt wurde, zogen wir nach Steffisburg (BE), wo ich im Alter von sieben Jahren meine
obligatorische Schulbildung begann. Mit sechzehn Jahren, im achten Schuljahr, zogen meine Eltern und
ich nach Viseu, Portugal. Dort schloss ich meine obligatorische Schulausbildung ab.

Meine Berufsmatura absolvierte ich in Portugal mit einem erfolgreichen Praktikum bei Nokia von 2003 bis
2006. Zusatzlich zur Berufsmatura schloss ich im Jahr 2008 erfolgreich die Ausbildung CCP (ehemals
CAP) fir padagogische Fahigkeiten (Erwachsenenbildung) ab.

Nach Abschluss meiner Berufsmatura konnte ich 2006 direkt bei Nokia zu arbeiten beginnen. Aufgrund
meiner vielseitigen Erfahrungen wéhrend des Praktikums konnte ich dort als Allrounder eingesetzt werden.
Im Jahr 2007 wechselte ich zu Eiracom, wo ich als Techniker fir Zahlterminals in Zentral- und Nordportugal
tatig war.

Aus familidren Griinden kehrte ich 2009 in die Schweiz zurtick (VS), wo ich bei Stromag (Burkhalter Group)
als Elektro-Hilfsmonteur begann. Im Jahr 2010 wechselte ich zur Gemmet Handels AG, wo ich als
Servicetechniker flr Gastro-Kiichengerate arbeitete. Zu dieser Zeit wurde mir klar, dass ich mich beruflich
weiterentwickeln wollte.

Im Jahr 2011 zog ich nach Bern, wo ich als Servicetechniker fir Hahn Automation arbeitete und meine
ersten Erfahrungen in der Logistik- und Automatisierungsindustrie sammelte. Hahn Automation geriet
gegen Ende 2012 in wirtschaftliche Schwierigkeiten, was mich dazu veranlasste, eine neue Arbeitsstelle
zu suchen.

Bei Pfefferle begann ich Anfang 2013 als Servicetechniker/Projektleiter im Bereich Schliess- und
Uberwachungstechnik sowie Alarmanlagen. Nach einem kurzen Aufenthalt im Wallis entschied ich mich,
das Wallis wieder zu verlassen und trat im Oktober 2013 bei SSI Schéfer AG in Schaffhausen als
internationaler Montageleiter fiir Verschieberegale eine neue Herausforderung an.

Bei SSI Schafer AG bin ich bis heute beschéaftigt und konnte in den vergangenen Jahren viele berufliche
Erfahrungen sammeln und mich intern weiterentwickeln. Im Jahr 2020 begann ich meine Weiterbildung
zum Technischen Kaufmann bei der Teko in Olten, die ich im Jahr 2022 erfolgreich abschloss. Im selben
Jahr begann ich auch meine Weiterbildung zum Betriebswirtschafter HF, fur die ich derzeit meine
Abschlussarbeit erstelle.
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5
5.1

Einleitung

Woraus ist die Idee dieser Diplomarbeit entstanden

Wir leben tagtéglich mit den unterschiedlichsten Herausforderungen im CS. Eine interne Herausforderung
ist der Umstand, dass wir viele verschiedene Tools nutzen miissen - die untereinander keine Schnittstelle
haben - um eine Arbeit durchflihren und im Anschluss verrechnen zu lassen.

Am Beispiel «Serviceeinsatz» mochte ich dies kurz verdeutlichen:

+
+

+

+

FEFEFEFEEFE

Call Annahme im Helpdesk unter Nutzung «Salesforce-Service Cloud»

Weitergabe der Informationen an das Team Servicetechnik unter Nutzung «Mail, Teams oder
miindliche Kontaktaufhnahme

Einsatzplanung mit Hilfe eines internen Planungstools «PPV»

Erstellen des Einsatzauftrags mit Hilfe von Word- und/oder PDF- Vorlagen inkl.
Sicherheitshinweisen fur die Techniker

Ausdruck der Unterlagen und Ubergabe an den Techniker ggf. auch Versand per E-Mail an
Techniker

Durchfuhrung des Einsatzes.

Details zum Einsatz im Rapport erfassen (Was wurde gemacht, ggf. Teile erfassen, Arbeits- und
Fahrzeit eintragen

Rapport durch Kunden visieren lassen

Rapporte ins Buro bringen oder per E-Mail versenden

Erfassung des Einsatzes in Form von Arbeit-/Fahrzeit im Tool «AZE»

Kontrolle der Rapporte auf Vollstandigkeit und eventuelle Notwendigkeit von Nacharbeiten
Alle Aufwande aus AZE, Salesforce manuell zusammenrechnen

Alle Informationen in einer Excel zusammenfassen und an eine interne Stelle weiterleiten
Erfassen des Einsatzes im ERP Navision.

Weitergabe der Auftragsnummer an die Buchhaltung zwecks Verrechnung an Kunden
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5.2

Ubergeordnetes Richtziel und Arbeit

Mein Ziel wird es sein, die Soll-Ist-Situation zu analysieren, indem ich die aktuelle Arbeitsweise mit einer

Idealsituation vergleiche, dies unter Beriicksichtigung des Betriebswirtschaftlichen Optimierungspotenzial.

5.3

Erfolgskriterien zu den Endergebnissen

Endergebnisse

Erfolgskriterien

Aufzeigen der derzeitigen Arbeitsablaufe

Eine umfassende Darlegung der gegenwartigen
Prozesse und Arbeitsweisen im Service

vornehmen.

Identifikation der Systembriiche

Eine prazise Untersuchung durchfthren, um
etwaige Unterbrechungen oder Schwachstellen

im Systemablauf aufzudecken.

Identifikation der suboptimalen Arbeitsschritte

Ineffiziente oder verbesserungswurdige
Arbeitsschritte gezielt herausstellen und

analysieren.

Analyse der vorhandenen Betriebsmittel

(Systeme, Schnittstellen)

Eine grindliche Untersuchung der vorhandenen
Betriebsmittel, einschliesslich Systeme und

Schnittstellen, durchfiihren.

Benchmark: Vergleich mit anderen Unternehmen

und theoretischen Erkenntnissen

Einen Vergleich mit anderen Unternehmen
vornehmen und theoretische Erkenntnisse
einfliessen lassen, um ,Best Practice® und

Optimierungsmaglichkeiten zu identifizieren.

Ausarbeitung von Optimierungsvorschlagen unter

Bericksichtigung finanzieller Aspekte

Erarbeitung von Vorschlagen zur Optimierung der
Arbeitsablaufe, wobei finanzielle Aspekte

berlcksichtigt werden.

Handlungsempfehlungen inklusive

Umsetzungsplan

Die Handlungsempfehlung soll dem Auftraggeber
aufzeigen, wo die Systembriiche existieren und
wo Verbesserungspotenzial vorliegt. Dies, um
effizienter zu arbeiten und so Kosten zu
reduzieren.

Der Umsetzungsplan ist, dies in Taten

umzusetzen.

Tabelle 1 - Erfolgskriterien zu den Endergebnissen
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6 Projektplanung

6.1 Vorgehensmodell

Ich habe mich fiir ein Vierphasenmodell entschieden, da es mir fir meine Arbeit am sinnvollsten erschien.
Der Grund dafir ist, dass ich erst bei der Themeneingabe herausgefunden habe, welches Thema fir die
Abteilung tatsachlich Sinn macht. Im Voraus gab es keine vergleichbaren Arbeiten.

In der Realisierungsphase missen alle durchgefiihrten Recherchen einfliessen. In den Phasen der
Initialisierung und Planung waren Recherchen, die spater in der Realisierungsphase eingeflossen sind,
noch nicht bekannt. Das bedeutet, dass ich praktisch von Null gestartet bin und nur tber die IST-Situation,
aber nicht Giber die SOLL-Situation Bescheid wusste.

6.2  Projektstrukturplan

Gesamtaufgabe

Aufgabenebene 1

Aufgabenebene 2

Diplomarbeit

Initialisierungsphase

Refresh KM und Diplomarbeit

Themeneingabe zur Diplomarbeit

Kontaktaufnahme Fachexperte

Planungsphase

Projektstrukturplan

Projektablaufplan

Realisationsphase

Erstellung des Pflichtenhefts

Datensammlung und strukturieren / Kompetenzprofil

Start Diplomarbeit

Datensammlung und strukturieren / Kompetenzprofil

Analyse der aktuellen Prozesse und Systembriiche

Prifung der Kostenaufwendungen durch die Systembriiche

Auswertung

Interview mit Leiter Service Account Management und Leiter
Servicetechnik, mit Ziel was Lauft schlecht und was gut?

Prifen wie machen es andere Unternehmen, eventuell
Erfahrungsberichte von Kollegen und eigene. Eventuelles Interview mit
Person eines anderen UN, ausgeschlossen davon sind Mitbewerber

Prifung von Lésungen zur Vermeidung der Systembriiche

Nutzwertanalyse der verschiedenen Losungen

Anhand der Resultate Priifung der Kosten einer neuen Lésung mit ROI
und kalk

Handlungsempfehlungen und Resultate zusammenfassen

Manager Summary und Arbeit Strukturieren

Reserve

Abschlussphase

Fachliche Kontrolle

Rechtschreibprifung

Schlusskontrolle

Arbeit Ausdrucken

Ubergabe der Diplomarbeit und Kompetenzprofil

Prasentation der Diplomarbeit

Diplomfeier

Tabelle 2 - Projektstrukturplan
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6.3  Projektablaufplan

=) - =
2 s il & = £ =
%] 1 %] = = 3 =
] F £
Daueri
D Thema Anfang Tage Ende| 44| 5 | 8 | 9 |10 11 (12|13 14 15[ 16 |17 (18] 19|20 | 21 [22]23 (24|25 27
1,0 |initialisierungsphase 3.3 25 [13.3
1.1 Refresh KM und Diplomarbeit 3N 05 3.1
1.2 |Themeneingabke zur Diplomarbeit 22 0.5 22
1.3 |Kontaktaufnahme Fachexperte 252 05 | 252
2,0 |Planungsphase 26.2 2 27.2
21 Projektstukturplan 282 2 T2
2.2 |Projektablaufplan 22 2 r2
3,0 |Realizationsphase 4.3 69 12.5
31 Erstellung des Pflichtenhefts 43 2 11.3
3.2 |Datensammiung und strukturieren / Kempetenzprofil 123 14 253
3.3 |Start Diplomarbeit 253 | 253
3.4 |Datensammiung und strukturieren / Kompetenzprofil 26.3 4 29.3
3.5 |Analyse der aktuelen Prozesse und Sytembriche 30.3 ] 4.4
15 Priifung d?r Kostenaufendungen durch die 54 3 44
Systembriiche
3.7 JAuswertung 54 2 6.4
Interview mit Leiter Service Account Management und
3.8 |Leiter Servicetechnik, mit Ziel was Lauft schlecht und 84 1 11.4
was gut?
Priifen wie machen es andere Unternehmen, eventuell
39 erfﬂhrungsberlcht_& vun_KuIIegen u.nd eigene. as 3 1.4
Eventuelles Interview mit Person eines anderen UM,
ausgeschlossen davon sind Mitbewerber
310 Priifung '-‘EII'I Lésungen zur vermeidung der 154 4 184
Systembriiche
311 |Nutzwertanaltyse der verschiedenen Lozungen 19.4 2 204
Anhand der Resultate Prafung der Kosten einer neuen
3.12 224 6 274
Lé=sung mit ROl und kalk
313 Handlungsempfehlungen und Resultate 504 7 55
zusammenfassen
3.14 |Manager Summary und Arbeit Strukturieren 294 T 55
3.15 |Reserve 6.5 T 125
4,0 |Abschlussphase 13.5 12 20.5
4.1 Fachliche Kontrolle 13.5 4 16.5
4.2 |Rechschreibeprifung 175 2 18.5
43 |Schlusskontrolle 19.5 1 19.5
4.4 |Arbeit Ausdrucken 205 1 205
45 |(Obergabe der Diplomarbet und Kompetenzprofil 20.5 i 20.5
45 |Prasentation der Diplomarbeit 36 2 14.6
47 |Diplemfeier 57 i 1Ty

Tabelle 3 - Projektablaufplan
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6.4 Kommunikationsplanung
Ersteller Empfanger? Inhalt? Wann und wie | In welcher Form?
Verantwortlicher? oft?
Wer? An wen? Was? Wann? Wie?
Ricardo Viegas Patrik Herzog Abgleich Fortschritt Diplomarbeit Jede Woche Email, MS Teams
Santinho (PL) (Diplomlehrer)
Ricardo Viegas Janin IX Abgleich Fortschritt Diplomarbeit Jede Woche MS Teams, in Person
Santinho (PL) (Fachexpertin)
Ricardo Viegas Teamleiter Interview zu Systembriichen Einmalig, von In Person
Santinho (PL) (CS) KW13 bis KW16
Ricardo Viegas Bereichsleiter Interview zu Systembrtichen und Jede Woche In Person
Santinho (PL) (CS) Abgleich Fortschritt Diplomarbeit
Ricardo Viegas Thomas Wehren Kompetenzprofil Abgabe Einmalig bis Email
Santinho (PL) (Abteilungsvorstand) KW15
Ricardo Viegas I Gesprach wie sieht es bei anderen Einmalig Email, MS Teams
Santinho (PL) i Firmen aus. 23.04.2024
Ricardo Viegas Roland Benguerei Gespréch zu dem Thema ELO ECM, Einmalig Email, Telefonisch
Santinho (PL) (HD of Sales bei der Firma ELO Was kann es alles 26.04.2024

Digital Offices AG)

Ricardo Viegas inki— Gesprach zu dem Thema Customer Einmalig MS Teams
Santinho (PL) (Microsoft Spezialistin fur Service im Dynamics NAV 02.05.2024

Dynamics NAV)

Tabelle 4 — Kommunikationsplanung
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6.5

Risikobeschrieb

Unerwartete Ereignisse oder

Risikoanalyse

Ursache

kdnnen Zeit- und Ressourcenprobleme

=
)
<
1
0
= =
O C
Q<
2
€ o
o 2
=
S
=

Schadensausmass

Massnahmen

realistische Zeitplane und beriicksichtigen von
moglichen Verzégerungen, um Stress und

Prioritat

Zustandigkeit

Veranderungen in der Planung verursachen mittel | hoch Uberlastung zu vermeiden hoch Ricardo Viegas (PL)

offene und transparente Kommunikation mit

Unterschiedliche Erwartungen kdnnten die Zusammenarbeit mit Stakeholdern, um Erwartungen abzugleichen
oder Kommunikationsbarrieren Stakeholdern erschweren gering | hoch und Bedenken zu adressieren gering Ricardo Viegas (PL)

Daten kdnnten in verschiedenen Systemen Prozesse und Systeme, um Daten effizient zu

Datenintegritat und - und Formaten vorliegen, was den Zugriff verwalten und sicherzustellen, dass sie
zuganglichkeit und die Zusammenfiihrung erschwerten. hoch | gering aktuell und genau sind, mittel Ricardo Viegas (PL)
Entscheidungstrager kdnnten
Schwierigkeiten haben, die
vorgeschlagenen Massnahmen zu Konsens mit Stakeholdern erzielen, indem die
Fehlende Zustimmung zu verstehen oder ihre Notwendigkeit zu verschiedene Anliegen und Perspektiven
Handlungsempfehlungen erkennen mittel | mittel beriicksichtigt werden hoch Ricardo Viegas (PL)
Veranderungen in der
Unternehmensstrategie,
Anderungen im Marktentwicklungen oder Regulierungen
Geschéftsumfeld kénnen Auswirkungen auf die Arbeit haben | gering | hoch flexibel und bereit, Arbeit anzupassen gering Ricardo Viegas (PL)
Ein Mangel an spezifischen
Fachkenntnissen oder Erfahrung in den
beteiligten Teams kann die Umsetzung der Externer Berater oder Fachexperte

Fehlende Fachkenntnisse Arbeit erschweren hoch | hoch hinzuziehen hoch Ricardo Viegas (PL)

Tabelle 5 — Risikoanalyse
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6.5.1 Risikomatrix

0
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gering mittel
Eintrittswahrscheinlichkeit

Tabelle 6 — Risikomatrix — Eigene Darstellung
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7 Das Unternehmen SSI Schafer AG

7.1  Firmenbeschreibung

Das familiengefiihrte Unternehmen SSI Schafer AG agiert als einer der fihrenden Hersteller und
Dienstleistungslieferanten im Intralogistikbereich. Die Unternehmung, welche Teil der Schéafer Gruppe ist,
beschéaftigt weltweit rund 10'000 Mitarbeiter, davon rund 170 in der Schweiz. Der grosse Vorteil gegenuber
den Mitbewerbern liegt darin, dass SSI Schéfer alles aus einer Hand anbieten, kann: Von der
Lésungsausarbeitung fur neue Projekte Uber die Realisierung bis hin zum Aftersales. Das grosse
Produktportfolio wird an fiinf Produktionsstandorten ausserhalb der Schweiz gefertigt. In der Fertigung wird
alles (von der Fordertechnik Uber Lager- und Kommissionier Systeme bis hin zu ergonomischen
Arbeitsplatzsystemen fiir die Warenbewirtschaftung) hergestellt. Das Leitsystem fiir den innerbetrieblichen
Materialfluss, Wamas® aus dem Hause SSI Schéafer verbindet anschliessend alle Einzelsysteme zu einem
intelligenten Konstrukt.

In den letzten Jahren wurde bei den Kunden ein Umbruch festgestellt. Die Anforderungen an die Systeme
werden immer spezifischer, individueller und anspruchsvoller. Um in jedem Geschéftsfeld die richtige
Sprache mit dem Kunden zu sprechen, hat sich SSI Schéafer auf die folgenden sechs Marktsektoren
spezialisiert: Food Retail, Food & Beverage, Industry, Retail & Wholesale, Healthcare & Cosmetics und
Fashion.

Vorstellungsvideo
https://www.youtube.com/user/lagerlogistikl

7.2 Die Geschichte der SSI Schafer Gruppe

Schéfer existiert seit dem Jahre 1937. In diesem Jahr meldete der Grinder Fritz Schafer die Firma fir die
Produktion von Blechwaren aller Art an. Gemeinsam mit seiner Frau und seinen S6hnen Gerhard, Manfred
und Theo wurde Schéafer als Familienunternehmung gegrindet.

Es begann alles in einem Keller in Salchendorf Deutschland. Dieser wurde schnell zu klein, um die
steigende Nachfrage bedienen zu kénnen, weshalb im Jahre 1948 der Betrieb auf weitere Standorte
erweitert wurde.

Im Jahre 1951 Ubernahm einer der S6hne - Gerhard Schéafer - nach dem Tod des Grinders das
Unternehmen.

1953 entstand der Lager-Fix Kasten, der den Einstieg in die Lagerlogistik brachte und seither ist Schafer
nicht mehr aus dieser Branche wegzudenken.

Abbildung 2 - Lager-Fix Kasten
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7.3 Die Geschichte von SSI Schafer Schweiz

SSI Schafer Schweiz blickt auf eine lange Vergangenheit zuriick. Begonnen hat alles mit der Griindung
der Firma Erismann in Neuenkirch (SH) im Jahre 1923 durch Ernst Erismann.

Im Jahr 1958 tibernahm die Firma Fritz Schafer die Firma Erismann.

1968 Ubernahme der Fabrikations- und Vertriebsrechte des Norm-Einrichtungsprogramms der Ziircher
LUWA Gruppe. Aus Erismann AG und Norm wird Emag Norm.

1971 Die Fabrikhalle wird erweitert und die noch heute bestehenden Blrogebdude an der
Schaffhausenerstrasse werden gebaut.

1994 Umfirmierung auf SSI Schéafer AG.

1992 Verlegung der Produktion nach Hranice (CZ).

2001 Entwicklung und Markteinfihrung des Pikomaten.
2003 Grundung des Geschéftsbereich Dynamische Systeme

2005 Ubernahme der Neuffer AG und Entwicklung und Markteinfihrung der automatischen
Verschiebeanlagen.

2009 Entwicklung und Markteinfiihrung des Schéafer Orbiter Systems.

2010 Die SSI Schaffer Gruppe kauft die Firma Salomon Automation — ein auf Logistiksoftware
spezialisiertes Unternehmen mit Sitz in Hirschtal und spater Muhen. Ab jetzt hat SSI Schafer Schweiz zwei
Standorte in der Schweiz: Neuenkirch (SH) und Muhen (AG).

2011 Ubernahme von Handler A/S, Danemark und Einstieg ins Lagerliftgeschéft.

2017 kam ein Umbruch. Durch den driickenden Euro und die Personalkosten in der Schweiz konnte das
Unternehmen als Kompetenz Zentrum nicht weiter existieren. Es wurde entschieden, die Kompetenzen an
andere SSI Schéfer Standorte im Ausland zu verlagern - in diesem Fall nach Hranice (CZ), Giebelstadt
(DE) und Graz (AT).

