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2 Management Summary

Das Management Summary ist eine kurze und pragnante Zusammenfassung der Diplomarbeit "Opti-
mierung des Dienstleistungsprozesses der IBL ". Ziel ist es, die Experten Uber die wichtigsten Erkennt-
nisse, Analysen, Schlussfolgerungen und Empfehlungen zu informieren, ohne das gesamte Dokument
lesen zu mussen.

Ausgangslage:

Diese Arbeit untersucht die Optimierung der Dienstleistungsprozesse bei der IBL im Bereich der Dienst-
leistungen fiir Betriebsfiihrungsmandate. Die Ubernahme neuer Mandate hat bestehende Prozesse of-
fengelegt, die durch Medienbriiche, mangelnde Transparenz und fehlende Schnittstellen gekennzeich-
net sind. Diese Schwachstellen fuhren zu Verzégerungen, fehlerhaften Abrechnungen und Unzufrieden-
heit bei Kunden und Mitarbeitenden. Ziel dieser Arbeit war es, diese Probleme durch digitale und trans-
parente Ablaufe zu beseitigen und die Zeiterfassung sowie das Controlling zu optimieren.

Vorgehen:

Zur Erreichung der definierten Ziele wurden die bestehenden Prozesse zunachst umfassend analysiert.
Dabei kamen Methoden wie die SWOT-Analyse und die Risikoanalyse zum Einsatz. Auf dieser Basis
wurden drei LOsungsvarianten entwickelt: Basislosung, Standardlésung und Erweiterte Losung. Vari-
ante B, die Standardlosung, wurde vertieft ausgearbeitet, da sie das beste Verhaltnis zwischen Aufwand
und Nutzen bot. Die Schwerpunkte lagen dabei auf der Digitalisierung der Auftragserfassung, der zent-
ralen Zeiterfassung und der Optimierung der internen und externen Kommunikation.

Ergebnisse:

Die Analyse zeigte, dass durch die EinfUhrung eines digitalen Erfassungssystems und die Integration
aller Prozessschritte in ein zentrales System die Transparenz um ca. 30 % erhoht, die Durchlaufzeiten
um 25 % verkirzt und die Abrechnungsgenauigkeit um 20 % verbessert werden kdnnen. Der Geschafts-
fihrer nimmt dabei eine Schlisselrolle ein, indem er als zentrale Steuerungsinstanz fungiert. Die gross-
ten Herausforderungen lagen in der Akzeptanz der neuen Abldufe und der Uberwindung bestehender
Medienbriche. Zusatzlich konnten durch die Umsetzung der Standardlosung erste Einsparungen erzielt
werden, insbesondere durch die Reduzierung manueller Erfassungsaufwande.

Ausblick:

Die Umsetzung der Standardlosung bildet die Basis fur weitere Optimierungen. Empfohlen wird, die Au-
tomatisierung von Freigabeprozessen voranzutreiben und das Controlling-System weiter auszubauen.
Eine Feedbackschleife fur Kunden sowie ein Eskalationsmanagement fur unklare Auftragslagen kdnn-
ten langfristig die Kundenzufriedenheit weiter verbessern. Auch die gezielte Schulung der Mitarbeiten-
den bleibt essenziell, um die neuen Ablaufe nachhaltig zu implementieren und alte Muster zu durchbre-
chen.
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3 Uberden Autor

Uber mich:

Patrick Stampfli
Gespermoosstrasse 12
2540 Grenchen

Beruflicher Hintergrund:

2003 Abschluss Ausbildung als Elektromonteur
2012 Stv. Leiter, BKW ISP AG Bliren a.A.

2015 Technischer Kauffmann EWD, Derendingen
2017 Stv. Geschaftsleitung EWD,Derendingen Abbildung 3-1 Autor
2024 Partnermanager EVU, IB-Langenthal Patrick Stampfli

Aus- und Weiterbildungen:

Eidg. Dipl. Technischer Kaufmann
Betriebsmanagement EVU

Dipl. Betriebswirtschafter HF (in Ausbildung)

Mein Name ist Patrick Stampfli. Ich wurde am 18. August 1983 geboren und wohne in Grenchen (Kanton
Solothurn). Nach meiner Ausbildung zum Elektromonteur bei der Elektro Knuchel AG in Grenchen habe
ich meine berufliche Laufbahn in verschiedenen Bereichen der Elektro- und Energiebranche
weiterentwickelt.

In den vergangenen Jahren konnte ich umfassende Erfahrungen sowohlin der technischen Umsetzung
als auch im kaufmannischen Bereich sammeln. Besonders pragend war meine Tatigkeit bei der EWD
Derendingen, wo ich seit 2015 zunachst als Technischer Kaufmann und ab 2017 als Stellvertreter der
Geschaftsleitung tatig war. Zu meinen Hauptaufgaben gehorten die Projektleitung im Bereich Smart
Meter Rollout, die Energiebeschaffung, das Messdatenmanagement sowie die Betreuung der
Anlagenbuchhaltung und der IT-Systeme (Abacus, IS-E).Seit Oktober 2024 bin ich nun bei der IB
Langenthal als Partnermanager angestellt.