SSI Schafer Muhen wurde durch diese Auslagerung nicht beeintrachtigt, da dieser Standort nicht fur die
ganze Schéferwelt tétig ist, sondern nur fir den Schweizer Markt.
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8 Was ist ein Systembruch?

Wie schon in der Einleitung geschrieben ist ein Systembruch nicht nur ein Problem in der IT Welt. Jedoch
ein Problem im Alltag. Wenn wir uns auf das Thema bei dieser Diplomarbeit fokussieren. Sprechen wir von
einem Systembruch in einem Prozess. Bei dieser Art des Systembruches fuhrt es zu Verzégerungen, so
bald mehr als eine IT Software zum Einsatz kommt.

Wenn mehrere IT Softwaren zum Einsatz kommen, ist es auch sinnvoll, diese durch Schnittstellen zu
verkniipfen. Dies, da sonst Daten doppelt erfasst werden missen wie es aktuell leider gangige Praxis bei
SSI Schéfer ist.

Beispiel wir verdienen x CHF pro Stunde. Von diesen X CHF, gehen % an den Dienstleister
(Servicetechniker). ¥4 fur Arbeitsmittel, ¥ fur Administrativen Aufwand und % ist der Gewinn. Dieser
Administrativer Aufwand ist enorm im Vergleich zum Gewinn. Dies aus den oben genannten Griinden.

Da die Arbeit zum Teil doppelt oder dreifach ausgefihrt wird.

Ich zitiere hier aus Wikipedia 2023 ,Medienbriiche"”

Ein Medienbruch entsteht  in  der Informationsverarbeitung, wenn in der Ubertragungskette
eines Prozesses Daten/Informationen von einem auf ein weiteres/anderes Informationsmedium
Ubertragen werden (missen).

Dies kann zum Beispiel durch manuelles Erfassen (Eintippen) von vorher in Vordrucken eingetragenen
Angaben geschehen. Medienbriche verlangsamen Beschaffungs- oder Verarbeitungsprozesse fiur Daten,
Information und Inhalte, mindern deren Qualitat und koénnen in der Informationskette zu
Ubermittlungsfehlern fiihren.

So wird beispielsweise ein Geschaftsprozess unterbrochen, wenn Daten in einer anderen Form
weitergereicht werden missen als sie empfangen wurden. Ein gutes Beispiel dafir sind Bestellformulare
von Versandhausern, die handschriftich vom Besteller ausgefillt werden und dann beim Lieferanten
manuell oder teilweise automatisiert in die Auftragsabwicklung tberfliihrt werden mussen. Ein weiteres
Beispiel fur einen Medienbruch stellt das Ausdrucken einer Mail dar, um deren Inhalte manuell in einen
anderen Rechner oder ein anderes Computerprogramm einzugeben.

Abbildung 3 - Wo ist der Systembruch in diesem System? - Google Search 240330
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9 Geschichtlicher Hintergrund fir die vielen Systeme in der SSI
Schafer Gruppe

Die SSI Schafer Gruppe hat in vielerlei Hinsicht Wachstum erlebt, sowohl im Hinblick auf ihr
Produktportfolio und die Anzahl ihrer Mitarbeiter als auch in Bezug auf ihre IT-Strukturen. Dieses Wachstum
wurde durch Unternehmensakquisitionen erzielt, die jedoch dazu gefiihrt haben, dass jedes Unternehmen
seine eigenen Prozesse, Ideen und Systeme mitbrachte.

In der Vergangenheit wurden Anstrengungen unternommen, um die Systeme zu optimieren und
effizientere, automatisierte Prozesse zu schaffen. Diese Bemuihungen waren jedoch nicht erfolgreich, was
zu ineffizienten Arbeitsweisen flihrte. Zum Beispiel verwenden die verschiedenen Geschéftsbereiche
unterschiedliche ERP-Systeme. Eine Projekthummer in unserem Navision-System unterscheidet sich von
den Nummern der Kollegen in Osterreich, was bei der Lieferung von Projekten an Kunden Verwirrung
stiften kann.

Die aktuelle Unternehmensleitung hat das Problem erkannt und plant, mittelfristig Massnahmen zu
ergreifen. Damit in Zukunft die Effizienz der internen Prozesse gesteigert werden kann. Deshalb ist es
wichtig, konzernweite Standards zu etablieren und die Integration von einheitlichen IT-Systemen
voranzutreiben, um so die Ablaufe zu vereinheitlichen, die Effizienz zu steigern und sowohl flexibler als
auch gewinnbringender am Markt agieren zu kdnnen.
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10 Welche Systeme werden bei SSI Schafer AG im Bereich CS
verwendet?

Im Customer Service werden insgesamt 13 Systeme verwendet. Von denen ist ein Tool Microsoft 365
das wiederum auch verschiedene Systeme besitzt.

Unten in der Abbildung sind die derzeit von unserem Bereich verwendeten Systemen (Software)
aufgezeigt. Die Erklarung, was wofur bendtigt wird folgt ab Seite 24.

Fakt ist aber auch, dass nicht alle Systeme, jeden Tag Anwendung finden. Die Haufigkeit der Nutzung ist
auch von der Funktion des Mitarbeitenden abhéngig.

Es existieren gewisse Systeme, die vom Konzern vorgegeben werden.

Zu beachten: Die gelb hinterlegten System-Namen sind SSI Schafer Eigenentwicklungen.

GPR
ISAAC
Webshop Spareparts
AZE - Zeiterfassung
e % Confluence

-9
Cisco Jabber I' $ & hdobe
o | .
HR Universe
o %
=' Microsoft 365
PMS &
ﬂ a * 0‘ QQEEleAN
Microsoft ! B

Dynamics NAV

CMMS

g T Jira

() SmartProcess

Open Ears PPV Planungstool

Abbildung 4 - Systeme in Anwendung im Bereich CS - Eigene Darstellung
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10.1 Wer welche Systeme im CS verwendet

Reduzierte
Anwendung

ysapd|aH
S92INIBS
juswabeue
JUN022Y 92IAIBS

YIUYDI3182INISS
Miuyosalsbunianals

Volle Anwendung
Excel

Word

PowerPoint
Outlook

One Note
SharePoint
Teams

Cisco Jabber
Confluence

Jira

Bluecielo Meridian
Salesforce
SmartProzess

PDF

Webshop Spareparts
ISAAC

AZE - Zeiterfassung
HR Universe

Open Ears

PPV - Planungstool
PMS

CMMS

VDI
GPR
Team Viewer

Tabelle 7 - Wer welche Systeme im Service verwendet - Eigene Darstellung
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10.2 Fir was wird jedes der Systeme verwendet

Wartungen

> CMMS
Storungen
>_ Webshop

PPV

Anlagendokurnentation
Ersatzteilbestellung
Einsatzplanung
Userverwaltung Intem/Extern
Kundenzufriedenheit

Open Ears

KPI's (5 Dashboard

Alles Daten Gber Kunden —————— CRM
Ticket Erstellung Servicecloud
QOpportunitys Salesprozess
Layout Verwaltung, Zeichnungen

Process Management Tool

551 Schafer WIKI

Globales Projekt Berichtstool

> Salesforce

Qutlook Email
Word Dokument Erstellung
Excel Tabellen Erstellung
Microsoft Office 365
Teams Kommunikation Plattform
CS5 Portal
QOne Note Motizen
Sharepoint Ablage von Information
~— AZE Zeit Erfassung Tool

—— |SAAC Kalkulationstool

Systemlandschaft
— PMS - Produkt Management Tool

Cisco Jabber - Kommunikation Tool dber VOIP

<

Projektmanagement Software

Abschatzungen in der IT

Meridian
_—— E-Leaming

e

- o rganigram

\— Personal Infos
Microsoft Dynamics NAV oder Navision <

CWA Smart Process

\
* HR Universe

Confluence #

POF /
ERP

GPR
Ecodms

Abbildung 5 - Fur was wird jedes der Systeme verwendet - Eigene Darstellung
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10.3 Beschreibung der Systeme

In diesem Punkt werde ich die unterschiedlichen Systeme beschreiben. Ausgeschlossen sind die
Standardsysteme. wie MS Office 365, Acrobat (PDF), MS Teams, u.a..

Zu erwéhnen ist, dass gerade Teams in der Coronazeit und danach zu dem wichtigsten
Kommunikationskanal geworden ist — sowohl intern als auch extern. Des Weiteren verwenden wir auch fur
unsere Kundendatenbank Excel. Diese Kundendatenbank ist gerade fir die Servicekoordination ein
wichtiges Tool.

10.3.1 Microsoft Dynamics NAV — Bei uns auch Navision genannt

Dieses System ist unser ERP, in dem alle betriebswirtschaftlichen Daten und MICFOSth
Informationen zusammenlaufen. Dyna MmICS

Es ist hinsichtlich der Nutzung im Customer Service sehr limitiert, da das Add-
On ,Servicemodul” nicht erworben und somit nicht aktiviert ist.

Es gibt eine Schnittstelle zwischen NAV und unserem Zeiterfassungssystem ,AZE®, wodurch
Zeitbuchungen direkt einem Kundenprojekt zugeordnet werden kdnnen.

Quelle: Microsoft, 2024

[P sales Order Processor - Microsoft Dynamics NA - o w
v [¢% CRONUS International Ltd. » Home » & | | search (Ctrl+F3)
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Sales  Sales Sales Salesline  SalesPrice Sales Price  Navigate Inventory- Sales Customer-Order  Refresh

Quote Invaice [ Sales CreditMemo | joymal Discounts ~ Worksheet Prices  List Back Orders Summary

Role Cent
e benter Sales Order Processor

-

Sales Orders
Dynamics CRM Sales Orders
Sales Quotes New Sales Quote 20

A
Blanket Sales Orders D 0 .1 22 New Sales Order

Sales Inveices

au 0

-

0
Jun201&  Jul2018  Aug2018 Sep2018  Oct 2018

b Sales Return Orders Sales Quotes - Sales Orders -
Open Open
I Sales Credit Memos My Items ~
Items Sales Orders Released Not Shipped
= I 8 Managelist [ Open 1) New # Find

Customers
Item No. Description Unit Price ™

Item Journals [ I Navigste
B s 0o W =S
Cash Receipt Journals 1000 CErs i

Average Days 1001 Touring Bicycle 4,000.00
Ready To Ship Partially Shipped | Delayed Delayed

1100 Front Wheel 1,00000 ¥
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Home A )
ﬁ . . e Sales Rt [ Show [ Unread Reports All Reports X Delete »
=Y Posted Documents New Sales Credt .. S s Output Type
Date-Time
a Departments Sales Credit
J Memos - Open

CROMNUS International Ltd.  Thursday, January 25, 2018 ZSS\THARANGAC

Abbildung 6 - Hauptseite des Navision

Im Navision kann auch das ECOdms gefunden werden. Hierbei handelt es sich um eine digitale
Dokumentenablage, die es u.a. erlaubt, Eingangsrechnungen digital freizugeben.
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10.3.2 Cisco Jabber Cisco Jabber
Cisco Jabber ist ein VOIP-System, das es ermdglicht, Telefonate Uber das Internet zu fihren. Dies bietet
den Vorteil, meine Firmen-Festnetznummer zu verwenden, wenn ich einen Kunden kontaktiere, ohne

meine Mobilnummer preiszugeben.

Quelle: Universitat Gottingen, 2024

10.3.3 Confluence o Confluence

Confluence ist eine webbasierte Plattform fir das Zusammenarbeiten an Projekten, das Teilen von Wissen
und das Erstellen von Inhalten. Es wird oft als ein Wiki-System verwendet, das es Teams ermdglicht,
gemeinsam an Dokumentationen, Berichten, Anleitungen, und anderen Inhalten zu arbeiten. Confluence
wird von Unternehmen verschiedener Grossenordnungen und in verschiedenen Branchen genutzt, um die
Zusammenarbeit zu férdern, Informationen zu zentralisieren und den Wissensaustausch zu erleichtern. Die
Plattform bietet Funktionen wie das Erstellen und Bearbeiten von Seiten, das Kommentieren, das
Verwalten von Dateien und die Integration anderer Tools - wie z.B. JIRA fir die Verfolgung von Aufgaben
und Projekten.

Bei SSI Schéfer wird das Confluence als Wiki-System verwendet. Fir die Zusammenarbeit in Projekten
werden andere Systeme verwendet. Wie zum Beispiel Jira, usw.

Quelle: Confluence, 2024
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Abbildung 7 - Confluence bei SSI Schafer
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salesforce

10.3.4 Salesforce

Salesforce ist ein fuhrender Anbieter von Cloud-basierten Customer-Relationship-Management (CRM)-
Lésungen, die Unternehmen dabei helfen, Kundenbeziehungen zu verwalten, Vertriebsprozesse zu
optimieren, Marketingkampagnen zu automatisieren und den CS zu verbessern.

SSI Schéfer nutzt das System (noch) nicht vollumfanglich. Fiur die BU CS wurden Add-Ons erworben, um
Salesforce als Ticket-System und fur die Vertragsverwaltung zu nutzen.

Quelle: Salesforce, 2024

Abbildung 8 - Salesforce bei SSI Schéafer”
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10.3.5 JIRA ¢ Jira

JIRA ist eine populare Projektmanagement-Software, die von Unternehmen zur Verfolgung von Aufgaben,
Fehlerberichten und Projekten verwendet wird. Es bietet eine Vielzahl von Funktionen, darunter das
Erstellen von Aufgaben, das Zuweisen von Verantwortlichkeiten, das Festlegen von Prioritdten, das
Verfolgen des Fortschritts und das Erstellen von Berichten. JIRA wird oft in der Softwareentwicklung
eingesetzt, ist aber auch in anderen Branchen fir das Projektmanagement weit verbreitet. Es erméglicht
Teams die Zusammenarbeit und Koordination ihrer Aktivitdten, um Projekte effizienter durchzufuhren.

Bei SSI Schafer wird es wir auch hier erwéhnt in des Softwareentwicklung eingesetzt, als
Abschatzungstool. Wobei, auch beim JIRA wird das volle Potenzial nicht ausgeschopft.

Quelle: JIRA, 2024

EEE ‘S51 SCHAFER Startseite ¥  Projekte ¥ \Vorgdnge ¥ Boards ¥ Tests v _ at,
p s cRM u Escrm — N o I Dray area | CRM-3083
(] Hpingeeiiniihissiessisseeh Good In Dray area - [WAMAS C / Convey, IT
+ Estimation]
Board erstellen
2 Vorgange # Bearbeiten  Q Kommentar hinzufiigen  Zuweisen  Weitere Aktionen ¥ Done < @ Bporti
122 Berichte ~ Details ~ Personen
& Releases y B sub-Task ] | senemieT arbeiter: (—
‘ Prioritit: & Unwesentlich (Arbeitsablauf anzeigen) Mir zuweises
£} Komponenter _ Nt e . :
M Metadata ot Keine —

-
& Tests 0 Vorgang beobachten
Field Tab  Timetracking Jang
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nt Languag EN ~ Daten

« Contact person

> Add-ons

S —— . |
Contact 551 SAM : Ricardo Viegas Santinho

Address of the warehouse

~ Agil
Auf Board anzeigen

Praduction tims warshaiies

Abbildung 9 - JIRA bei SSI Schéfer

- '
10.3.6 Meridian MERIDIAN

BlueCielo Meridian ist eine Software fir das Management technischer Dokumente, die Unternehmen in
Branchen wie Bauwesen, Fertigung und Energie dabei unterstitzt, digitale Vermogenswerte wie
Zeichnungen und Konstruktionsunterlagen effizient zu verwalten, zu versionieren und den Zugriff zu
kontrollieren.

Quelle: Meridian, 2024
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10.3.7 SmartProcess @ SmartProcess

SmartProcess ist die innovative und smarte Software fir Prozessmanagement, Qualitditsmanagement und
Workflow-Management. Mit der Prozessmanagement-Software modelliert und verdffentlicht man einfach
und schnell Prozesse. Alle erforderlichen Informationen zu einem Prozess sind sehr einfach darstellbar. Im
SmartProzess gibt es drei Ebenen der Prozesse die globale, regionale und die ALG.

Quelle: CWA, 2024

Im SmartProzess werden alle unsere Prozesse abgebildet. Dieses System ist ein Globales System in der
Schéaferwelt.

el @SmartProcess oy O c O e

Liebe Kolleg

da die Disciplinar.

PR — n der Navigat

Abbildung 10 - CWA Smart Prozess bei SSI Schéfer

10.3.8 VDI (Virtual Desktop Infrastructure) =

Mit der VDI verbinden sich unsere Helpdesk Mitarbeiter mit dem System des Kunden.
Unten folgt die Beschreibung dieses Systems.

VDI (Virtual Desktop Infrastructure) von VMWare ermoglicht es Organisationen, virtuelle Desktops
zentralisiert auf Servern zu hosten und zu verwalten. Nutzer kdnnen von verschiedenen Geraten aus auf
ihre virtuellen Desktops zugreifen. VDI bietet Vorteile wie Kostenersparnis, Flexibilitdt, Sicherheit und
Skalierbarkeit. VMware Horizon ist eine typische Lésung von VMWare, die die noétige Infrastruktur und
Managementtools fir den Einsatz und die Verwaltung virtueller Desktops bereitstellt.

Quelle: VMWare, 2024
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10.3.9 ISAAC

ISAAC oder Intralogistic Systems and Automation Calculation genannt, ist ein hauseigenes
Kalkulationstool. Dieses wird bei Projekten >CHF5‘000 verwendet.

Es ist ein ,Pflichttool“ — die Nutzung wird seitens der Business Unit CS vorgeschrieben. Es handelt sich um
ein sehr komplexes Tool, welches von allen Business Units verpflichtend zu nutzen ist. Nachteil ist, dass
die vorgegeben Daten aus Sicht der Werke in DE und AT implementiert wurden, was fuir uns in der Schweiz
betriebswirtschaftlich wenig zutreffend ist und aus diesem Grund immer mit Hilfe einer lokalen Excel
Kalkulation angepasst werden muss.

[ ALG Graz (Option: Standard) Wels, i GU
Name [ Amount Price | OnShore Amount Price OnShore Amount Price OnShore Amount Price OnShore

Steel construction [ 61.000€

Conveying system Graz | 60947¢

Production costs | 60.947€ 61.000€

Indirect material costs (IMC) 060 % 060% 66¢€

Production costs incl. indirect material costs | 61.313¢ 61.000€

Project management (60,5 €/h] 2000 16.100€| 800 6440€

Planning [64.4 €] 1680 10819€

Commissioning [64.4 €/h] | | 940 6.054€

Installation [414 €] 500.0 20.700€ |

Site equipment 10000€

T hours [83.7 €] 4000 35.880€ | 100,0 8970€

PLC hours [64.4 €] | | 1200 7.728¢€

[ Gther | l 3500€|

Abbildung 11 - Eine Kalkulation aus dem ISAAC

10.3.10 AZE

Die AZE oder ,Arbeits-Zeit-Erfassung®, ist unsere hauseigene Zeiterfassung. Alle Mitarbeiter in der
Schweiz mussen hier lhre Stunden erfassen und buchen.

Die Buchung erfolgt mit Bezug auf spezifische Projektnummern. Das wiederum macht das Handling sehr
komplex, da es nicht nur viele Projekte gibt, sondern auch die Berechtigungsstruktur je Mitarbeiter hinterlegt
werden muss.

Die AZE hat eine Schnittstelle in unser ERP Navision. Erfasste und gebuchte Stunden sind somit im ERP
Navision betriebswirtschaftlich erfasst und auswertbar.

Ubersicht Absenzen Berichte 2 4

Fehlerprotokoll

Filter Fehler

Datumsbereich

Mitarbeiter

Abbildung 12 - AZE bei SSI Schéafer AG
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10.3.11 HR Universe

Das HR Universe ist ebenfalls ein hauseigenes System, welches global genutzt wird. Wie der Name
vermuten lasst, sind in diesem Tool Belange aus dem Human Ressource abrufbar. Dazu gehdren
Organigramme und personliche Daten. Ausserdem ist es die Plattform fir das sogenannte E-Learning,
Uber das sich Mitarbeiter weiterbilden kénnen bzw. Pflichtkurse absolvieren missen.

&SI SCHAFER Startseite Nach Aktionen oder Persanen suchen Q @o o 32

=

Schnelle Aktionen

Heute fiir Sie

u
o @ HR Universe .~ @ HR Universe * _  SSISCHAEFER
R GetHelp G More Information W Academy

Abbildung 13 - HR Universe Website
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10.3.12 CSS Portal

Das CSS Portal dient als Drehscheibe fir die globalen Systeme des Customer Service.
In diesem System sind folgende Tools zu finden: Webshop Spareparts, Dokumentation, Open Ears, CMMS
und eine Verlinkung zum PPV und GPR.

S5I1SCHAFER
# Home < HOME
u csoaseoro > \Welcome to the CSS Portal
<» OPEN EARS >
2 WMC -CMMS > @ For any questions regarding CSS Portal rights please contact your re
T  WEBSHOP >
WHAT'S NEW?
& LINKS
01 Intern v Release February 2024 [07-03-2024]
Profilz Page
Login Release January 2024 [08-02-2024]
PPV
Selfservice Portal Release December 2023 [21-12-2023]
GPR
Hotline Release November 2023 [06-12-2023]
Confluence

Release October 2023 [06-11-2023]

Abbildung 14 - Service Portal
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10.3.13 PPV Planungstool

PPV ist ein Planungstool, das von den Service-Disponenten verwendet wird, um Personal-Ressourcen auf
einen Einsatz bezogen zu planen.
Auch dieses Tool wird global verwendet.

Verfilgbark. Tag  Abfrage-nsselingen v taden vg=

Abtailuny

&
2024.03.11 9] WIEDERBIPP - | Galexis Niederbiop Ga N
e || TR — Verbrsnng
ervice S-EUR ser 83 nie 1] m oo
[r——— mnautag RE  ropariind cmrcn 2. [ wersebising s sch
Forvcnt o] L
[— I8 rscheschicn ruharsg [8Q) Schulung s rinan [T srung / nspakeion
2 3)al . s [l P i - T ——
e -

¥ | Auswertung ausfihren || Zurocksetzen | [ summen anzei igen  Projektns./-name | (Bereitschaft |

V14 Management LS & PE | Service Bases CH

o | DR G el | BEE (ode ! DN eeoi DEE 0 b ¢ EED b | [P e

V11 Management LS & PE | Service Bases CH | Mecha

B3 NEINEEEN SIS

N T

Emeames HEEN
i b |- i

VI Hanagement LS & PE | Service Bases CH | Rack 1

(o o
Vi1 Management LS & PE | Service Bases cz

Abbildung 15 - PPV Planungstool
10.3.14 Open Ears

Open Ears ist ein hauseigenes Tool, welches entwickelt wurde, um Kundenumfragen versenden und den
Rucklauf koordiniert bearbeiten zu kénnen.

Grundlage fur den Versand der Umfragen sind unterschiedliche Ereignisse, wie z.B. der Abschluss eines
Incident-Tickets, ein abgeschlossenes Projekt oder auch eine Ersatzteillieferung.

Je nach Ereignis variieren die gestellten Fragen an den Kunden. Der Versand erfolgt nach vorgegebenen
»1riggern” automatisch und Algorithmen sorgen dafir, dass Personen nicht zu oft kontaktiert werden.

Die Auswertung und Folgeaktivitaten erfolgen manuell durch Kollegen im Customer Service.

Abbildung 16 - Von Werden die Informationen geholt flir das Open Ears
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10.3.15 CMMS/WMC

CMMS steht fur Computarized Maintenance Management System und wird neu auch WMC (Wamas
Maintenance Center) genannt.

Hierbei handelt es sich um einen integralen Bestandteil des CSS Portals.

Nach der Einsatzplanung mit Hilfe des PPV wird im CMMS die Wartung an sich geplant — also einzelne
Wartungsschritte an den unterschiedlichen Anlagenteilen.

Gleichzeitig wird die Wartung mit Hilfe des CMMS dokumentiert, Berichte kénnen erstellt und Daten
ausgewertet werden.

Das System eignet sich auch fir die Durchfihrung von Ad-Hoc Einsatzen.

CMMS bietet weitere Funktionen, die sich auf das sogenannte ,Resident Maintenance” beziehen (z.B.
Verwaltung von Ersatzteilen). Diese kommt in der Schweiz allerdings nicht zum Tragen, da es hier keine
»,LRM*“-Anlagen gibt.

CMMS ist ein sowohl intern als auch extern genutztes System.
Nach dem Erwerb von Lizenzen und durchgefiihrter Schulungen ist es dem Kunden mdglich, das System
fur seine Anlage zu nutzen.

& WMC -CMMS

?® Gewerke >
P Senvice

() Notifications

() Lagerbestand

{3 Lagerbuchungen

£ Grids

t» Administration

% Configuration

@ Hilfe

Abbildung 17 - Meni im Service Portal zu CMMS

10.3.16 Webshop — Spareparts

Im Webshop sind alle Ersatzteile, die zu einer bestimmten Anlage gehéren, hinterlegt.

Zusétzlich ist dort die technische Dokumentation zu finden.

Auf Wunsch erhélt der Kunde Zugang zum Webshop — dies erméglicht es ihm, Teile direkt online bestellen
zu koénnen.

Uber vordefinierte Benutzerrechte kann kundenseitiy sogar ein Freigabeprozess fir Bestellungen
implementiert werden.
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Die Praxis zeigt, dass Uberwiegend Grosskunden — sogenannte LS Kunden, die Uber komplexe Anlagen
verfiigen — hiervon Gebrauch machen.

Kunden mit Kleingewerken wie Lagerlift oder Verschieberegal nehmen die Mdglichkeit nur in wenigen
Ausnahmeféllen in Anspruch.

10.3.17 PMS - Product Management System

Im PMS (Product Management System) kdnnen sowohl einzelne Bauteile als auch Baugruppen umfassend
geprift werden. Jedes Bauteil oder jede Baugruppe ist mit einer eindeutigen Zeichnungsnummer versehen.
Mithilfe dieser Zeichnungsnummer ist es madglich, im Bluecielo Meridian die entsprechenden Zeichnungen
abzurufen.

In diesem System sind auch die einzelnen P&E (Product and Equipment) Anlagen zu finden, die weltweit
installiert wurden. Zusétzlich werden fir diese P&E Anlagen Wartungs- und Bedienungsanleitungen in
verschiedenen Sprachen bereitgestellt.

SSISCHAFER  Stmmdalen-  Projektabwickung=  Offentiche Dokumente

# DYS AMS Status  Bezeichnung Abmessung Zeichnung Herstellernummer vp

! =3 ; B1000 L1200 P1100 LM135C 02-7400080-42474

8 Filter zuricksetzen i

Abbildung 18 - PMS bei Schafer
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11 Prozesse im Customer Service inkl. Systembriche
Es ist nicht moglich die komplette Prozesslandschaft im Customer Services abzubilden. Daher habe ich drei der géngigsten Prozesse

herausgesucht. Diese drei Prozesse sind:

Der Sales Prozess — genutzt vom Service Account Manager

Der Prozess der Einsatzplanung — genutzt im Team Servicetechnik

Der Prozess des Ersatzteiltagesgeschéfts — genutzt vom Spare Parts Manager

11.1 Sales Prozess

oo ( :
c - Go /Mo Go QG - Bid / No Bid /1 A
I entered in CRM 1 QG L ! 5 - ! signed, project
I} Tool § decision taken 1 GC decision taken : presentation done 1 I ived
0B

!0z Toq

I oG- pProjest
_y: handover protocol
signed
1
FFl - Handover

Completed

Negotiation &
Decision

[

03 05

Needs Analysis

o1

Value Proposition

Lead Management

Sales

Abbildung 19 - Sales Prozess im CS
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11.1.1 Prozessablauf

Der Sales Prozess im Customer Service ist ein global definierter Prozess und ist als solcher im
SmartProcess CWA abgebildet.
Wie man sehen kann, erlebt der Prozess verschiedene Phasen.

1. Die erste Phase ist der Lead Management. Bei dieser Phase erhaltet der SAM salesforce
die Anfrage des Kunden. Sei es via Emalil, Telefonisch oder anderen Medien.

2. Der SAM erfasst eine Opportunity im Salesforce. Diese erhalt den Status
«Need Analysis» mit folgenden Pflichtangaben:

- Please describe the customer's inquiry in detail.

- Ask for additional information (pictures / concept drawings, written description)

- Enter inquirer contact (Buying Center contact roles).

- Qualify the opportunity - Available budget, budget or fixed price, timeline (expectation quotation, order,
and realization - realistic or not)

Danach wird folgende Entscheidung (04) getroffen:
Go/No Go decision based on qualification of request (timeline, amount...).
Go: Value Proposition, No Go: No Bid

Zu Punkt 2:
Der SAM kontaktiert je nach Gewerk den Application Engineer. Der wiederum arbeitet die Losung aus.

Fur das eroffnet er ein JIRA, Damit alle Teams, die an dieser Losung arbeiten, Ihre Aufwénde eintragen
kénnen.

3. Nach “Go-Decision” erhalt die Opportunity den Status «Value Proposition» mit folgenden
Pflichtangaben:

- Update Buying Center Management (Consider roles of contacts incl. position regarding SSI
(positive/negative)

- Define Opportunity Team based on the required scope.

- Create a concept which can fulfill customer needs together with Opp. Team.

- Give feedback to the customer about possibilities and solutions and make a Bid-/No Bid decision.

Danach wird wieder die Entscheidung (06) getroffen:
Bid - Go to stage proposal. No Bid- enter No Bid reason incl. short No Bid description.

Nach erneuter «Go-Decision» erhalt die Opportunity nun den Status «Proposal» mit folgenden, zu
erledigen Punkten:

- Work out a detailed solution together with Opp. Team and customer

- Calculate in ISAAC, create quotation and presentation

- Use the ISAAC Interface to import amount, margin and product positions to SF

- Define Terms and Conditions according to SSI Minimum Commercial Requirements

- Request management approval approval guidelines (store all relevant documents on SharePoint)

Fixed price quotation: Go to Negotiation & Decision, Budget: Stay in Proposal
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Nachdem die Abschatzung abgeschlossen wurde, geht er Application Engineer zum SAM zuriick. Der
SAM erhaltet vom Application Engineer, eine Kalkulation in Form einer ISAAC Datei und ein Word mit
den Technischen Details. Die ISAAC Datei muss der SAM o6ffnen und entsprechend anpassen.
wiederum muss es 6ffnen und anpassen, mit Margen und eigene Aufwénde. In diesem Moment
befindet sich die Opportunitét bereits in der Phase Proposal.

Der SAM muss dann dies noch alles in eine Angebotsvorlage einfligen, mit den entsprechenden
Kommerziellen Bedingungen. Zudem ist der SAM verantwortlich die Dokumente in die Ablage
SharePoint abzulegen.

4. Je nach Entscheidung in Abhangigkeit vom Angebots Typ (fixed-price oder budget) bekommt die
Opportunity die nachste Statusanderung: Negotiation & Decision

Merkmale sind:

- Regular follow up with the customer for feedback on the quote

- Consider additional customer meetings on management level and involve SSI management

- Update the probability and closed date regularly so that the forecast is considered accordingly

- Update ISAAC calculation and check T&C against customer PO

- Consider to involve GFC Legal if Minimum Commercial Requirements and PoC cannot be applied

Order: GO to Closed Won, cancelled: Enter reason, LOI: Invite to PIM Meeting

In der nachsten Phase wird das Angebot dem Kunden gesendet und prasentiert. Je nach Abklarung ist
eine Prasentation nicht mehr notwendig. In diesem Moment befinden wir uns in der Opportunitat in der
Phase Negotiation and Decision.

5. Wenn der Kunde das Angebot (die Opportunity) annimmt, erfolgt ein Handover an die Realisierung,
bestehend aus Projektmanager und Engineering, die sich gemeinsam um die Realisation des Projektes
kiimmern.

Dieser Prozess ist vom Konzern ber alle Business Units hinweg einheitlich vorgegeben und scheint klar
und eindeutig zu sein. Die Praxis zeigt allerdings, dass je nach involvierten Bereichen, Landern und
Produktionsstatten es doch Abweichungen im Handling und der Kommunikation geben kann, was einen
eigentlich klaren Prozess kompliziert werden lasst.
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11.1.2 Verwendete Systeme

ISAAC — Fur die Kalkulation
Salesforce — Fir die Opportunitét
Microsoft 365 — Die ganze Tool-Palette
PDF — Endangebot an den Kunden

Dies sind nur die Systeme, die der SAM verwendet. Der Application Engineer hat noch einige weitere, die
er verwendet, wie z.B. JIRA, CAD, etc.

11.1.3 Zeitverlust beim gesamten Sales Prozess

Der Sales Prozess ist klar definiert, jedoch gibt es verschiedene Faktoren, die zum Zeitverlust fihren. Im
Folgenden werde ich fur jedes System erklaren, was zu Zeitverlusten filhren kann und diese beziffern.

Zusammenfassend vorab:
Der VK-Preis / Stunde betragt CHF 210.00.

20 Angebote / Jahr je Service Account Manager
Zeitverlust je Angebot ca. 4 Stunden
Daraus ergibt sich ein Zeitverlust je SAM und Jahr von 80 Stunden

80 x CHF 210.00 = CHF 16‘800.00 je SAM / Jahr
= Bei5 SAMs ergibt sich ein betriebswirtschaftlicher Verlust von 5 x CHF 16‘800.00 = CHF 84‘000.00

11.1.3.1 ISAAC

Im ISAAC kann eine Kalkulation, die aus Osterreich oder aus Deutschland kommt (Abhéngig vom Gewerk)
nicht einfach tibernommen werden. Diese muss immer auf CHF umgerechnet werden, da der Angebotswert
aus dem ISAAC mit dem im Salesforce Uibereinstimmen muss.

Aktivitat Details Buying Center Opportunity Team Product Positions Competitors Calculation Files History

CS Business Segment CS Projects * Phase Negotiation & Decision rd
Local Caretaker ® Ricardo Viegas Santinho o Vertragsunterschrift @ 30.09.2025 rd
Opportunity-Name @ - - - —— — * Auftragswahrscheinlichkeit @ 30% £
Datum der Angebotslequng @ 09.11.2023 s Betrag _CHF 575.500,00 (EUR 580.902.39) 4
Hauptmitbewerber + Opportunity-Wshrung CHF - Schweizer Franken 4
GC Angebot eingereicht " s Deckungsbeitrag @ 43,03 % £
Opportunity-Datensatztyp Customer Service £ Bid Manager @ ® Ricardo Viegas Santinho £
Primare Opportunity s Begrindung far LOST £
Begrindung fir "Cancel” g Anmerkung 2u LOST @ £
Cancel Decision Remark @ g Prognosekategorie @ £
Letter of Intent (LO) 4 Local Office (Legal Entity) S5l Switzerland £
CS latent defect projects * Jira Issue Link https://jira.ssi-schaefer.com/browse/CRM-3581 £
Billing Type @ Fixed Price 4 Last Activation Create Jira 09.2023 13:50 £
Contact for Visit g Service Dispatch Status

Abbildung 20 - Ausschnitt aus einer Salesforce Opportunitat
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Aufgrund der komplizierten Benutzeroberflache im ISAAC und nicht vorhandener Schnittstellen
ergibt sich ein Zeitverlust von ca. 2 Std / Angebot (inkl. Datenpflege der Opportunity)

11.1.3.2 Microsoft 365
11.1.3.2.1 Word

Fur die Angebotserstellung gibt es Standard-Vorlagen, die je nach Wert und Umfang des Angebots
spezifisch angepasst und freigegeben werden mussen.

Zeitverluste ergeben sich durch:
4+ Die durch den Application Engineer zur Verfligung gestellte Unterlagen weisen abweichende
Formatierungen auf, die angepasst werden missen.

Ca. 1 Std Zeitverlust / Angebot.

4+ Anpassung der Kommerziellen Bedingungen an die spezifischen Voraussetzungen.
Hier gehe ich von einem Zeitverlust von 30 Minuten / Angebot aus.

11.1.3.2.2 SharePoint

Unterlagen wie interne Angebote, Kalkulation, technische Beschreibung, etc. mussen im SharePoint
abgelegt werden und nicht direkt im Salesforce, obwohl Salesforce diese Mdglichkeit bietet. Zusatzlich
legen wir die Unterlagen nochmals in unserer eigenen ALG Ordnerstruktur ab. Da wir hier doppelt
arbeiten mussen, gehe ich von einem Zeitverlust von 30 Minuten / Angebot aus.
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11.2 Serviceeinsatz
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Abbildung 21 — Prozess Einsatzplanung
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11.2.1 Prozessablauf

In Abbildung 21 sind nur die Arbeitsschritte abgebildet, die im Bereich Servicetechnik stattfinden.

Wie bereits in meinem Pflichtenheft und meiner Themeneingabe beschrieben, verlauft der Prozess wie
folgt:

1. Call Annahme unter Nutzung «Salesforce-Service Cloud»
Unter normalen Umstanden erfolgt dieser Schritt bereits im Helpdesk. Hier wird ein Case erstellt, in
dem alle relevanten Daten eingetragen werden. Dazu gehoren: Auswahl des richtigen Kunden mit
Kontaktdaten, Beschreibung der Stoérung, Dringlichkeit, etc. Der Helpdesk Mitarbeiter erfasst seinen
Zeitaufwénde direkt im Salesforce Case.

2. Weitergabe der Informationen an das Team Servicetechnik unter Nutzung «Mail, Teams oder durch
miindliche Kontaktaufnahme»
Team Servicetechnik nimmt sich des Falls an, kontaktiert den Kunden und versucht im ersten Schritt
die Stérung durch telefonischen Support oder per Remote (Via TeamViewer oder VDI) zu l6sen. Wird
festgestellt, dass es sich um eine elektromechanische Stérung handelt, erfolgt der nachste Schritt —
das Aufbieten eines Servicetechnikers.

3. Einsatzplanung mit Hilfe des internen Planungstools «PPV»
Im Planungstool sind nicht nur die tagtaglichen Einsatze notiert, sondern auch die Zeiten, wann welcher
Servicetechniker Bereitschaft hat. Mit Hilfe der hinterlegten Informationen kann der Disponent, der den
Einsatz koordiniert, nun entscheiden, welcher Servicetechniker aufzubieten ist.

4. Erstellen des Einsatzauftrags mit Hilfe von Word- und/oder PDF- Vorlagen inkl. Sicherheitshinweisen
fur die Techniker
Im Zuge der Einsatzvorbereitung erstellt der Disponent alle notwendigen Formulare, die der
Servicetechniker benétigt. Dazu gehdren ein Einsatzauftrag / Rapport, der die Informationen aus dem
Case beinhaltet und firr die Zeiterfassung genutzt werden kann und ein Sicherheitsdatenblatt, welches
vom Kunden auszufiillen und zu signieren ist, bevor der Servicetechniker seine Arbeit beginnt.

5. Ausdruck der Unterlagen und Ubergabe an den Techniker ggf. auch Versand der Unterlagen per E-
Mail an Techniker
In den meisten Fallen werden die Dokumente dem Servicetechniker via E-Mail zugestellt.
Die Techniker besitzen ein IPad, welches ihnen ermdglicht, Dokumente per E-Mail zu erhalten, zu
modifizieren, zu visieren oder visieren zu lassen und im Anschluss an den Innendienst
zuriickzusenden.

6. Durchfuhrung des Einsatzes. Dies kann mit oder ohne internem Tool CMMS/WMC geschehen
Der Einsatz vor Ort wird in aller Regel ohne Nutzung des Tools CMMS/WMC durchgefuhrt. Grund
hierfur ist, dass das Tool in erster Linie fiir geplante Wartungen / Inspektionen programmiert wurde und
die Nutzung fur Ad-Hoc Einséatze kompliziert oder gar nicht mdglich ist, da es sich ja um eine Reparatur
handelt.
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7.

10.

11.

Details zum Einsatz im Rapport erfassen

Nach Beendigung des Einsatzes dokumentiert der Servicetechniker diesen.

Hierfur nutzt er den Einsatzauftrag / Rapport, auf dem er alle relevanten Informationen eintrégt. Dazu
gehoren u.a. «was wurde gemacht», «welche Teile wurden bendtigt bzw. sind im Nachgang fur weitere
Reparaturmassnahmen zu bestellen», «Arbeits-/Fahrzeit», «sonstiges».

Rapport durch Kunden visieren lassen
Rapporte ins Biro bringen oder per E-Mail versenden

Erfassung des Einsatzes in Form von Arbeit-/Fahrzeit im Tool «AZE»

Die im Rapport festgehaltenen Zeiten miissen manuell ins Zeiterfassungssystem ibertragen werden.
Wichtig ist die Nutzung der kundenspezifischen Projektnummer, da die ,AZE" eine Schnittstelle ins
ERP hat. Dieser Arbeitsschritt ist sehr fehleranfallig, da er manuell gemacht werden muss und die
Systemoberflache eher benutzerunfreundlich ist.