Parallel zu meiner beruflichen Tatigkeit habe ich verschiedene Weiterbildungen absolviert, um meine
Kenntnisse im Bereich Betriebswirtschaft, Energieversorgung und Projektmanagement gezielt zu
vertiefen. Aktuell befinde ich mich in der Weiterbildung zum Betriebswirtschafter HF.

Meine praktische Erfahrung, erganzt durch fundierte theoretische Kenntnisse, bildet die Basis fur die
Bearbeitung der vorliegenden Diplomarbeit. Die Herausforderungen in der Energiebranche,
insbesondere im Hinblick auf die Digitalisierung, Prozessoptimierung und die effiziente
Zusammenarbeit mit Partnerwerken, motivieren mich, bestehende Ablaufe kritisch zu hinterfragen und
nachhaltige Losungen zu entwickeln.

In meiner Freizeit bewege ich mich gerne aktiv, sei es auf meiner Harley oder beim Sport (Crossfit,
Tennis oder mal Squash). Diese Ausgleichsaktivitaten starken meine Belastbarkeit und fordern mein
Durchhaltevermogen, Eigenschaften, die mir auch im beruflichen Alltag zugutekommen.
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4 Qualifikationsprofil

Unternehmensfihrung HF1:

Die Anpassung der Unternehmensstrategie an erneuerbare Energien ermoglichte die Steigerung
der Eigenproduktion und senkte die Stromkosten.

Die Analyse und Optimierung komplexer Tarife fuhrten zu einer verbesserten Kundentranspa-
renz und vereinfachten internen Prozessen.

Die strukturierte Vorbereitung und Leitung einer VR-Sitzung ermdéglichten klare Entscheidungen
und eine effiziente Umsetzung strategischer Massnahmen.

Durch die Installation einer Photovoltaikanlage am Gemeindegebdude wurden die
CO,-Emissionen um 20 % reduziert und eine langfristige Energieeinsparung erzielt.

Marketing HF2:

Die gezielte Nutzung von LinkedlIn starkte die Kundenbindung und Interesse an der EWD.

Die Mitarbeit an der Weiterentwicklung des CRM-Systems verbesserte die Datenqualitat und
erhohte die Effizienz in der Kundenkommunikation nachhaltig.

Ein detaillierter Businessplan mit Marktanalysen und klaren Visualisierungen wurde erstellt, um
strategische Entscheidungen fundiert zu unterstutzen.

Die korrekte und transparente Darstellung der Stromkennzeichnung starkte das Vertrauen der
Kunden und positionierte das Unternehmen als zuverlassigen Energieanbieter.

Supply Chain Management HF3:

Innerhalb eines vollstadndigen Lagerinventars wurden alle Bestande digital erfasst, was eine
bessere Transparenz und Nachvollziehbarkeit ermdglicht.

Der strukturierte Smart-Meter-Rollout verbesserte die langfristige Integration in die Supply
Chain und gewabhrleistete eine reibungslose Umsetzung.

Die externe Vergabe der Energiebeschaffung reduzierte Risiken durch Marktvolatilitat um 20 %
und entlastete interne Ressourcen nachhaltig.

Die Einfuhrung eines digitalen Tools optimierte die Effizienz des Zahlerwechselprozesses und
reduzierte die Bearbeitungszeit um 30 %.

Qualitat, Umwelt und Sicherheit HF4:

Eine Erste-Hilfe-Schulung flr alle Mitarbeitenden erhohte die Sicherheit am Arbeitsplatz und
starkte die Notfallkompetenz des Teams.

Die Umsetzung eines umfassenden Sicherheitskonzepts starkte die Sicherheitsstandards und
das Bewusstsein der Mitarbeitenden nachhaltig.

Die Vorbereitung und Begleitung eines Audits durch das ESTI sicherte die Einhaltung aller Si-
cherheitsstandards und fuhrte zu konkreten Optimierungen.

Ein neues Sicherheitskonzept wurde entwickelt und erfolgreich implementiert, wodurch die Ak-
zeptanz bei den Mitarbeitenden gestarkt wurde.

Personalwesen HF5:

Eine detaillierte Stellenbeschreibung fuhrte zu einer sehr genauen Besetzung der Position und
einer erfolgreichen Integration der neuen Mitarbeiterin.

Die Teilnahme an Schulungen wie Projektmanagement und Strombeschaffung verbesserte die
Effizienz in Arbeitsablaufen und starkte meine personlichen Kompetenzen.