Kontrolle der Rapporte auf Vollstandigkeit und eventuelle Notwendigkeit von Nacharbeiten
Die Kontrolle findet durch den Innendienst des Teams Servicetechnik statt.
Gepruft wird der Rapport auf Vollstandigkeit und die AZE auf Richtigkeit der erfassten Daten. Die Zeiten
mussen Ubereinstimmen, die richtige Projektnummer verwendet worden sein.
Zusatzlich wird geprift, ob sich aus dem Rapport Folgeaktivitdten ergeben, wie z.B. Teilebeschaffung
und/oder Folgeeinsatz.
Wurde alles geprift sendet der Innendienst dem zustéandigen Service Account Manager eine E-Mail
mit entsprechender Zusammenfassung.

Halks Ricands. halks Ri Taam,

ich habe die Ustedages fir den Einsaltz bei EWRRER unter nachabehandsm Link abgelagh

S ——————— g [nspekdionan'Z 024

Kontrole Bemebusgen Erfedigt?
Larvice Ragport velltandg™ B dihae Link E
IT5 Reggort singefipt und Ticket Kein TS [insstz E
wed BEAD
drbenszeit gebucht B iontrollert? | fa =
Bagrundung dhweichung Keine E
Arberszeit por Kallulation
Tunditiiche Spesen? hen E
Bokumenten abpelegs™ sa pmhe Lnk B
Pendenzen Bemerkungean arledigh?
Alle Arberten auspefohet? Keine Kachbereibeng wird berdtigt B =
Pessdenzen? In sepasater Nachbereibang O O

I Eraal Fusamimssnfjoafassl o e sotsiges
Aufwrnd, um Pendenzen 2u Mit: B Team klaren =
eriedigen Totsd)
werden ET'S Benbtigt? Mt B Team kidnen =
Kontrolle Bemerkungen [ ertedige?
wirturgs-Pratokell abgelege? Ja siehe Link =
Wartungs-Protokodl an den Kundes | Nain =
vErEERdEr?

Solitest du Fragen haben, dann kannst du dich geme an méch wendan

Gruss
——

Abbildung 22 - Beispiel Email an Service Account Manager mit Zusammenfassung
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12. Alle Aufwande aus AZE und Salesforce manuell zusammenrechnen
Der SAM muss nun alle ihm vorliegenden Informationen zusammentragen. Zeiten des Helpdesk aus

dem Case heraussuchen, Zeiten des Technikers und anderer Kollegen aus AZE/ERP ermitteln. Diese
werden dann in einem Excel-Formular erfasst und via E-Mail zwecks Verrechnung an den Kunden an
die Serviceadministration geschickt.

13. Erfassen des Einsatzes im ERP Navision.
Diese Arbeit wird von unserer Serviceadministration ausgefiihrt. Es missen alle Aufwande, die in der
Exceltabelle vom SAM erfasst wurden, als Auftrag im ERP erfasst werden.

14. Weitergabe der ERP Auftragsnummer an die Buchhaltung zwecks Verrechnung an Kunden

11.2.2 Verwendete Systeme

Salesforce — Fir die Case Erfassung

Microsoft 365 — Die ganze Tools Palette

PDF — Rapport fur den Servicetechniker

Microsoft Dynamics Nav — Fur die Erfassung der Daten im Auftrag
AZE — Servicetechniker erfasst die Arbeitszeit

PPV — Planung von Ressourcen durch die Servicekoordination

11.2.3 Zeitverlust beim gesamten Serviceeinsatz Prozess

Bei einem Serviceeinsatz, wie ich ihn oben beschreiben habe, gibt es viele Faktoren, die zu einem
Zeitverlust fihren kdnnten.

Im Rahmen eines solchen Einsatzes werde ich den Zeitverlust ermitteln.

Zusammenfassend vorab:
Der VK-Preis / Stunde betragt CHF 210.00.

520 Serviceeinsatze / Jahr
Zeitverlust je Serviceeinsatz ca. 1:45 Stunden

Daraus ergibt sich ein Zeitverlust von 910 Stunden / Jahr

910 x CHF 210.00 = CHF 191100/ Jahr
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11.2.3.1 Zeitverluste bei der Bearbeitung eines Serviceeinsatzes in
der Servicetechnik

Die manuelle Erstellung und Bearbeitung wegen fehlender Schnittstellen zwischen Salesforce und Rapport
(Daten Case in den Rapport ubertragen) und zwischen Rapport und AZE (Arbeits-/Fahrzeiterfassung)
Fuhren zu einem nicht unerheblichen Zeitverlust.

Die daraus resultierende Kontrolle zieht einen weiteren Zeitverlust nach sich.

Hier ist mit folgendem Zeitverlust zu rechnen:

1. Vorbereitung des Einsatzberichts/Rapports und der Sicherheitshinweise in PDF-Form mit Daten
aus Salesforce: ca. 15 Minuten je Einsatz

2. Nachbearbeitung von Einsatzberichten ohne bendétigte Ersatzteile, nur reine Stunden-Auswertung
und Kontrolle: 30 Minuten je Einsatz

3. Vorbereitung und Versenden einer E-Mail an den Service Account Manager (SAM) mit einem Link
zum Serviceeinsatzordner: 15 Minuten je Einsatz

Bei zugrunde gelegten 2 Einsatzen / Tag kommt man auf 520 Vorgange / Jahr, was 520 Stunden entspricht.
(2 x5 Tage = 10 / Woche x 52 Wochen = 520)

520 x CHF 210.00 = CHF 109°200.00 / Jahr

11.2.3.2 Zeitverluste bei der Bearbeitung eines Serviceeinsatzes bei
den SAMs und Serviceadministration

Nach Abschluss des Einsatzes und der Uberpriifung aller relevanten Informationen durch den
Servicetechniker wird eine E-Mail an den zusténdigen Service Account Manager (SAM) fur diesen Kunden
gesendet. Der SAM ist dann dafir verantwortlich, alle Aufwande aus dem Fall im Salesforce und aus dem
Einsatz zusammenzurechnen. Diese Aufwande werden in eine Excel-Vorlage eingetragen und an die
Serviceadministration weitergeleitet. Die Serviceadministration nutzt diese Informationen, um einen Auftrag
im ERP-System zu erstellen. Dieser Prozess erfolgt manuell.

Mit diesem Auftrag kann die Buchhaltung dann die Rechnung an den Kunden erstellen.
Da dies alles manuell erfolgt und Daten in unterschiedlichen Systemen doppelt erfasst werden missen
ergibt sich ein Zeitverlust von ca. 45 Minuten / Vorgang.

520 Vorgénge x 0.75 Stunden = 390 Stunden
390 x CHF 210.00 = CHF 81‘900.00 / Jahr
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11.3 Ersatzteilbeschaffungsprozess (Daily Business)

| PD-05549 - Ersatzteiltagesgeschaft |
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Abbildung 23 - Prozess Ersatzteilbeschaffung
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11.3.1 Prozessablauf

Die Abbildung zeigt den Prozess aus Blickwinkel ,Konzern® auf. Damit eine Bestellung im Webshop
erfasst werden kann, missen verschiedene Schritte auf ALG — Ebene im Voraus durchlaufen werden.
Ich werde hier den Ablauf firr eine Ersatzteil-Bestellung nach erfolgter Wartung beschreiben.

Die Ersatzteile werden fiir eine Reparatur ben6tigt.

1.

6.

Techniker hat das benétigte Teil wahrend der Wartung fotografiert und den Analgenteil, wo es
verbaut ist, dokumentiert. Alles befindet sich im Wartungsprotokoll.

Der technische Innendienst, der die Protokolle auswertet, versucht anhand der Fotos und
Angaben das Teil zu identifizieren und eine Artikelnummer zu ermitteln. Gelingt dies nicht, wird
das Competence Center (CC) kontaktiert und um Unterstitzung gebeten.

Der Ersatzteil (ET)-Manager pruft, ob der Artikel bereits im Webshop erfasst und bepreist ist. Ist
dies nicht der Fall, wird eine entsprechende Anfrage an den zentralen Ersatzteildienst im
Konzern gestellt.

Ist der Artikel erfasst, kann der ET-Manager den Artikel im lokalen ERP erfassen und

A) eine Offerte an den Kunden erstellen,

oder

B) es erfolgt eine Info an den Kunden, der direkten Zugriff auf den Webshop hat, dass der Artikel
abruf-/bestellbar ist.

VARIANTEN:
5.1.: Der Kunde mdchte nur das Ersatzteil und bestellt selbst tiber den Webshop

5.1.1. Der Kunde erhalt vom zentralen ET-Lager eine Auftragsbestéatigung (AB). Diese geht in
Kopie an unseren ET-Manager.

5.1.2. Unsere ET-Manager erstellt auf Basis der Informationen einen Auftrag im lokalen ERP
und Ubersendet diese an den Kunden.
Der Kunde erhélt also zwei optisch unterschiedliche AB zu einem Auftrag.

5.1.3. Der Auftrag wird dem Kunden als Direktlieferung zugestellt. Unsere ET-Manager
bekommt eine Kopie des Lieferscheins und kann auf dessen Basis die Verrechnung
veranlassen.

5.2.: Der Kunde nimmt unsere Offerte an und bestellt per Mail

5.2.1. Die Offerte im ERP wird in einen Auftrag umgewandelt. Mit Bezug auf diesen Auftrag
wird eine Bestellung generiert, um eine BE-Nummer zu haben.

5.2.2. Bestellung im Webshop anlegen — als Referenz dienen unsere ERP-Bestellnummer und
zusatzlich die Kunden-Bestellnummer sofern zur Verfiigung gestellt.

5.2.3. ET-Manager erhalt eine AB vom liefernden Lager, diese dient nun der Erstellung unserer
lokalen AB an den Kunden. Dafir werden Lieferzeiten ggf. korrigiert und Preise noch
einmal kontrolliert.

5.2.4. Der Auftrag wird dem Kunden als Direktlieferung zugestellt.-> siehe 5.1.3.

Eine weitere Variante ist, dass der Kunde den Artikel inkl. Reparatur-Dienstleistung offeriert haben
mdchte. In diesem Fall sammelt der SAM die Fakten (Artikel, Frachtkosten, Lieferzeit, geschétzter
Zeitaufwand, etc.) und Ubergibt dies an die Serviceadministration, die eine Offerte im ERP erstellt.
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7. SAM sendet Reparaturofferte an den Kunden

8.  Wenn der Kunde bei uns bestellt, wird die Offerte in einen Auftrag (durch Administration)
umgewandelt und fir den ET-Manager beginnt der Beschaffungsprozess (vergl. 5.2.1. bis 5.2.3.)

9.  Sobald eine Information zur Lieferung erfolgt, wird dies dem SAM mitgeteilt.
10. SAM koordiniert gemeinsam mit Disponenten und Kunden den Technikereinsatz fir die Reparatur.
11. analog «Serviceeinsatz» Punkt 3. bis 11. Nur ohne Case aus Salesforce

12. Der SAM sammelt alle Informationen zum Reparatureinsatz, erfasst diese im Excel-Formular und
leitet die Daten via E-Mail an die Serviceadministration weiter.

11.3.2 Verwendete Systeme

Microsoft 365 — Die ganze Tools Palette

Microsoft Dynamics Nav — Fir die Erfassung der Daten im Auftrag
Service Portal / Webshop — Bestellung von Ersatzteilen

ERP Navision — Auftragsabwicklung lokal

11.3.3 Zeitverlust beim gesamten Ersatzteilbeschaffungsprozess

Auch im Ersatzteilgeschéft gibt es viele Faktoren, die zu einem Zeitverlust flhren.

Zusatzlich zu den oben beschrieben Prozessschritten, sind die generellen Voraussetzung durch die
Nutzung unterschiedlicher ERP Systeme in den Werken und ALGs sehr ungunstig. Allein die erzwungene
Nutzung des Webshops fiihrt dazu, dass ausnahmslos jeder Auftrag — egal wie gross oder klein komplett
doppelt erfasst werden muss, da es keinerlei Schnittstellen gibt.

Im Rahmen eines Vorgangs der Variante unter Punkt 6. werde ich den Zeitverlust ermitteln.

Zusammenfassend vorab:
Der VK-Preis / Stunde betragt CHF 210.00.

260 Vorgange / Jahr (Auswertung aus ERP)
Zeitverlust je Vorgang ca. 1:30 Stunden

Daraus ergibt sich ein Zeitverlust von 390 Stunden / Jahr

390 x CHF 210.00 = CHF 81900 / Jahr
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11.3.4 Zeitverlust bei der Servicetechnik

Fur den beschrieben Ablauf tiber Protokollierung der Teile, Ubermittiung der Unterlagen und Informationen
bis hin zu ersten Klarungen mit dem CC nehme ich einen Zeitverlust von ca. 30 Minuten je Vorgang an.
Da wir im Schnitt einen solchen Vorgang pro Tag haben macht das 260 x 0.5 Stunden = 130 Stunden.
130 x CHF 210.00 = CHF 27‘300.00

11.3.5 Zeitverlust bei der Spareparts

Die Teile-Ermittlung, Bepreisung, Bereitstellung im Webshop und Erfassung im ERP ist an sich enorm
zeitintensiv und dauert je nach Grésse des Vorgangs bis zu mehreren Stunden.

Durch Erfassung in zwei Systemen und fehlende Schnittstellen ergibt sich ein Zeitverlust von ca. 1 Stunde
je Vorgang.

Bei angenommenen 260 Vorgangen / Jahr macht das 260 x 1 Stunde = 260 Stunden.

260 x CHF 210.00 = CHF 54‘600.00
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12 Wie sieht es bei anderen Unternehmen aus?

Um einen Einblick in die Vorgehensweisen anderer Unternehmen zu erhalten, habe ich ein Gesprach mit
TR o cfiihrt. EONNSER st derzeit Verkaufsberater und absolviert - ebenso wie ich - ein
Studium zum Betriebswirt HF. Zuvor war er jedech-Serviceleiter in seinem aktuellen Unternehmen und bei
einem—anderem-Unternehmenbei einem anderen Unternehmen-tétig, sodass er sich bestens mit den
Prozessen im Service auskennt.

Zusammenfassung des Gesprachs mit [EEEGGEG—_—_GG_G—_—

Das Gesprach mit FU—-SGENSUE crgab wichtige Einblicke in die Arbeitsweise und Prozesse seines
Unternehmens. Grundsatzlich lauft alles im ELO. Dies ermdglicht eine einheitliche und durchgangige
Nummerierung fur alle Prozesse, von Anfang bis Ende.

Die Rapporte werden direkt im ELO aus dem SAP generiert, was den Prozess effizienter macht und
die Arbeit erleichtert. Die Technikerfahrzeuge sind mit Trackern ausgestattet, was die
Standortiiberwachung und Einsatzplanung vereinfachtvereinfachten.

Die Berichte werden vor Ort erstellt und es ist in den meisten Fallen nicht erforderlich, dass der Kunde
diese unterschreibt. Viele Anlagen werden ferniberwacht und bei Alarmauslésung geht der Techniker ohne
Kenntnis des Kunden vor Ort, unterstiitzt durch Abonnementvertrage (SLA).

Reparaturen und Wartungen folgen einem klar strukturierten Prozess: Fir Reparaturen bleibt die
Vorgangs-Nummer von Anfang bis Ende konstant und bei Wartungsarbeiten plant der Techniker
eigenstandig Termine auf Basis einer Excel-Liste aus ELO, die im Wochentakt aus dem SAP gezogen wird.

Die Technikerfahrzeuge dienen zudem als mobile Lager, was eine schnelle und effiziente Bereitstellung
von Materialien und Ersatzteilen ermgglicht.

Diese Schlisselpunkte verdeutlichen die Wichtigkeit eines integrierten Systems wie ELO und gut
organisierter Prozesse fir eine effiziente Arbeitsweise im CS.

ELO ist eine Softwarelésung, die darauf abzielt, alle Systeme in einem einzigen System zu integrieren, um
Effizienz und Produktivitat zu steigern, indem Doppelarbeit und Datensilos eliminiert werden.

Weitere Informationen zum Produkt ELO sind unter folgendem LINK zu finden:
https://www.elo.com/de-ch/produkte/elo-module-und-schnittstellen/elo-for-sapr-erp.html
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13 Ansichten der Teamleiter

Fur diese Arbeit habe ich Interviews mit den Teamleitern im CS sowie mit dem Ersatzteilmanager gefiihrt. Die vollstandigen Interviews sind im
Anhang IV enthalten. Diese Gesprache sind fiir meine Arbeit von entscheidender Bedeutung, da sie in Summe eine objektivere Perspektive
bieten und so nicht nur meine eigene, subjektive Sicht der Dinge widergespiegelt wird.

Ich werde die Ergebnisse der Interviews zusammenfassen und auf Grundlage meiner Analyse sowie der Meinungen der befragten Personen
eine Strategie entwickeln, die ich dem Management prasentieren werde.

Um die relevanten Woérter und Begriffe zu ermitteln, habe ich eine Wortwolke verwendet. Diese Schlisselbegriffe fliessen in meine Analyse

und die entsprechenden Handlungsempfehlungen ein.

INTEGRATION
KOMMUNIKATION
NTEGRATION

EFFIZIENZ =
SCHULUNGSBEDARF

STANDARDISIERUNG
KOMMUNIKATION

OPTIMIERUNG
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Abbildung 24 - Resultat der Interviews mit TL und

GLOBALES
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ZUSAMMENARBEIT

dem BL des CS zusammengefasst in einer Wortwolke
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13.1 Schlisselaspekte der Interviews

Unterstlitz von der Kl habe ich folgende Schlisselaspekte aus den Interviews mit verschiedenen
Teamleitern und dem Bereichsleiter des Customer Services hervorgebracht:
Naturlich, hier ist der Uberarbeitete Abschnitt, der den zusatzlichen Punkt in den bestehenden einfiigt:

Fehlende Integration und Standardisierung: Die IT-Infrastruktur leidet unter einer mangelnden
Integration und Standardisierung der verschiedenen Systeme, was zu ineffizienten Prozessen und
redundanten Dateneingaben fihrt.

Hoher Verwaltungsaufwand: Uneinheitliche IT-Systeme erh6hen den Verwaltungsaufwand erheblich, da
Mitarbeiter Informationen manuell aus verschiedenen Quellen zusammenfihren missen.

Eingeschrankte Zuganglichkeit: Begrenzte Zugéanglichkeit zu wichtigen Informationen beeintrachtigt die
Arbeit der Mitarbeiter und fuhrt zu Verzégerungen in den Geschéftsprozessen.

Benutzerfreundlichkeit und Schulungsbedarf: Die Einfihrung neuer Tools ohne angemessene
Beriicksichtigung der Endbenutzer fuhrt zu erhohtem Schulungsbedarf und anfanglicher
Produktivitatsminderung.

Mangelndes Ressourcenmanagement: Effektives Ressourcenmanagement ist erforderlich, um
Projektphasen und Arbeitslasten besser zu koordinieren.

Optimierung vorhandener Tools: Die Mitarbeiter betonen die Notwendigkeit, bestehende Tools zu
optimieren und die Schnittstellen zwischen ihnen zu verbessern, anstatt stédndig neue Systeme
einzufihren.

Bedeutung eines globalen ERP-Systems: Die Einflhrung eines globalen ERP-Systems konnte die
Prozesse vereinheitlichen und die Effizienz steigern, was die Zusammenarbeit mit anderen Teams und
Standorten erleichtert.

Mangelnde Berlcksichtigung globaler Aspekte und Bedurfnisse: In der IT-Abteilung werden
anscheinend unterschiedliche Anforderungen/Bedurfnisse verschiedener Lander/Regionen nicht oder zu
wenig beriicksichtigt. Werkzeuge oder Systeme, die fiir bestimmte Regionen wie Osterreich oder
Deutschland ausreichend erscheinen mogen, kdnnten in anderen Léandern wie den USA, der Schweiz oder
in Asien nicht effektiv funktionieren. Dies fuhrt zu einer Diskrepanz zwischen den Bedurfnissen und
Erwartungen der verschiedenen Standorte und den von der IT bereitgestellten Lésungen.

Verschiedene Kommunikationskanale: Die Verwendung verschiedener Kommunikationskanéle tragt zur
Komplexitat der Prozesse bei und erschwert die Konsolidierung von Informationen.

Insgesamt sind die Teamleiter der Meinung, dass die Optimierung der bestehenden Tools und die
Verbesserung der Schnittstellen entscheidend ist, um die Effizienz und Produktivitét des Unternehmens zu
steigern. Ein globales ERP-System kdnnte zudem dazu beitragen, die Arbeit zu vereinheitlichen und die
Zusammenarbeit zwischen den verschiedenen Abteilungen und Standorten zu erleichtern.
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14 Neues IT-System oder vorhandenes optimieren? Vor- und
Nachteile

Die Entscheidung, ob ein neues IT-System eingefiihrt oder ein bestehendes optimiert werden sollte, ist
eine wichtige und strategische Entscheidung fir ein Unternehmen. Beide Optionen haben ihre eigenen
Vor- und Nachteile, die sorgfaltig abgewogen werden sollten. Im Folgenden sind die wichtigsten Aspekte
beider Optionen aufgefihrt:

14.1 Neue IT-Systeme einfihren

14.1.1 Vorteile

+ Modernste Technologie: Neue Systeme sind oft mit den neuesten technologischen
Entwicklungen kompatibel, was zu verbesserten Funktionen und héherer Effizienz fiihren kann.

4+ Bessere Integration: Neue IT-Systeme lassen sich oft besser in bestehende IT-Landschaften
integrieren und bieten dadurch eine nahtlose Erfahrung.

4+ Aktuelle Sicherheitsstandards: Neue Systeme sind in der Regel mit den neuesten
Sicherheitsprotokollen ausgestattet und bieten besseren Schutz vor Bedrohungen.

4+ Verbesserte Skalierbarkeit: Moderne IT-Systeme sind oft skalierbar und kénnen mit den
wachsenden Bedurfnissen des Unternehmens mithalten.

14.1.2 Nachteile

4+ Hohe Kosten: Die Anschaffung und Implementierung neuer Systeme kdnnen teuer sein.
4+ Lange Einflihrungszeiten: Die Einfiihrung neuer IT-Systeme kann zeitaufwandig sein und eine
intensive Schulung der Mitarbeiter erfordern.

Eine gewisse Unsicherheit bei neuen Systemen ist, dass sie mit Unwéagbarkeiten verbunden sein kénnen,
insbesondere in Bezug auf die Benutzerfreundlichkeit und die Anpassung an die
Unternehmensanforderungen.
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14.2 Bestehende IT-Systeme optimieren

14.2.1 Vorteile

4+ Kostengunstiger: Die Optimierung vorhandener Systeme ist in der Regel gunstiger als die
Einfiihrung neuer Systeme.

4 Schnellere Implementierung: Verbesserungen bestehender Systeme konnen oft schneller
durchgefiihrt werden als die Einfiihrung neuer Systeme.

4 Weniger Schulungsbedarf: Da die Mitarbeiter bereits mit den bestehenden Systemen vertraut
sind, ist der Schulungsaufwand geringer.

4 Bewdhrte Prozesse: Die bestehenden Systeme sind bereits etabliert und haben sich
mdoglicherweise bewahrt.

14.2.2 Nachteile

4 Technologie- und Sicherheitslicken Bestehende Systeme konnen im Vergleich zu neuen
Systemen veraltet sein und mdglicherweise nicht die neuesten Sicherheitsstandards erfillen.

4+ Eingeschrankte Skalierbarkeit: Die bestehende IT-Infrastruktur koénnte  weniger
anpassungsfahig sein und den wachsenden Anforderungen des Unternehmens nicht gerecht
werden.

4+ Mangelnde Innovation: Das Festhalten an bestehenden Systemen kann Innovationen und
Verbesserungen in anderen Bereichen hemmen.

Insgesamt sollte die Entscheidung, ob ein neues IT-System eingeflihrt oder ein bestehendes System

optimiert wird, auf einer griindlichen Analyse der aktuellen und zuktinftigen Bedurfnisse des Unternehmens
sowie auf einer Bewertung der Kosten und Vorteile beider Optionen basieren.

&

RICHTLINIE

Abbildung 25 - Anforderung an ein IT System
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15 Einfihrung eines neuen Systems

Wie bereits in Punkt 14 erwahnt, werden einige Systeme auf Konzernebene gesteuert und kénnen daher
nicht leicht aus den Arbeitsablaufen entfernt werden. Aus diesem Grund erscheint die Einfihrung eines
vollig neuen Systems zur Ablosung aller vorhandenen Systeme nicht sinnvoll, und diese Idee wird daher
nicht weiterverfolgt. Stattdessen werden verschiedene Varianten zur Optimierung der vorhandenen
Systeme analysiert.

16 Optimierung der Systeme
16.1 Identifizierte Systeme mit méglichen Verbesserungspotenzial

Auch wenn viele Systeme im Bereich Customer Services verwendet werden, kdnnen einige nicht
vollstandig eliminiert werden, da sie global bzw. konzernweit gesteuert sind. Daher werde ich diese
Systeme nicht in die Analyse miteinbeziehen.

Basierend auf den Prozessen im Bereich Customer Services (Punkt 10) und den dazugehdrigen
Beschreibungen, lassen sich folgende IT-Systeme identifizieren, die zu Zeitverlusten fihren (gelistet nach
Prioritat):

Microsoft 365 (Word und SharePoint)

Die Zusammenfassung der Angaben und Anpassung von Vorlagen in Word erfordert zusatzliche Zeit,
ebenso die doppelte Ablage von Dokumenten in SharePoint und einer eigenen ALG-Ordnerstruktur. Auch
die manuelle Erfassung von Daten in einer Excel Liste fiihrt zu einem erheblichen Zeitverlust.

ISAAC
Die Kalkulation im ISAAC muss manuell angepasst werden, wenn Angebote aus Osterreich oder
Deutschland erhalten werden. Der Zeitverlust ist nicht unerheblich.

Salesforce
Die manuelle Ubertragung von Daten aus Salesforce in andere Formate wie PDF fiir Einsatzberichte und
Arbeitszeitnachweise fihrt zu Zeitverlusten.

AZE
Die manuelle Eingabe von Arbeits- und Fahrzeiten in AZE nach Abschluss der Serviceeinsatze ist anfallig
fur Fehler. Die Kontrolle und ggf. Korrekturen sind kompliziert und zeitintensiv.

Service Portal / Webshop

Der Ersatzteilmanager muss die Bestellung im Webshop manuell erganzen, was zu zusatzlichen Schritten
im Prozess fuhrt und den Zeitaufwand erhoht.
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Der Mix aus Projekt- und Auftragsnummern pro Kunde im ERP Microsoft Navision fiihrt ebenfalls zu
Zeitverlusten im Customer Service. Diese Mischung kann die Zuordnung von Projekten und Auftragen
erschweren und den Uberblick Giber Kundenprojekte beeintrachtigen. Die Unterscheidung und Verwaltung
verschiedener Nummernkreise innerhalb des ERP-Systems erfordert zuséatzliche manuelle Arbeit und
erhoht das Risiko von Fehlern.

Von den oben erwahnten Systemen kénnen wir nur zwei direkt aus der Schweiz beeinflussen: Microsoft
Office 365 und AZE. Die restlichen drei Systeme werden vom Konzern gesteuert und unterliegen daher
nicht unserem direkten Einfluss.
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16.2 Variante | = ECM Software einfihren

16.2.1 Lésungsansatz

Wahrend meines Gesprachs mit GOSN am mir ein Gedanke zu Punkt 11 auf. Wie bereits
mehrmals in dieser Arbeit erwahnt, sind wir in Bezug auf verschiedene Systeme vom Konzern abhangig
und haben darauf keinen direkten Einfluss. Eine mégliche Losung kénnte die Einfihrung einer ECM-
Software (Enterprise Content Management System) sein. Dieses System wirde als zentrales Herzstiick
fungieren und eine einzige Benutzeroberflache fur alle bendtigten Systeme bereitstellen. Dadurch kdnnten
alle Prozesse in einer einzigen Software abgewickelt werden, was die Ablaufe vereinfacht und
Systembriiche minimiert.

Die Voraussetzung ware, Schnittstellen zu den bestehenden Systemen zu schaffen, sodass die
Kernsysteme weiterhin bestehen bleiben kdnnen. Dies wirde auch hinsichtlich der Konstanz von Vorteil
sein, da selbst bei der Einfihrung eines neuen ERP-Systems auf globaler Ebene unsere Arbeitsweise
bestehen bleiben und wir weiterhin in der gleichen Benutzeroberflache arbeiten kénnten.

ELO Integration Client

ERP- oder Objektinformationen, Berechtigungen
CRM-System

— ELO ECM Suite

|

4 [JH ELO Digital Office GmbH

[ ELO Digital Office Gml

[ owon s Funktionen Ansichten Suche Angebote
W ELO Digial Offie Gt (R = . _— Auftrage
g [==] \:::
= e ¥ P o D - Q [T8 Broschiiren
= Cases
1] e
Schriftverkehr

Abbildung 26 - Einblick in die ELO ECM Suite
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Um mehr Gber die ELO ECM-Software zu erfahren, habe ich per E-Mail den Kontakt mit der Firma ELO
Digital Office CH AG aufgenommen. In einem 40-mindtigen Gesprach mit Herrn Benguerel, dem Head of
Sales bei ELO, konnte ich mich tber die verschiedenen Vorteile und Funktionen der Software austauschen.
Wir diskutierten, wie ELO ECM unsere Prozesse optimieren und die Effizienz unseres Unternehmens
steigern konnte. Das Gesprach war dusserst informativ und gab mir wertvolle Einblicke in die potenziellen
Vorteile, die ELO ECM fur unser Unternehmen bieten kdnnte.

Weitere Informationen zu der ECM Software habe ich unter folgendem Link entnommen:
https://start.docuware.com/de/enterprise-content-management-ecm

16.2.2 Mdoglicher Umsetzungsplan

®

Q3 & Q42026
Q22026 Optimierung und
o Einarbeitung

/ a ,,/"'hﬁpl/ementation
2 3926 und Schulung

__ITVorbereiten
. Q4 2025

Business Case
erstellen GL
Entscheid
GO/NO GO

Q3 2025
|deenfindung welche
Prozessé §9|Ien

"/ Automatusnert
/ werden,
Kostenvoranschlag

Tabelle 8 - Mdgliche Roadmap fur die Umsetzung von Variante | — Eigene Darstellung
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Q3 2025 - Ideenfindung welche Prozesse sollen automatisiert werden,
Kostenvoranschlag

In dieser Phase wirden wir die Prozesse identifizieren, die automatisiert werden sollten. Es ist wichtig,
diejenigen Prozesse zu bestimmen, die von einem Systembruch betroffen sind; in denen
Optimierungspotenzial besteht. Unter Punkt 11 "Prozesse im Customer Service" wurden bereits drei
Prozesse aufgezeigt, die optimiert werden mussten.

Sobald die Prozesse und Verbesserungsmdaglichkeiten identifiziert sind, sollten Angebote eingeholt und
Preise verglichen werden. Dies ermdglicht es, fundierte Entscheidungen zu treffen und die beste Losung
fur unsere spezifischen Bedurfnisse zu wéhlen. Die sorgfaltige Analyse und Abwéagung der verschiedenen
Optionen werden uns helfen, die effektivste und kostenguinstigste Losung fur unser Unternehmen zu finden.

Q4 2025 - Business Case erstellen - GL Entscheid GO/NO GO

Um der Geschéftsleitung die Notwendigkeit des Projekts aufzuzeigen, muss ein Business Case erstellt
werden. Dieser sollte die Vorteile und Nachteile, sowie potenziellen Risiken einer Einfihrung eines
Enterprise Content Management Systems (ECM) aufzeigen. Ein zentrales Element des Business Case ist
die Berechnung des ,Return on Investment (ROI), die deutlich macht, wie schnell sich die Investition
amortisiert und welchen langfristigen Nutzen das Unternehmen daraus ziehen kann.

Der Business Case sollte ausserdem auf mdgliche Herausforderungen im Zusammenhang mit der
Einflihrung des ECM-Systems hinweisen und Plane/ldeen beinhalten, wie man mit diesen umgehen
konnte.

Selbstverstandlich ist es sinnvoll, auch andere Abteilungen des Unternehmens in den Business Case
einzubeziehen, da sie ebenfalls unter den Systembriichen bei SSI Schafer Schweiz leiden. Dieser Schritt
verstarkt die Dringlichkeit einer Losung und verdeutlicht, dass die Auswirkungen nicht isoliert betrachtet
werden konnen. Durch die Einbindung weiterer Abteilungen kdnnen wir ein umfassenderes Bild der
Situation erhalten und somit fundierte Massnahmen zur Behebung der Probleme entwickeln.

Q1 2026 — IT vorbereiten

Wenn seitens der Geschaftsleitung ein Go fir das Projekt erteilt wird, muss die IT-Abteilung sorgfaltige
Vorbereitungen treffen, um das ECM-System erfolgreich zu implementieren. Dazu gehort das Aufsetzen
eines Servers sowie die Durchfihrung aller notwendigen Schritte, um einen reibungslosen Deployment-

Prozess zu gewahrleisten.

Unsere Daten und Systeme miussen zu jedem Zeitpunkt sicher sein, daher ist es wichtig, dass die IT-
Abteilung die geltenden Sicherheitsrichtlinien bei der Einfuhrung des ECM-Systems einhélt.

Q2 2026 Implementation und Schulung

In diesem Schritt wirden wir das ECM-System einfiihren und die Mitarbeiter entsprechend schulen. Alle
relevanten Prozesse wirden im System abgebildet, um eine reibungslose Umstellung und effiziente
Arbeitsablaufe zu gewahrleisten.
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Q3 & Q4 2026 Optimierung und Einarbeitung

Sobald das System in Betrieb ist, geht es darum, zu prufen, wo weiterer Optimierungsbedarf besteht und
welche Bereiche verbessert werden kénnen. Dies umfasst eine kontinuierliche Analyse der Prozesse, um
sicherzustellen, dass das System effektiv und effizient arbeitet.

Bis Ende 2026 wird angestrebt, dass alle Mitarbeiter im Customer Service das ECM-System nutzen,
vorausgesetzt, dass alle relevanten Prozesse bereits implementiert wurden. Dies wird eine einheitliche und
effiziente Arbeitsweise ermdglichen, die zur Steigerung der Produktivitat und Kundenzufriedenheit beitragt.

16.2.3 Kosten

Gemass meinem Gesprach mit Herrn Benguerel ist es schwierig, eine genaue Kosteneinschatzung, ohne
eine tiefere Analyse unserer spezifischen Anforderungen und Prozesse, abzugeben. Da jede Firma
unterschiedliche Bedurfnisse hat, ist die Bereitstellung einer pauschalen Kostenangabe nicht mdglich.
Dennoch hat Herr Benguerel mir eine erste Einschatzung der Lizenz- und jahrlichen Wartungskosten
gegeben. Dies ist eine wertvolle Information, da diese Art der Langzeitkosten beriicksichtigt werden
muissen.

Die einmaligen Lizenzkosten belaufen sich auf CHF 20'000. Diese Kosten decken die Lizenzen fir 2
Keyuser, 20 reguldre Benutzer (z. B. Laptops, Burogerate) und 8 iPad-Lizenzen fur die App ab. Die
jahrlichen Wartungskosten betragen 20 % der anfanglichen Lizenzkosten, was jahrliche Kosten von
CHF 4'000 ergibt. Diese Wartungskosten beinhalten auch zukiinftige Software-Updates.

Daruber hinaus kdnnen weitere Serviceleistungen, wie Bereitschaft und technischer Support, Uber ein
Service Level Agreement (SLA) vereinbart werden. Dieses SLA gewabhrleistet, dass unser Unternehmen

bei Bedarf Zugang zu professioneller Unterstiitzung und Beratung durch das ELO-Team erhalt.

Damit ich eine Kostenanalyse durchfiihren kann gehe ich von Zirka CHF150°000.- Implementationskosten
aus. (Fiktive Kosten)
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16.2.4 Vor- und Nachteile

Die Einfuhrung einer ECM-Software (Enterprise Content Management System) in lhrem Unternehmen
bietet verschiedene Vor- und Nachteile, die sorgféltig abgewogen werden sollten, um eine fundierte
Entscheidung zu treffen.

Vorteile

+

Zentrales System: Ein zentrales ECM-System bietet eine einheitliche Benutzeroberflache fir alle
relevanten Prozesse und Anwendungen. Dies vereinfacht die Arbeitsablaufe und minimiert
Systembriiche.

4+ Automatisierung: Durch die Automatisierung bestimmter Prozesse koénnen Effizienz und
Produktivitat gesteigert werden.

4+ Kosteneinsparungen: Langfristig konnen durch die Optimierung und Automatisierung von
Prozessen sowie durch die Reduzierung manueller Arbeit, Kosten eingespart werden.

4+ Skalierbarkeit: Ein ECM-System bietet die Mdglichkeit, mit dem Unternehmen zu wachsen und
sich an veranderte Anforderungen anzupassen.

Nachteile

+ Hohe Anfangskosten: Die anfénglichen Kosten fiir Lizenzen, Implementierung und Schulung
koénnen betrachtlich sein.

4+ Laufende Wartungskosten: Neben den einmaligen Kosten fallen jahrliche Wartungskosten an,
die in die langfristige Budgetplanung einbezogen werden mussen.

+ Komplexitat der Implementierung: Die Integration des ECM-Systems in bestehende
Infrastrukturen kann komplex sein und erfordert sorgfaltige Planung und Ressourcen.

4+ Schulungsbedarf: Die Einflihrung eines neuen Systems erfordert umfangreiche Schulungen fir
die Mitarbeiter, was Zeit und Ressourcen in Anspruch nimmt.

+ Mogliche Widerstande: Veréanderungen in den Arbeitsprozessen kdnnen zu Widerstédnden bei

den Mitarbeitern fihren, die Zeit und Kommunikation erfordern, um tiberwunden zu werden.
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16.3 Variante |l — Einfihrung eines Service Moduls im ERP

16.3.1 Losungsansatz

Die vorgeschlagene Lésung beinhaltet die Integration eines Service-Moduls in das bestehende ERP-
System. Da das derzeitige ERP-System (Navision) am Ende seines Lebenszyklus angekommen ist, bietet
sich die Gelegenheit, dieses Modul in einem Schritt zu integrieren und so Kosten zu sparen.

Ich hatte die Gelegenheit, mit Unterstiitzung einer Kollegin, die bei Microsoft arbeitet, einen Einblick in die
Fahigkeiten des Service-Moduls von Microsoft zu erhalten. Dieses Modul funktioniert im Wesentlichen wie
ein Ticketing-System. Da wir jedoch bereits Salesforce Service Cloud verwenden, das ein konzernweites
Toolist, scheint diese Variante nicht die beste zu sein. Die Migration des ERP-Systems zu Business Central
bietet jedoch die Chance, weitere Automatismen aufzubauen und entsprechende Prozesse zu optimieren.
Aus dieser Perspektive macht es Sinn, diese Variante in Betracht zu ziehen.

Eine potenzielle Herausforderung besteht jedoch darin, dass in den kommenden Jahren moglicherweise
ein globales ERP-System eingefuhrt wird. In diesem Fall misste das neue System an das globale ERP-
System angepasst werden, was eine erneute Systemeinfiihrung in der Zukunft erforderlich machen kénnte.

Trotz dieser potenziellen Risiken bietet die Integration des Service-Moduls in das bestehende ERP-System

eine gute Mdglichkeit, Kosten zu sparen und eine effizientere Arbeitsweise zu férdern.

16.3.2 Moglicher Umsetzungsplan

Da die Umsetzung dieser Losung der Umsetzung von Variante | &hnelt, werde ich nicht auf die einzelnen
Punkte eingehen. Der einzige Unterschied liegt in der Umsetzungsdauer.

O

Q2/Q4 2026

0 Q12026 Optimierung
Q42024 'mplementation | und
i und Schulung Einarbeitung

IT vorbereiten

’ Q3 2025

Business
Case erstellen
GL Entscheid

GO/NO GO

Q3 2025

ldeenfindungSe
elche Prozess

/ sglen Automatusnert

Tabelle 9 - Mogliche Roadmap fiir die Umsetzung von Variante |l — Eigene Darstellung
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16.3.3 Kosten

Da die genauen Kosten ohne eine detaillierte Analyse unserer Prozesse und eine entsprechende
Kosteneinschatzung durch den Anbieter nicht bestimmt werden kdnnen, kénnen wir keine konkrete
Aussage treffen.

Stattdessen werde ich auf fiktive Kosten zurlickgreifen. Laut einer Studie von 2020 der Firma Trovarit AG
(Synerpy, 2024) betragen die Kosten pro Mitarbeitenden in einem mittelstdndischen Unternehmen in
Deutschland etwa 5'770 €. Mit einem Lohnunterschied von 22 % ergibt sich fur die Schweiz ein Betrag von
etwa 7'040 CHF pro Mitarbeitenden.

Wenden wir diesen Wert auf unsere Belegschaft von 30 Mitarbeitenden an, ergibt sich eine
Gesamtinvestition von 211'200 CHF ausschliesslich flr die Einfihrung.

Diese Schatzung beriicksichtigt nur die direkten Kosten fiur die Einfihrung und schliesst potenzielle
zusatzliche Kosten fir Schulung, Anpassungen oder laufende Unterstiitzung moglicherweise nicht ein.
Eine grindlichere Analyse ist erforderlich, um eine prazisere Kostenschatzung zu erhalten.

16.3.4 Vor- und Nachteile

Vorteile
4+ Kostenersparnis: Durch die Integration des Service-Moduls in das bestehende ERP-System kann
eine signifikante Kostenersparnis erzielt werden, da keine separate Plattform oder Lizenzierung
bendotigt wird.

4+ Effizienzsteigerung: Die Implementierung eines Service-Moduls erméglicht die Automatisierung
von Prozessen und die Schaffung effizienterer Arbeitsablaufe, was zu einer Steigerung der
Produktivitat fihren kann.

4+ Weitere Automatismen: Die Migration zum Business Central ERP bietet die Gelegenheit, weitere
Automatismen einzufiihren und Prozesse zu optimieren, was langfristig zu einer noch effizienteren
Betriebsfuihrung beitragen kann.

Nachteile
4+ Integrationsschwierigkeiten: Die Integration des Service-Moduls in das bestehende ERP-
System kann technische Herausforderungen mit sich bringen, insbesondere wenn das ERP-
System bereits komplexe Anpassungen oder Erweiterungen aufweist.

4+ Zuklnftige Kompatibilitat: Es besteht die Gefahr, dass die Einfiihrung eines globalen ERP-
Systems in den kommenden Jahren die Notwendigkeit einer erneuten Systemanpassung oder -
migration erfordert, was zusatzliche Kosten und Ressourcen erfordern wirde.

4+ Abhéangigkeit von einem Anbieter: Die Entscheidung, das Service-Modul eines bestimmten

Anbieters zu integrieren, kdnnte die Abhangigkeit von diesem Anbieter erhdhen und die Flexibilitat
bei zukiinftigen Systemanderungen einschranken.
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16.4 Variante lll — Optimierung unserer Prozesse durch Analyse

16.4.1 Lésungsansatz

Die vorgestellte Variante, die Prozesse vollstindig zu analysieren und anzupassen, um mdgliche
Verbesserungen und Optimierungen zu erreichen, ist eine der kostengunstigsten Optionen, jedoch weniger
nachhaltig als die anderen Varianten. Hierbei geht es darum, bestehende Prozesse im Unternehmen zu
hinterfragen und erforderliche Anpassungen umzusetzen, um den Workflow effizienter zu gestalten.

Dies beinhalten die Uberpriifung und Umgestaltung von Ablaufen, die derzeit in einem System durchgefiihrt
werden. Zum Beispiel kdonnte man erwagen, den Erstellungsprozess eines Servicerapports zu
automatisieren, etwa durch die Verwendung von Vorlagen. Des Weiteren sollte geprift werden, ob es
wirklich notwendig ist, sowohl Projekthnummern als auch Auftragsnummern zu verwenden, oder ob es
sinnvoller wére, den Technikern die Buchung auf eine einzige Nummer ohne Auswahl eines spezifischen
Projekts zu ermdglichen.

Die Umsetzung dieser Verbesserungen wirde zwar einige Zeit in Anspruch nehmen, wirde jedoch keinen
invasiven Eingriff in das Tagesgeschaft erfordern. Stattdessen wére ein schrittweises Vorgehen gefragt.

16.4.2 Moglicher Umsetzungsplan

Q1 2026
Q3/Q4 2025 Optimierungen
@ |dentifizierung der umsetzten und
Q2 2025

. Prozesse Team MA Schulen
Identifizierung  Servicetechnik /
der Prozesse Spareparts

Q Team SAM
Q1 2025

Identifizierun
g der Prozesse

Team
Helpdesk
Q3/Q4 2024
|dentifizierung der
[ Prozessé ea
/ Steuertechnlk/
Services

Tabelle 10 - Mogliche Roadmap fiir die Umsetzung von Variante |1l — Eigene Darstellung
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Q3/Q4 2024 Identifizierung der Prozesse Team Steuertechnik / Services

Im ersten Schritt wiirden wir alle Prozesse identifizieren, die zu Zeitverlusten fihren. Wir beginnen mit der
Steuertechnik und den Services. Dieser Schritt wird voraussichtlich etwa ein Quartal dauern, da eine
Person dies als Teilzeitbeschéftigung im Tagesgeschéaft durchfiihren wirde.

Q1 2025 Identifizierung der Prozesse Team Helpdesk
Im zweiten Schritt wirden wir uns auf die Prozesse im Helpdesk konzentrieren.

Q2 2025 Identifizierung der Prozesse Team SAM
Im dritten Schritt wirden wir uns auf die Prozesse im Team SAM konzentrieren.

Q3/Q4 2025 Identifizierung der Prozesse Team Servicetechnik / Spareparts
Im dritten Schritt wirden wir uns auf die Prozesse im Team Servicetechnik und Spareparts konzentrieren.

Q1 2026 Optimierungen umsetzten und MA Schulen
In diesem Schritt wirden wir alle Prozesse anpassen, die verbessert werden kdnnten. Die Mitarbeitenden
mussten auf die neue Arbeitsweise geschult werden.

Dazu ist ein separater Umsetzungs- und Schulungsplan zu erstellen, der die notwendigen Anpassungen
und Schulungsinhalte festlegt, um eine reibungslose Integration der neuen Prozesse sicherzustellen.

16.4.3 Kosten

Da diese Variante keine neuen Systeme einfiihrt und keine Anpassungen unserer aktuellen Systeme
erfordert, entstehen ausschliesslich Kosten durch den Aufwand.

Wirde ein Mitarbeiter eine Stunde pro Woche in das Projekt investieren, wirde dies bei einem
Verrechnungssatz von CHF 210.- pro Stunde Kosten in Hohe von CHF 19'110.- Uber den Projektzeitraum

verursachen.

Zusatzlich kémen Kosten fur die Schulung hinzu. Wenn jeder der 30 Mitarbeitenden im CS einen halben
Tag an Schulungen teilnimmt, entstinden Kosten von CHF 25'200.-.

Insgesamt wiirden sich die Projektkosten auf CHF 44'310.- belaufen. Hinzu kommt eine Reserve von 15%
fur Meetings und unvorhergesehene Ausgaben, was zu einem Gesamtbudget von CHF 55'956.- fihrt.
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16.4.4 Vor- und Nachteile

Vorteile

+

Kosteneffizienz: Da keine neuen Systeme eingefihrt werden miissen und keine Anpassungen an
bestehenden Systemen erforderlich sind, sind die Kosten relativ gering und beschrénken sich auf
den Aufwand und die Schulungen.

Minimaler—Eingriffe: Die geplanten Anderungen erfordern keinen invasiven Eingriff in das
Tagesgeschaft, was die Arbeitsablaufe weniger stért und die Produktivitdt nicht erheblich
beeintrachtigt.

Flexibilitat: Die schrittweise Vorgehensweise erméglicht eine flexible Anpassung an mdgliche
unerwartete Entwicklungen und Erkenntnisse im Laufe des Projekts.

Gezielte Verbesserungen: Durch die Analyse der bestehenden Prozesse und die Identifizierung
von Zeitverlusten kdnnen gezielt Verbesserungen in den betroffenen Bereichen vorgenommen
werden.

Nachteile

+

Zeitaufwand: Die schrittweise Vorgehensweise kann Zeit in Anspruch nehmen, insbesondere
wenn die Prozesse in verschiedenen Teams nacheinander analysiert und angepasst werden.

Begrenzte Nachhaltigkeit: Da keine grundlegenden Anderungen an den Systemen
vorgenommen werden, kdnnten die erzielten Verbesserungen weniger nachhaltig sein.

Mdégliche Widerstéande: Die Mitarbeitenden kénnten Widerstand gegen Veranderungen zeigen,
insbesondere wenn sie bereits an bestehende Prozesse gewdéhnt sind.

Abhangigkeit von der Mitarbeit der Beschéaftigten: Der Erfolg der Implementierung hangt stark
von der Bereitschaft der Mitarbeitenden ab, sich auf neue Arbeitsweisen einzulassen.

Seite 65 von 104



17

Position

Nutzwertanalyse zu den vorgeschlagenen Varianten

Bewertungsschlissel

1 = Weniger gut

2 =gut

3 = Sehr gut

Bewertungskriterien

Gewichtung

Variante |

Variante Il

Variante Il

Einflhrung eines ECMs

Bewertung = Punkte

Einfihrung in Microsoft
Nav des Servicemoduls

Bewertung Punkte

Optimierung unserer
Prozesse durch
Analyse

Bewertung Punkte

1 Initialkosten 10% 1 10 1 10 3 30
2 Nachhaltigkeit 20% 3 60 2 40 1 20
3 Umsetzungsdauer 10% 3 30 2 20 1 10
4 Risiko bei der Umsetzung 5% 1 5 1 5 2 10
S Flexibilitat der L6sung 10% 3 30 3 30 1 10
6 Automatisierungsgrad 5% 3 15 3 15 1 5
7 Datensicherheit 20% 1 20 2 40 3 60
8 Anpassungsfahigkeit 10% 3 30 3 30 1 10
9 Wartungskosten 10% 2 20 1 10 3 30
Summe 100% 220 200 185
Platzierung 1 2 3

Tabelle 11 - Nutzwertanalyse fiir Variante |, [l und IlI
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18

Da bei den ersten beiden Varianten eine Kostenschatzung ohne eine tiefgehende Analyse der Prozesse

Kostenanalyse der drei Varianten

und Optimierungsmdglichkeiten schwierig ist, muss ich auf Annahmen zurtickgreifen.

18.1

Kosten fur Variante |

Was flur Kosten?

Preis in CHF

18.2

Initialkosten
Lizenzen
Wartung Jahrlich
SLA Jahrlich

Kosten fur Variante |l

Was flir Kosten?

150°000.-

20°000.-

4'000.-

7°000.-

Preis in CHF

18.3

Initialkosten
Lizenzen
Wartung Jéhrlich
SLA Jahrlich

Kosten fur Variante Il

Was flir Kosten?

211200

25'000.-

7'000.-

10°000.-

Preis in CHF

18.4

Initialkosten
Lizenzen
Wartung Jéhrlich
SLA Jahrlich

55'956.-

0.-

0.-

0.-

Kosten Jahrlich durch Zeitverlust der Drei analysierten
Prozesse + (Annahme) restliche Prozesse im CS

Was flir Kosten?

Preis in CHF

Sales Prozess

Serviceeinsatz Prozess
Ersatzteilbeschaffungs Prozess

Total

Total der 3 Prozesse + Annahme von

Zeitverlust bei den restlichen Prozessen im CS

84'000.-

191100.-

81°900.-

357°000.-

Zirka 500°000.-
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18.5 Kostenvergleichsrechnung

Kostenvergleichsrechnung

Investitionsobjekt Variante | Variante |l Variante Il
Initialkosten CHF 150.000,00 CHF 211.200,00 CHF 55.956,00
Initialkosten Lizenzen CHF 20.000,00 CHF 25.000,00 CHF 0,00
Geplante Nutzungsdauer 10 Jahr 10 Jahr 10 Jahr

Fixe Jahrliche Kosten CHF 11.000,00 CHF 17.000,00 CHF 0,00
Kostenvergleich im ersten Jahr CHF 170.000,00 CHF 236.200,00 CHF 55.956,00
Variable Kosten CHF 3.000,00 CHF 3.000,00 CHF 500,00
Indexierung Jahrlich 2%

Durchschnittliche Jahreskosten CHF 14.000,00 CHF 20.000,00 CHF 500,00
2 Jahr CHF 14.280,00 CHF 20.400,00 CHF 510,00
3 Jahr CHF 14.565,60 CHF 20.808,00 CHF 520,20
4 Jahr CHF 14.856,91 CHF 21.224,16 CHF 530,60
5 Jahr CHF 15.154,05 CHF 21.648,64 CHF 541,22
6 Jahr CHF 15.457,13 CHF 22.081,62 CHF 552,04
7 Jahr CHF 15.766,27 CHF 22.523,25 CHF 563,08
8 Jahr CHF 16.081,60 CHF 22.973,71 CHF 574,34
9 Jahr CHF 16.403,23 CHF 23.433,19 CHF 585,83
10 Jahr CHF 16.731,30 CHF 23.901,85 CHF 597,55

Geplante Einsparungen durch Reduzierung von Zeitverlusten Jahrlich

-CHF 300.000,00

-CHF 250.000,00

-CHF 75.000,00

Total Geplante Einsparungen auf 10 Jahre

-CHF 3.000.000,00

-CHF 2.500.000,00

-CHF 750.000,00

Total Kosten auf 10 Jahre (Initial + Durchschnittliche Jahres Kosten)

CHF 309.296,09

CHF 435.194,42

CHF 60.930,86

Einsparung in 10 Jahren nach Abzug der Investitions

Kosten und Jahrlichen Kosten

-CHF 2.690.703,91

-CHF 2.064.805,58

-CHF 689.069,14

Tabelle 12 - Kostenvergleichsrechnung
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Durchschnittliche Jahreskosten Einsparung in 10 Jahren nach
CHF 30'000.00 abzug Investitions Kosten und
Jahrliche Kosten

CHF 25’000.00

CHF 0.00
CHF 20°000.00 Variante | Variante Il Variante IlI
-CHF 500°000.00
CHF 15°000.00

-CHF 1°000’000.00 -CHF

CHF 10°000.00 689'069.14

-CHF 1'500°000.00
CHF 5'000.00
-CHF 2°000°000.00 s/ -CHF
CHF 0.00 2'064'805.58

-CHF 2'500'000.00
-CHF

\ t £
a—\/griante | Variante || e==\/griante Il| -CHF 3'000°000.00 2'690°'703.91

Abbildung 27 - Durchschnittliche Jahreskosten Abbildung 28 - Einsparungen in 10 abziiglich den Investition und Jahres Kosten

Total Geplannte Einsparungen
auf 10 Jahre

CHF 0.00
Variante | Variante Il Variante IlI
-CHF 500°000.00

-CHF 1°000°000.00
-CHF
-CHF 1'500'000.00 750°000.00

-CHF 2’000°000.00

-CHF 2'500°000.00 =

-CHF
-CHF 3'000°000.00 < CHF 2'500°000.00
3'000000.00

-CHF 3’500°000.00
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19 Handlungsempfehlungen

Die Meinungen der Teamleiter waren flr meine Entscheidungsfindung von entscheidender Bedeutung, da
sie in Summe eine objektivere Perspektive boten und ich so ein Gefuhlt fur die tatséchlichen Bedirfnisse
und Herausforderungen innerhalb der verschiedenen Teams entwickeln konnte.

Variante I: Einfuhrung einer ECM-Software

Vorteile: Eine zentrale Benutzeroberflache, die die Integration der verschiedenen Systeme erleichtern
wirde. Dies wirde die Arbeitsabléufe vereinfachen und Systembriche minimieren.

Nachteile: Bedenken hinsichtlich der hohen Anfangsinvestitionen und maglicher Herausforderungen bei
der Systemintegration.

Empfehlung: Aufgrund der Rickmeldungen der Teamleiter halte ich die Einfiihrung einer ECM-Software
fur die beste Option. Die zentrale Benutzeroberflache wird die Prozesse im CS erheblich vereinfachen, und
die Vorteile Gberwiegen die anfanglichen Investitionskosten.

Variante II: Einfuhrung eines Service-Moduls im ERP

Vorteile: Die Einfiihrung eines Service-Moduls im ERP konnte effizient in bestehende Geschéftsprozesse
integriert werden und Zeitverluste reduzieren.

Nachteile: Zweifel hinsichtlich der Notwendigkeit eines zusétzlichen Moduls, da Salesforce bereits als
Ticketing-System dient. Sie betonen, dass diese Variante moglicherweise nicht zukunftssicher ist.

Empfehlung: Diese Variante erscheint mir weniger sinnvoll, da Salesforce bereits als Ticketing-System
dient und eine weitere Anpassung des ERP mdglicherweise uberflissig ist.

Variante Ill: Optimierung der Prozesse durch Analyse

Vorteile: Niedrige Kosten und die Mdglichkeit, bestehende Prozesse zu verbessern, ohne grosse
Investitionen zu tatigen.

Nachteile: Begrenzte Nachhaltigkeit und potenzielle Einschrankungen in Bezug auf Innovation und
Skalierbarkeit hin.

Empfehlung: Ich sehe dies als kurzfristige Losung an, da eine umfassendere und langfristigere Losung
wie die Einfihrung einer ECM-Software vorzuziehen ist.

Die Meinungen der Teamleiter bestatigen meine Schlussfolgerungen, dass die
Einfuhrung einer ECM-Software die beste langfristige Option ist.
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20 Leassons learned

Bedeutung von Team-Feedback: Die Interviews und Gesprache mit den Teamleitern haben mir gezeigt,
wie wichtig es ist, das Feedback und die Perspektiven der Mitarbeitenden in Entscheidungsprozesse
einzubeziehen. Kinftig kann ich auf dieser Erkenntnis aufbauen, um Projekte erfolgreicher zu gestalten.

Flexibilitat in der Planung: Ich habe erlebt, wie wichtig es ist, flexibel auf unerwartete Herausforderungen
zu reagieren und alternative Wege zu finden, wenn Plane sich &ndern. Diese Fahigkeit wird mir in
zukinftigen Projekten von grossem Nutzen sein.

Fahigkeit zur Kosten-Nutzen-Analyse: Ich habe gelernt, die Vor- und Nachteile verschiedener Optionen
zu bewerten und eine fundierte Entscheidung auf Basis einer grindlichen Kosten-Nutzen-Analyse zu
treffen. Dieses Wissen wird mir bei zukiinftigen Projekten und Entscheidungsprozessen helfen.

Effektive Kommunikation: Die erfolgreiche Durchfuhrung der Interviews und der Austausch mit
verschiedenen Stakeholdern haben mir gezeigt, wie wichtig klare und offene Kommunikation ist. Diese
Fahigkeit wird mir in meiner beruflichen Laufbahn weiterhin von Nutzen sein.

Umgang mit Unsicherheiten: Die Projektarbeit hat mir beigebracht, wie ich mit Unsicherheiten und
Risiken umgehe und trotzdem zielgerichtet voranschreite. Dies wird mir helfen, auch in Zukunft unter Druck
und bei unklaren Situationen effektiv zu arbeiten.

Lernbereitschaft und Offenheit: Meine Bereitschaft, neue Tools und Ansétze kennenzulernen und zu

adaptieren, war fur den Erfolg der Arbeit entscheidend. Diese Offenheit fir Neues wird mir weiterhin helfen,
mich in einer sich schnell verandernden Arbeitswelt zu behaupten.
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21 Schlusswort und Ausblicke

In meiner Diplomarbeit habe ich umfassend die Herausforderungen und Optimierungsmoglichkeiten im
Bereich Customer Services analysiert. Die gewonnenen Erkenntnisse bieten wertvolle Einblicke in die
Prozesse und Abléaufe des Unternehmens.

Durch die Umsetzung der von mir erarbeiteten Handlungsempfehlungen und Verbesserungen kann die
Effizienz und Produktivitat im Customer Service nachhaltig gesteigert werden. Besonders der Einsatz einer
ECM-Software bietet grosses Potenzial, um Systembriiche zu minimieren und Arbeitsablaufe zu
vereinfachen. Dariber hinaus habe ich die Vor- und Nachteile verschiedener Varianten zur
Prozessoptimierung abgewogen und auf dieser Grundlage Empfehlungen ausgesprochen.

Die kontinuierliche Optimierung der Prozesse wird dazu beitragen, die Wettbewerbsfahigkeit des
Unternehmens zu stérken und es zukunftsfahig zu machen. Beispielhaft sind bereits laufende Projekte auf
Konzernebene wie das Projekt ,Unity“ zu nennen. Ein weiteres interessantes Tool ist die Toolbox, die von
unseren Kollegen aus dem Helpdesk entwickelt wurde und bereits zu kurzfristigen Vereinfachungen in den
Prozessen gefluhrt hat, beispielsweise durch die automatische Generierung von Servicerapporten. Dies ist
nur eines der Features dieser Toolbox, die wahrend des Schreibens dieser Arbeit eingefuhrt wurde.

Dennoch bin ich Uberzeugt davon, dass meine Arbeit den Grundstein flr weitere Verbesserungen der
Ablaufe im Customer Service legt. Die daraus resultierenden Erkenntnisse und Empfehlungen kénnen als
Ausgangspunkt fur zukinftige Projekte und Initiativen dienen, die das Unternehmen weiter voranbringen
und starken. Diese kontinuierliche Weiterentwicklung ist entscheidend, um den Anforderungen des Marktes
und der Kunden gerecht zu werden.

Ich freue mich darauf, in weiteren Projekten und Initiativen mein Wissen und meine Fahigkeiten zur
erfolgreichen Zukunft des Unternehmens beizutragen. Letztendlich hoffe ich, dass die durchgefiihrte Arbeit
den Grundstein fir eine nachhaltige Transformation im Bereich Customer Service legt und langfristig die
Kundenzufriedenheit erhéht.
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"In der Bearbeitung dieser Schularbeit habe ich von Kinstlicher Intelligenz (KI) Unterstiitzung in Form des
Open Al GPT-3.5 Modells erhalten. Die Nutzung dieses Kl-Modells hat es mir erméglicht, auf eine breite
Wissensbasis zuzugreifen und komplexe sprachliche Strukturen zu generieren. Die Erkenntnisse und
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SCHWHASEE T FALHET L L

2 Einleitung
2.1 Kurzbeschreibung der Firma 85| Schafer AG

Das familiengefiihrte Unternehmen 551 Schiafer AG agiert als einer der filhrenden Hersteller und
Dienstleistungslieferanten im Intralegistikbersich. Die Untemehmung, welche Teil der Schafer Gruppe ist,
beschaftigt weltweit rund 107000 Mitarbeiter, davon rund 170 in der Schweiz. Der grosse Vorteil gegendber
den Mitbewerbem liegt darim, dass 551 Schafer alles aus einer Hand anbieten kann: Von der
Lasungsausarbeitung fiir neue Projekte dber die Realisierung bis hin zum Aftersales. Das grosse
Preduktportfolio wird an fiinf Produktionsstandorien ausserhalk der Schweiz gefertigt. In der Fertigung wird
alles (vom der Fordertechnik Gber Lager- und Kommissionier Systeme bis hin zu ergonomischen
Arbeitsplatzsystemen fur die Warenbewirtschafiung) hergestellt. Das Leitsystem fiir den innerbetrieblichen
Materialfluss, Wamas® aus dem Hause 531 Schafer verbindet anschliessend alle Einzelsysteme zu einem
intelligenten Konstrukt.

In den letztem Jahren wurde bei den Kunden ein Umbruch fesigestellt. Die Anfordenungen an die Systeme
werden immer spezifischer, individueller und anspruchsvoller. Um in jedem Geschafisfeld die richtige
Sprache mit dem Kunden zu sprechen, hat sich 351 Schafer auf die folgenden sechs Marktsektoren
spezialisiert: Food Retail, Food & Beverage, Indusiry, Retail & Wholesale, Healthcare & Cosmetics und
Fashion.

arstellungsvideo
hitps:/iyoutu_befy7-5aSFMISE?si=SvCAMRYBGOREYRjx

2.2 Kunde

Der Abnehmer der Arbeit ist die Firma 551 Schafer AG, konkret der Bereich Customer Service.

2.3 Kundenanspriiche an diese Arbeit

Ein effektiver MNutzen dieser Arbeit fur eine Verbesserung im  Alltag, Basis fur zukinflige

Investitionsentscheidungen, zB. in neue Tools.
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24 Woraus ist die ldee zu dieser Diplomarbeit entstanden?

Wir leben tagtaglich mit den umterschiedlichsten Herausforderungen im Kundendienst Eine inteme
Herausforderung ist der Umstand, dass wir viele verschiedene Tools nutzen miissen - die untersinander

keine Schnittstelle haben - um eine Arbeit durchfihren und im Anschluss vemmechnen zu lassen.

Am Beispiel aServiceeinsatzs mochte ich dies kurz verdeutlichen:

# Call Anmahme im Helpdesk unter Nutzung «Salesforce-Service Clouds

* \Weitergabe der Informationen an das Team Senvicetechnik unter Nutzung E-Mail, Teams oder
mindliche Kontaktaufnahme

# Einsatzplanung mit Hilfe eines intermen Planungstools «PPVe

# Erstellen des Einsatzauftrags mit Hilfe von Ward- und/oder POF- Vorlagen inkl.
Sicherheitshinweisen fir die Techniker

+  Ausdruck der Unterlagen und Ubergabe an den Techniker ggf. auch Versand per E-Mail an
Techniker

# Durchfuhrung des Einsatzes. Dies kann mit oder chne internem Tool WMGC (Wamas Maintenance
Center) geschehen

# Details zum Einsatz im Rapport erfassen (was wurde gemacht, ggf. Teile erfassen, Arbeits- und
Fahrzeit gintragen)

* Rapport durch Kunden visieren lassen

# Rappore ins Baro bringen oder per E-Mail versenden

# Erfassung des Einsatzes in Form von Arbeit-'Fahrzeit im Tool «AZEs

* HKontrolle der Rapporte auf Vollstandigkeit und eventuelle Notwendigkeit von Macharbeiten

*  Alle Aufwande aus «AFE» und Salesforce manuell zusammenrechnen

#  Alle Informationen in einer Excel zusammenfassen und zwecks Fakiurierung an den Kunden an
eine inteme Sielle weitereiten

# Erfassen des Einsatzes im ERP Mavision.

* \Weitergabe der Aufiragsnummer an die Buchhaliung zwecks Vemechnung an Kunden

Seite 4won 7
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3 Fachexperte

31 Personalien zum Fachexperte
HName I
Vomame Janin

Adresse, Ort Rosemaeg 12, CH-5040 Schoafiland

Mobil G: +41 79 9370600

e-mail Janin.ixi@ssi-schasfer.com

Beruf Industriekauffrau (Ausbildung in Deutschland)
Funktion Leiterin Services

3.2 Deklaration zur Abnahme des Pflichtenhefts durch den Fachexperte

lzh, Jamim lx, bestatige hiermit die Prifung und Abnahme des Pflichtenhefts fir die Diplomarbeit
‘Systembriche im Bereich Costumer Services'.

Als Fachexperie habe ich die Richtigkeit und Angemessenheit der darin festgelegten Anforderungen und
Spezifikationen Oberprift. Das Pflichtenheft beschreibt die Projektanfordenungen angemessen und definiert

die Ziele sowie die erwarteten Ergebnisse klar.

Wihrend des Erstellungsprozesses habe ich meine Fachkenntnisse wnd Efahrungen eingebracht, um
sicherzustellen, dass alle relevanten Aspekte berlcksichiigt wurden.

Ort und Diatum Schoftland, 08.03.2024

i

Janin Ix

Unterschrift.

Seite Swon T
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4 Inhalt und Teilziele

S5I1 SCHAFER

4.1 Ubergecrdnetes Richtziel und Arbeit

Mein Ziel wird es sein, die Soll-lst-Situation zu analysieren, indem ich die aktuelle Arbeitsweise mit einer

Idealsituation vergleiche, dies unter Bericksichtigung des betriebswirtschaftlichen Optimierungspotenzial.

4.2

Erfolgskriterien zu den Endergebnissen

Endergebnisse

Erfolgskriterien

Aufzeigen der derzeitigen Arbeitsabliufe

Eime umfassende Daregung der gegenwartigen
Prozesse und Arbeitsweisen im Service

vomehmen.

Identifikation der Systembriche

Eime prazise Untersuchung durchfithren, um
etwaige Unterbrechungen ocder Schwachstellen

im Systemablauf aufzudecken.

Identifikation der suboptimalen Arbeitsschritte

Ineffiziente oder verbesserungswiirdige
Arbeitsschritte gezielt heraussitellen und

analysieren.

Analyse der vorhandenen Betriebsmittel
(Systeme, Schnittstellen)

Eime grindliche Untersuchung der vorhandenen
Betriebsmittel, einschliesslich Systeme und
Schnittstellen, durchfihren.

Benchmark: Vergleich mit anderen Untemehmen

und theoretischen Erkenntnissen

Eimen Vergleich mit anderen Untemehmen
vomehmen und theoretische Erkenntnisse
einflielen lassen, um Best Practice™ und

Optimierungsmoaglichkeiten zu identifizieren.

Ausarbeitung von Optimierungsvorschlagen unter

Benicksichtigung finanzieller Aspekte

Erarbeitung von Varschlagen zur Optimierung der
Arbeitsablaufe, wobei finanzielle Aspekte

bericksichtigt werden.

Handlungsempfehlungen inklusive

Umsetzungsplan

Die Handlungsempfehlung soll dem Auftraggeber
aufzeigen, wo die Systembriche existieren und
wo Verbesserungspotenzial vorliegt. Dies, um
effizienter zu arbeiten und so Kosten zu
reduzieren.

Der Umsetzungsplan ist, dies in Taten

umzusetzen.

Seite Gwvon 7
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4.3 Struktur- und Ablaufplan
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Anhang IV — Interviews mit den Teamleitern und Bereichsleiter
Interview von Marc Mangold Bereichsleiter Costumer Services

* Welche sind fir Dich die Hauptursachen der Systembriiche?

Zuviel Systeme, die das gleiche machen, Ein System wird eingefithrt und es miissen mindestens

zwei System aufgeldst wearden.

* Wie ist sieht es in der Abteilung aus, haben Sie viel Administrativen Aufwand oder ist es
angemessen?

Viel zu viel Aufwand, Bsp. Techniker PDF Rapport beim Kunden.

# Im Globalen wie siehst Du die Auswirkungen auf den gesamten Costumer Service Bereich.
Sind es Deiner Ansicht nach entscheidende Showkiller der Produktivitat?

Kann sein, natirich. Kein Showkiller aber sicher Produktivititskiller.

= Was wire fiir Dich die ideale Losung? Komplett neue Lsung oder die aktuelle 5F, Navision
oder CMMS Ausbessemn und ausreizen?

Ein ERP, wo mehr im Standard verwendet werden kann, State of the Art. Keine

Spezialanfertigungen BSP. AZE.. Sauberes ERP, Bestehende Produkte weiterverwenden die Sinn

machen Bastel Dank kein Zentrales ERP.
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Interview von Simon Schraner Teamleiter Servicetechnik

Wie Oft tnitt ein Systembruch auf?

Es ist schwierg zu sagen, da es im Service nicht immer gleich ist. Sicher ist aber das es Taglich

auftritt.

Welche sind fir Dich die Hauptursachen der Systembriiche?

Einer der Hauptgriinde fiir diese Systembriiche ist, dass ein Tool eingefiihrt wird ohne den

Endbenutzer bei den Entscheidungen miteinzubeziehen.

Ein anderer Grund ist. sich nicht Gedanken zu machen weshalb ein Tool existieren und zu was es

Fahiq ist.

Wie ist sieht es Dein Team, haben Sie viel Administrativen Aufwand oder ist es angemessen?

Wir haben es so optimiert, dass unser Techniker so wenig schreib Aufwand hat wie nur méglich.

Hingegen im Biiro ist der Aufwand enorm, da wir alles soweit vorbereiten miissen.

Im Globalen wie siehst Du die Auswirkungen auf den gesamten Costumer Service Bereich. Sind es
Deiner Ansicht nach entscheidende Showkiller der Produktivitat?

Wirden einige der Tools, die wir bereits verawenden, korrekt funktionieren. Dann wiirde dies

Viele Schritte entnehmen. Am Schluss geht es ja darum das, unsere Mitarbeiten motiviert sind.

Dies hat wiederum einen Einfluss auf die Produktivitit.
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In Meiner Arbeit nehme ich das Beispiel vom Prozess einer Serviceeinsatzes, wie sishst Du es ist
das so komekt? Welche Schritte konnten vermieden werden und was kdnnte besser gemacht
werden?

Ja, grundlegend dies passt so. Es kénnten noch mehr schritte eingefiigt werden um es zu

komplizieren.

Gut wiare, wenn die Tools untereinander kommunizieren wirden, wir missen immer die Arbeiten

Doppelt oder Dreifach machen. Es gibt zwischen Tools nicht richtige Schnittstellen.

Ware die Arbeit mit anderen Teams vereinfacht. Wenn ein anderes Tool ohne so grossen
Systembriichen in Anwendung ware?

Die zwischen den Team leidet auch jetzt nicht. Diese Situation ist bekannt und niemand hat

Schuld daran. Das Problem ist nicht untereinander.

Wie habt Ihr den Komplett IT Ausfall von 55l dberwunden?

Wir sind 10 Jahre wieder zuriick gegangen und haben wieder mit Papier gearbeitet.

Ich hatte an meinen Arbeitsplatz einen Drucker um die Rapporte zu drucken.

Was wire fir Dich und dein Team die ideale Lésung? Komplett neus Ldsung oder die aktuelle SF,
Mavision oder CMMS Ausbessem und ausreizen?

Ein neuer Tool ist ok, aber, welche Konsequenz hat das? Bei einem neuen Tool muss immer

Bedacht werden. Das es MA Schulungen geben kann, Fehler bei der Einfihrung, etc.

Ich bin dafir die aktuellen Tools zu optimieren ein grosser schritt ware die Schnittstellen zu

Optimieren.

Ein ginheitiches ERP Gruppenweit wiirde auch sehr viel Aushilfe schaffen, da wir beispielsweise

Aktuell keine Einsicht auf ET's haben.
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Interview von Ulrich Beutler Spareparts Manager

#  Wie Oft tntt ein Systembruch auf?
Es Dnit fast bei jeder Bestellung auf, da ich Bestellung via Telefon, Email oder bei

Automationskunden annehme. Mithsam ist es vor allem, das jedes CC die unterschiedlichen

ERPs haben und somit es nicht versinheitlicht ist. Wenn ein Kunde via Webshop bestellt, erhalte

Ich die Meldung und die Bestellung geht dann an das Zustindige CC. Jedoch muss ich dann bei
uns

Ein AB ausldsen und die Rechnung separat erfassen.

# Welche sind fur Dich die Hauptursachen der Systembriiche?

Tools werden immer eingefiihrt, ohne dass die wo es jeden Tag verwenden gefragt werden.

Die Vollstandigkeit der existierenden Tools wird nicht hinterfragt.

# Wie ist sieht es Dein Team, haben Sie viel Administrativen Aufwand oder ist es angemessen?

Der Aufwand ist extrem, da jeder Standort ein unterschiedliches ERP hat. Dies fithrt dazu, dass

die Daten zwei- oder Dreimal eingegeben werden.

# Im Globalen wie siehst Du die Auswirkungen auf den gesamten Costumer Service Bereich.
Sind es Deiner Ansicht nach entscheidende Showkiller der Produktivitat?

Jeder nicht bendétigter Aufwand hat cinen direkten Einfluss auf die Effizienz. Somit kénnen wir

Nicht arbeiten schneller verarbeiten.

# Wire die Arbeit mit anderen Teams vereinfacht. Wenn ein anderes Tocl ohne so grossen
Systembriichen in Anwendung ware?

Es wiirde sicher die Arbeit mit der Buchhaltung erleichtemn. Schnellere Abwicklung.

Es wilrde allein schon helfen, dass zu dem Analgen die ganze Dokumentation zur Verfiigung

Stehen wiirde.

Momentan ist es mihsam, wenn wir keine Doku oder Layouts haben, wir milssen immer mit

Bilder und sclches arbeiten und dies den CCs senden.

# Wie habt Ihr den Komplett IT Ausfall von SSI1 iiberwunden?

Wir haben das mit unseren Privaten mitteln wie privat Telefon, Email und solches abgefangen.

Beispiel die Schrauben die ich Dir nach Israel geliefert habe. Wurde alles iber mein Privates mail

Abgewickelt.
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# Was ware fir Dich und dein Team die ideale Lésung? Komplett neue Lésung oder die akiuelle
SF, Navision oder CMMS Ausbessem und ausreizen?

Unsere Systeme sind meiner Meinung nach schon ausgereizt.

Meiner Meinung nach sollte etwas Neues gemacht werden. Das auch Global anwendbar wére.

Was auch wichtig ware ein Globales ERP System.
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Interview von Daniel Kobel Teamleiter Steuertechnik

*  Wie Oft trift ein Systembruch auf?

Es ist immer abhdngig in welcher Projekiphase wir uns befinden. Sind wir beispielsweise im

Controlling ist die fast tiglich, hingegen in der Realisationsphase kommt das nicht vor

Wahrend in der Abschlussphase es wieder auftnitt (stunden buchen etc.).

#  Welche sind fiir Dich die Hauptursachen der Systembriiche?

Mann sollte priifen welche Tools bereits existieren und was kéinnen sie. Bevor ein neues eingefihrt

Wird. Zudem sollien die Tools Global ginheitlich sein.

Die Tools sollten auch abgestimmt sein bei Einfihrung (Schnittstellen), so das wir nicht dberall

Das gleiche eintippen miissen.

* Wie ist sieht es Dein Team, haben Sie viel Administrativen Aufwand oder ist es angemessen?

Es wirkt sich auf die Moral, vor allem wenn die Administrationszeit gleich ist wie die Produktivzeit.

90% sollte produktiv sein, da wir ein Realisationsteam sind, jedoch ist die nicht méglich.

# Im Globalen wie siehst Du die Auswirkungen auf den gesamten Costumer Service Bereich.
Sind es Deiner Ansicht nach entscheidende Showkiller der Produktivitat?

Ja Sicher die Effizienz ist hier sicher besintrichtigt.

Beispiel wie gehe ich mit Kurs Schwankungen vor? Hier gibt es keine Einheitliche Lisung.
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= Ware die Arbeit mit anderen Teams vereinfacht. Wenn ein anderes Tool ohne so grossen
Systembrichen in Anwendung wire?

Eine Vereinfachung des Controlling ware hier eine gute Sache und wirde viel Zeit einsparen.

Eine AZE die ohne so viele Projekte funktionieren wiirde. Heutzutage muss viel eingegeben
werden.

Eine Intelligente AZE, die erkennt ob Bsp im TK gearbeitet wurde, Nacht oder eine Spese dem MA

Zusteht.

= Wie habt lhr den Komplett IT Ausfall von 5SS Gdberwunden?

Bei der Realisierung beim Kunden waren wir nicht besintrichtigt. Jedoch haben wir immer noch

Schwierigkeiten auf DB's beim Kunden zu kommen.

Relativ friih wurde unsere PC wieder bereinigt und uns zur Verfilgung gestellt.

Da beispielsweise ein SPS-ler seinen sigenen PC bendtigt, mit den entsprechenden SW.

= Was wire fiir Dich und dein Team die ideale Lésung? Komplett neue Lésung oder die aktuelle
SF, Navision oder CMMS Ausbessemn und ausreizen?

Eine Redimensionierung der schon existierenden Tools. Ein Tool der Alle Phasen des Projektes

Abbilden kann und nicht nur die Sales Phase (Bsp. SF)

Modulares Aufbauen der Tools Bsp. Dieses Tool verwenden wir fiir eine Phase im Projekt.

Ein brauchbares Ressourcenmanagement. Wo alles abgebildet werden kann.
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Interview von Urs Welti Teamleiter Service Account Manager

#  Wie Oft tritt ein Systembruch auf?

Fast bei jeder Tatigkeit, Mehrmals taglich

# Welche sind fur Dich die Hauptursachen der Systembriiche?

Der Prozess eine solches System zu kreieren, wurde um 180 Grad gedreht. Sprich wie auch die

Wie es auch die anderen Kollegen erwahnt haben. Wurde nicht Gberlegt, was genau bendtigt

wird und bei den Usern gefragt.

» \Wie ist sieht es Dein Team, haben Sie viel Administrativen Aufwand oder ist es angemessen?

Viel, in keiner Weise angemessen.

Ich gehe davon aus, das wenn die ganze Schafer Welt die gleichen Tools verwenden wirde.

Wir uns 20% der ersparen wiirden.

# Im Globalen wie siehst Du die Auswirkungen auf den gesamten Costumer Service Bereich.
sind es Deiner Ansicht nach entscheidende Showkiller der Produktivitat?

Definitiv, Stundensatz, den wir haben ist ok. Aber durch diese Systembriiche ist unser HE, einfach
viel zu hoch. Der HK sollte tiefer sein.

» Ware die Arbeit mit anderen Teams versinfacht. Wenn ein anderes Tool ohne so grossen
Systembrichen in Ameendung ware?

Definitiv, allein schon das Beispiel hier in der Schweiz wir als 5AMs arbeiten mit Salesforce.

Hingegen die IT Kollegen mit JIRA und es gibt fir Sie nur das Tool
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¥ Wie habt Ihr den Komplett IT Ausfall von 551 Gberwunden?

Zum Teil arbeiteten wir mit zwei PCs gleichzeitig einer im Grinen System und einer im Roten.

Mit WhatsApp, Tempordren Email und wieder mit dem guten alten Telefon.

¥ Was wdére fir Dich und dein Team die ideale Ldsung? Komplett neue Ldsung oder die aktuelle
SF, Navision oder CMMS Ausbessern und ausreizen?

Die Beste Losung flr uns SAMs wiére, ein Freigabekopf fir die Verrechnung zu haben und nicht

MNach alles von Hand zusammenzuzdhlen. Sowie Salesforce, Navision Usw.
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Interview von Marco Studer Teamleiter Helpdesk

= Wie Oft tritt ein Systembruch auf?

Bei jedem Prozess, abhaéngig Wie viele Tickets am Tag abgearbeitet werden. Deutlich weniger

durch Automatismen im Helpdesk.

¥ Welche sind for Dich die Hauptursachen der Systembriche?

Micht Uberdenke Systeme bei Einflhrung. Schnell, schnell eine Lésung von einem Problem, aber

Micht fir alles. Globale Abhangigkeit bei den Systemen.

¥  Wie ist sieht es Dein Team, haben Sie viel Administrativen Aufwand oder ist es angemessen?

Ja und Mein, Bei Kunden haben wir Pric automatiziert, Nein es dient der Allgemeinheit die.

Administrative Arbeit.

¥  Im Globalen wie siehst Du die Auswirkungen auf den gesamten Costumer Service Bereich.
Sind es Deiner Ansicht nach entascheidende Showkiller der Produktivitdt?

Definitiv, Problem die Systembriiche sind abhingig von dritten (Graz), bep. VDI funktioniert nicht.

Von Schifer nach Kunde gedacht und nicht umgekehrt. Eigentlich muss es vom Kunden her

erfolgen.
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» Ware die Arbeit mit anderen Teams vereinfacht. Wenn ein anderes Tool chne so grossen
Systembrichen in Anwendung ware?

MNein, Keine gibt es nicht, Du hast immer Systembriche.

»  Wie habt lhr den Komplett IT Ausfall von 551 Gberwunden?

Mit viel UZ, biegen und brechen, nachsichtigen Kunden, vor Ort Einsatze, Lange mit zwei Laptops

Gearbeitet.

»  Was wéare fur Dich und dein Team die ideale Lisung? Komplett neue Lisung oder die aktuelle
5F, Mavision oder CMMS Ausbessern und ausreizen?

Ideale Ldsung gibt es nicht, Schlimmste aktuelle Telefonanlage, in Zukunft mit SF kombiniert.
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Anhang V — Email Austausch mit der Firma ELO

M Gmail Ricardo Santinho <rvsantinho@gmail. coms>
Fragen zu ECM ELO Software im Rahmen meiner Diplomarbeit zu Systembriichen bei
Prozessen

2 Machrichten

rvsantinho@gmail.com <rvsantinho@gmail. com:> 24 April 2024 um 15:06
An: info@elo.ch

Sehr geehrte Damen und Herren

Im Rahmen meiner Diplomarbeit, die ich derzeit fir den Abschluss als Betriebswirtschafter HF anfertige, wurde mir die Aufgabe
gestellt, die Systembriiche in unseren Prozessen zu analysieren und entsprechende Lisungsansitze zu entwickeln.

Dabei geht es um Systembriiche im Kundendienst, da eine breite Palette an Tocls werwendet wird, von lokalen bis hin zu
globalen.

In diesem Zusammenhang hatte ich ein Gesprich mit einem Kollegen aus einem anderen Unternehmen, der das ECM ELO
einsetzt,

Dadurch wurde ich auf die Software aufmerksam und frage mich, ob ELO sine mogliche Lésung sein kinnte.

In unserem Untermehmen verwenden wir Micrasoft Dynamics Mav als ERP-Systemn, Salesforce als CRM sowie weitere Software
aus dem Konzern.

Anhand eines Beispiels aus einem unserer Prozesse machte ich Thnen erlautem, wie ein solcher Systembruch aussieht.

= Call Annahme im Helpdesk unter Mutzung «Salesforce-Service Clouds

\Weitergabe der Informationen an das Team Servicetechnik unter Mutzung «Mail, Teams cder mindliche
Kontaktaufnahme

Einsatzplanung mit Hilfe eines internen Planungstools «PPYs

Erstellen des Einsatzauftrags mit Hilfe von Word- undfoder POF- Voragen inkl. Sicherheitshinweisen fir die Techniker
Ausdruck der Unteragen und Ubergabe an den Techniker ggf. auch Versand per E-Mail an Techniker
Dwrchfithrung des Einsatzes.

Details zum Einsatz im Rapport erfassen (Was wurde gemacht, ggf. Teile erfassen, Arbeits- und Fahrzeit einfragen
Rapport durch Kunden visieren lassen

Rapporte ins Blro bringen cder per E-Mail versenden

Erfassung des Einsatzes in Form von Arbeit-Fahrzeit im Tool «AZE»

Kontrolle der Rapporte auf Vollstandigkeit und eventuelle Motwendighkeit won Macharbeiten

Alle Aufwande aus AZE, Salesforce manuell zusammenrechnen

Alle Informationen in einer Excel zusammenfassen und zwecks Fakturierung an den Kunden an eine inferne Stelle
weiterleiten

Erfassen des Einsatzes im ERP Mavision.

= Weitergabe der Aufiragsnummer an die Buchhaltung zwecks \errechnung an Kunden

Folgende Fragen habe ich hierzu:

= Konnte Beispielsweise das ECM einen solchen Prozess abfangen und méglichst in einer Software/Baedieneroberflache
anzeigen?

« Konnten gewisse Schritte teils Automatisiert werden. Beispiel Rapport generieren, mit Fahrzeiten und Km zu dem
jeweiligen Kunden?

* Kannten Cases die im Salesforce generiert werden automatisch im Mavision eine Auftragsnummer generieren?
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Da ich verschiedene Lisungsansatze prifen werde, plane ich, auch sine Nutzwertanalyse zu erstellen. In diesem
Zusammenhang ware ich Thnen fiir einige grobe Zahlen dankbar, zum Beispiel zu den Kosten fiir die Einfiilhrung und den Preis
fiir Lizenzen.

Des Weiteren wire ich dankbar fir eine grobe Einschitzung eines méglichen Umsetzungsplans und des zu erwartenden
Zeitrahmens.

Vielem Dank im Voraus fiir Thre wertvolle Zeit und Thre Bereitschaft, meine Fragen zu beantworten. Ich weiss Thre
Unterstitzung sehr zu schitzen.

Bei Fragen stzhe ich Thnen sehr gerne Telefonisch oder per Email zur Verfiigung.

Freundliche Grisse,

Ricardo Viegas
o +41 70 124 11 22

& rvsantinho@gmail.com

¥ Usserdorfstrasse 113

5277 Hotiwill
Switzerand

Maotice: This e-mail is only intended to be read by the named recipient.

It may contain information which is confidential, proprietany or the subject of legal privilege.

If you are not the intended recipient, please notify the sender immediately and delete this e-mail.

fou may not use any information contained in it. Legal privilege is not waved because you have read this e-mail.

image 001 .gif
+ 1K

ELO Info <Infoi@elo.swiss> 25. April 2024 um 16:54
An: "resantinho@@gmail.com” <rvsantinho@gmail. com>
Co: ELO Info <Infoi@elos. swiss=

Sehr geehrter Herr Santinho

Besten Dank fur lhre Anfrage. Geme kdnnen wir zum Beispiel morgen Freitag |hre Anforderungen zusammen
durchsprechen.

Sie kénnen mich problemios bis um 11Uhr unter meiner Direktwahl emreichen oder dann wieder ab 13:30 Uhr.

Freundliche Grizse

Roland Benguerel
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Roland Benguerel
Head of Sales

ELO Digital Office CH AG
Industriestrasse 50b, CH-B304 Wallisellen
Tel: #4143 544 3000

Dir: #4143 544 3010
Mob: #8179 603 5385

E-Mail: rbenguerelielo.ch

Webk: www.elo.ch

0000

Herzstiick lhrar
digitalen Prozesse,

Unsere Software fur Enterprise-Content-Management (ECM) ist die zentrale Digitalisierungsplattform fir Ihr Unternehmen.
Die ELD ECM Suite ist das Herzstiick in lhrem Untemehmen, wenn es um schnelle, automatisierte und mobile Geschafisprozesse geht — fir
eine optimale Zusammenarbeit dber alle Grenzen hinweg.

Erfahren Sie mehr dber ELO Digital Office in unserem Untemehmensfim_

Von: rvsantimhof@gmail.com <rvsantinho@gmail .com>

Gesendet: Mittwoch, 24. April 2024 15:07

An: ELO Info <Infoi@elo. swiss=

Betreff:- Fragen zu ECM ELO Saoftware im Rahmen meiner Diplomarbeit zu Systembniichen bei Prozessen

Sie erhalten micht oft eine E-Mail von resantinhof@gmail.com. Erfahren Sie, warum dies wichtig ist
[Btierter Tt ausgabiand]

‘*_ image 001 .gif
1K
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M Gmail

Ricardo Santinho <rvsantinho@gmall. coms

Screenshots zu ELO Integration Client ins Mavision ERP und Salesforce CRM

1 Machricht

Raland Benguarel <, benguerelifelo,ch=
An: resantinho@gmail.com” <rvsantinbo@grnall.cams=

Sehr geahrler Herr Santinho

Anbei erhalten Sie die versprochenen Unterlagen, jeweils ein Beispiel einer ELO Integration in das Navision ERP System, M35 Dynamics 365 BC, MS Teams und al
bitte jedoch nicht Mitbewerber oder Berater, welche fiir den Mitbewerb arbeiten zur Verfiigung stellen. (&

Das optimale Zusammensnie| der |TaSysteme ist ein entscheidender Faktor flir effiziente Unternenmensprozesse, Der ELO [ntegration Clisnt ermoglicht disses Zus

werden, Der Anwender muss seine gewaohnte Arbeitsumgebung nicht verlassen,

Dar ELG ntegration Client wurde fiir ELOD Anwender entwickelt, dis [nformationen aus ELO vorgangsbezogen im flihrenden System (zumeist ERP-, CRMRSysteme

= Schlanker Client (reduzierter Funktionsumfang), der direkt in Drittanwendungen eingebunden werden kanmn

= Vorgangsbezogene Anzeige von Inhallen aus ELO im Drillsystem, d. h, schneller und einfacher Zugriff aus der vertrauten Qberlléche

= Anreichenung von Unternehmensprozessen mit zusatzlichen Informationen fiir mehr Komfort und hihere Produktivitit

Dar Viortai] ist, dass ein Medienbruch fUr den Benutzar unterbunden werden kann und der Mitarbeilends aus der Hauptapplikation jederzeil Zugriff auf die ins ELO a

ELO Integration Client

ERP- oder Cbjektinformationen, Berechtigungen

CRM-System

l Funktionen Ansichten

B @ = &lDl® =

Suche
Q

4 ELOECM Suite

|

4 [ ELO Digital Office GmbH

H Angebote

[ Aufirage

[ Broschiiren

[l cases

[T schrifiverkehr

Die Einbindung des ELO Integrafion Clients erfolgt technisch (ber einen eingabetteten iFrame, in dem per URL auf das ELO-System zugegriffen wird, Die mit dem
cder CRM-Systems orentiert (2, B, Kunde, Aufirag, ...} Abhdnglg davon, auf welchem Strukiurelement Sie sich in der Navigation befinden und welehe Funktionen i
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Anhang VI — Statusberichte

Projekt: Systembriuche im Bereich Customer Service

Statusbericht: 1/KW13

Projektleiter Projektziele

Verteiler
+ Patrik Herzog

Ricardo Viegas Santinho

die Soll-Ist-Situation zu analysieren, indem die aktuelle
Arbeitsweise mit einer Idealsituation verglichen wird, dies
unter Berlcksichtigung des Betriebswirtschaftlichen
Optimierungspotenzial.

Gesamt-

Beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen
3 MO OO0 O 0 Moa

Tendenz ﬂ E> ':> ':> %

Aktueller Projektstand
+ Start der Diplomarbeit

Was lauft gut?
+ Alle gesetzten Ziele sind erfilllt worden

- Arbeit Strukturieren, Mindmap wie die Arbeit strukturiert werden
soll erstellt.

+ Erste Interviews geflihrt mit TL Servicetechnik, Steuertechnik
und mit dem Sparepartsmanager

Was lauft nicht gut?

« Esist noch nicht ganz klar, wie es méglich sein wird, die Kosten
flr ein neues System oder eine Optimierung zu ermitteln.

Geplante ndachste Schritte / getroffene Massnahmen
+ Weitere Interviews flihren

+ Dokument Vorlage erstellen

+ Einleitung, Vorwort, Inhaltsverzeichnis, Abgrenzungen, Eckdaten und Kurzportrait erstellen

Draiakt Qtahicharicht Qiafan Thani  lacaf Dihar

Projekt: Systembriche im Bereich Customer Service

Statusbericht: 2/KW14

Projektleiter Projektziele

Verteiler

Ricardo Viegas Santinho

die Soll-Ist-Situation zu analysieren, indem die aktuelle
Arbeitsweise mit einer ldealsituation verglichen wird, dies
unter Berlicksichtigung des Betriebswirtschaftlichen

+  Patrik Herzog

Optimierungspotenzial.

Gesamt-

Beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen
0O MO 0OxO O x O O x 0O

Tendenz V7 => => => SN

Aktueller Projektstand

+ Weitere Punkte der Arbeiten erfiillt, wie Firmenbeschrieb, Ziele,
Endergebnisse, Erfolgsergebnisse und Systeme die Verwendet
werden.

+ Interview geflihrt mit TL Service Account Manager

+ Erstes Gesprach mit Diplomlehrer gefiihrt

Was lduft gut?
« Alle gesetzten Ziele sind erflillt worden
Was lauft nicht gut?

« Es ist noch nicht ganz klar, wie es méglich sein wird, die Kosten
flr ein neues System oder eine Optimierung zu ermitteln.

Geplante nichste Schritte / getroffene Massnahmen
+ Weiter das Dokument bearbeiten.

Prniski-Statusharicht Stefan Thani _Ineef Rahar
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Projekt: Systembriiche im Bereich Customer Service

Statusbericht: 3/KW15

Projektleiter Projektziele

Ricardo Viegas Santinho
Arbeitsweise mit einer ldealsitu

Optimierungspotenzial.

die Soll-Ist-Situation zu analysieren, indem die aktuelle

unter Berlicksichtigung des Betriebswirtschaftlichen

Verteiler
Patrik Herzog

ation verglichen wird, dies

Gesamt-

Beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen
3 MO 0OxO0 O X0 MO

Tendenz & => => => N

Aktueller Projektstand

Weitere Punkte der Arbeiten erfillt, wie Prozessabléufe definiert
und erklért. Kosten durch Zeitverluste ermittelt.

+ Weiter Verwendete Systeme Beschrieben.

Was lauft gut?
+ Alle gesetzten Ziele sind erfillt worden

Durch Home Office mehr Zeitgewonnen, keine Reisezeit zur
Arbeit bendtigt

Was lauft nicht gut?

Es ist noch nicht ganz klar, wie es mdglich sein wird, die Kosten
flir ein neues System oder eine Optimierung zu ermitteln.

Geplante ndchste Schritte / getroffene Massnahmen

.

Weiter das Dokument bearbeiten.

Proiakt-Statucharicht Stafan Thani lnsef Rihar

Projekt: Systembriiche im Bereich Customer Service

Statusbericht: 4/KW16

Projektleiter Projektziele

Ricardo Viegas Santinho

Optimierungspotenzial.

die Soll-Ist-Situation zu analysieren, indem die aktuelle
Arbeitsweise mit einer Idealsituation verglichen wird, dies
unter Berticksichtigung des Betriebswirtschaftlichen

Verteiler
Patrik Herzog

Gesamt-

Beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen
MO MO 0Ox0 O 0 E1 R

Tendenz Wz => => => N

Aktueller Projektstand

Weiter an Punkte wie Prozessablaufe definiert und erklart.
Kosten durch Zeitverluste ermittelt.

- Weiter Verwendete Systeme Beschrieben

Interview mit TL Helpdesk und BL Costumer Services geflhrt

Was lauft gut?
Alle gesetzten Ziele sind erflllt worden

Durch Home Office mehr Zeitgewonnen, keine Reisezeit zur
Arbeit bendtigt

Was lauft nicht gut?

Es ist noch nicht ganz klar, wie es mdglich sein wird, die Kosten
flr ein neues System oder eine Optimierung zu ermitteln

Geplante ndchste Schritte / getroffene Massnahmen

.

Weiter das Dokument bearbeiten

Proiekt-Statusbericht: Stefan Thdni. Josef Raber
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Projekt: Systembruche im Bereich Customer Service

Statusbericht: 5/KW17

Projektleiter Projektziele

Ricardo Viegas Santinho

Optimierungspotenzial.

die Soll-Ist-Situation zu analysieren, indem die aktuelle
Arbeitsweise mit einer Idealsituation verglichen wird, dies
unter Berlicksichtigung des Betriebswirtschaftlichen

Verteiler
« Patrik Herzog

Gesamt-

Beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen
EI KOO Ox0Od O =0 0O

Tendenz ﬂ => => => SA

Aktueller Projektstand
+ Es werden 2 Lésungsanséatze weiterverfolgt

+ Neues Tool einfiihren und die anderen ablésen wir
ausgeschlossen und nicht weiterverfolgt

+ Interview mit Patrick Niederer Firma Ygnis
+ Interview mit Roland Benguerel von ELO

Was lauft gut?
+ Alle gesetzten Ziele sind erflllt worden

+ Durch Home Office mehr Zeitgewonnen, keine Reisezeit zur
Arbeit bendtigt

Geplante nachste Schritte / getroffene Massnahmen

+ Weiter das Dokument bearbeiten

Draialt Ciahicharirht: Ctafan Thani Incaf Dihar

Projekt: Systembriiche im Bereich Customer Service

Statusbericht: 6/KW18

Projektleiter Projektziele

Ricardo Viegas Santinho

Optimierungspotenzial.

die Soll-Ist-Situation zu analysieren, indem die aktuelle
Arbeitsweise mit einer Idealsituation verglichen wird, dies
unter Berticksichtigung des Betriebswirtschaftlichen

Verteiler
+ Patrik Herzog

Gesamt-

Beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen
B O (TR I R P d 1O ETREN N

Tendenz ﬂ => => —=> A

Aktueller Projektstand
+ Es werden 2 Lésungsansétze erarbeitet
+ Interview mit Spezialistin Microsoft in Dynamics NAV

+ Neues Tool einfihren und die anderen abldsen wird
ausgeschlossen und nicht weiterverfolgt

Was lauft gut?
» Alle gesetzten Ziele sind erfillt worden

» Durch Home Office mehr Zeitgewonnen, keine Reisezeit zur
Arbeit benétigt

» Die Arbeit ist so weit abgeschlossen und nun geht es darum die
Details zu optimieren und Rechtschreibpriifungen durchzuftihren

Geplante nédchste Schritte / getroffene Massnahmen
+ Rechtschreibeprifung und Details optimieren

Projekt-Statusbericht; Stefan Théni, Josef Raber
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Projekt: Systembriiche im Bereich Customer Service

Statusbericht: 7/KW19

Projektleiter Projektziele

Ricardo Viegas Santinho

Optimierungspotenzial.

die Soll-Ist-Situation zu analysieren, indem die aktuelle .
Arbeitsweise mit einer Idealsituation verglichen wird, dies
unter Beriicksichtigung des Betriebswirtschaftlichen

Verteiler
Patrik Herzog

b =>

Gesamt-

Beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen
] O O [x] O [x] O [x] O

Tendenz

>

=> A

Aktueller Projektstand

* Arbeit wurde auf Rechtschreibung geprift und nachgebessert
durch mich.

Was lduft gut?

.

Alle gesetzten Ziele sind erfillt worden

Durch Home Office mehr Zeitgewonnen, keine Reisezeit zur
Arbeit bendétigt

Die Arbeit ist so weit abgeschlossen und nun geht es darum die
Details zu optimieren und Rechtschreibprifungen durchzufiihren

Geplante ndchste Schritte / getroffene Massnahmen

« Rechtschreibeprifung und Details optimieren

Projeki-Statusbericht, Stefan Thani, Josef Raber

Projekt: Systembriiche im Bereich Customer Service

Statusbericht: 8/KW20

Projektleiter Projektziele

Ricardo Viegas Santinho

Optimierungspotenzial.

die Soll-Ist-Situation zu analysieren, indem die aktuelle .
Arbeitsweise mit einer Idealsituation verglichen wird, dies
unter Beriicksichtigung des Betriebswirtschaftlichen

Verteiler
Patrik Herzog

Gesamt-

Beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen
[x] O [x] O [x] O [x] O [x] O

Tendenz

i =

>

=> AN

Aktueller Projektstand

+ Arbeit finalisieren und ubergeben

.

.

Was lauft gut?

Alle gesetzten Ziele sind erfullt worden

Durch Home Office mehr Zeitgewonnen, keine Reisezeit zur
Arbeit bendtigt

Die Arbeit ist so weit abgeschlossen und nun geht es darum die
Details zu optimieren und Rechtschreibprifungen durchzufiihren

Geplante nédchste Schritte / getroffene Massnahmen

» Start Vorbereitung der Prasentation

Projeki-Statusbericht; Stefan Thoni, Josef Raber
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Anhang VII — Strukturierung der Arbeit durch ein Mindmap
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