Eine neue Mitarbeiterin wurde erfolgreich in die betrieblichen Ablaufe eingefuhrt, wodurch sie
schnell eigenstandig und effizient arbeiten konnte.
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Die Anpassung der Arbeits- und Offnungszeiten erhdhte die Erreichbarkeit und verbesserte die
Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit.

Finanzielle Fiihrung und Rechnungswesen HF6

Ein detailliertes Budget wurde erstellt, das operative und strategische Investitionsplane bertck-
sichtigt und als Entscheidungsgrundlage diente.

Die Prasentation der Budget- und Erfolgsrechnung in der Verwaltungsratssitzung unterstitzte
fundierte Entscheidungen und starkte die finanzielle Transparenz.

Ein umfassender Leistungskatalog wurde erstellt, der Kundenbedurfnisse bertcksichtigt und
die Effizienz in der Abrechnung verbesserte.

Der Investitionsantrag fur eine neue Verteilkabine wurde erfolgreich ausgearbeitet, prasentiert
und genehmigt, um die Netzstabilitat zu verbessern und die Versorgungssicherheit langfristig zu
gewabhrleisten.

Die Abrechnung eines Investitionsprojekts wurde durchgefuhrt, um Kosten und Nutzen transpa-
rent zu analysieren und die Ergebnisse klar zu prasentieren.

Informatik und Technologien HF7

Die Entwicklung einer neuen CRM-Losung verbesserte die Datenqualitat und erhdhte die Effizi-
enzin der internen Kommunikation.

Die Integration von Cloud-Computing und Kl in die IT-Strategie starkte die Wettbewerbsfahigkeit
und Sicherheit der Unternehmensinfrastruktur.

Die Analyse des Hardwarebedarfs flhrte zu einer effizienteren Nutzung der Ressourcen und re-
duzierte die IT-Kosten nachhaltig.

Der gezielte Einsatz neuer Tools und Methoden minimierte Fehler und optimierte die Effizienz
der Arbeitsprozesse im Team.

Organisation und -entwicklung HF8

Die Weiterentwicklung des CRM-Systems steigerte die Effizienz und verbesserte die Kunden-
und Mitarbeiterzufriedenheit.

Die Automatisierung des Zahlerwechselprozesses reduzierte die Bearbeitungszeit um 30 % und
die Fehlerquote um 20 %, wodurch die Transparenz nachhaltig erhoht wurde.

Projektmanagement HF9:

Der Geschaftsausflug wurde sorgfaltig geplant und starkte sowohl den Teamzusammenhalt als
auch den informativen und unterhaltsamen Mehrwert fur die Teilnehmenden.

Der Neuaufbau der Unternehmenshomepage erfolgte durch strukturierte Planung und den Ein-
satz von Kanban-Boards sowie Meilensteinplanung, was eine termingerechte Umsetzung mit
hoher Qualitat ermoglichte.

Der Smart-Meter Rollout wurde Uber mehrere Jahre hinweg mit einem festen Budget umgesetzt,
wodurch eine effiziente Integration und Einhaltung regulatorischer Anforderungen sichergestellt
wurde.

Die Umsetzung des Smart-Meter Rollouts nach SMART-Kriterien flhrte zu einer fokussierten
und strukturierten Durchfuhrung mit optimierter Ressourcennutzung.

Die Einfuhrung eines internen Ticketsystems verbesserte die Supportprozesse, erhdhte die Effi-
zienz und optimierte den Kundenservice nachhaltig.
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5 Projektinitialisierung

Die Projektinitialisierung bildet den Ausgangspunkt fir den erfolgreichen Verlauf eines Projekts. In die-
ser Phase werden die Ziele, Rahmenbedingungen und Ressourcen festgelegt, um eine klare Richtung
fur das Projekt zu definieren. Es geht darum, die Notwendigkeit des Projekts zu begriinden, die Projekt-
ziele zu konkretisieren und das Projektteam zusammenzustellen. Durch eine sorgfaltige Planung und
Analyse legt die Projektinitialisierung den Grundstein fur den weiteren Projektverlauf und tragt dazu bei,
mogliche Risiken friihzeitig zu erkennen und zu minimieren.

Das Pflichtenheft ist ein wichtiges Dokument, das die Anforderungen und Spezifikationen eines Projekts
festlegt. Es definiert klar, was das Projekt erreichen soll und wie es umgesetzt wird. Ein gut geschriebe-
nes Pflichtenheft ist entscheidend fur den Erfolg des Projekts, da es als Leitfaden fur alle Beteiligten
dient.

Die IBL ist ein regionales Energieversorgungsunternehmen mit Sitz in Langenthal, Schweiz. Seit ihrer
Grundung versorgt die IBL die Region zuverlassig mit Strom, Erdgas/Biogas, Wasser, Telekommunika-
tion sowie Warme/Kalte. Dartber hinaus engagiert sich das Unternehmen in der nachhaltigen Entwick-
lung der regionalen Energieinfrastruktur und investiert kontinuierlich in moderne Technologien.

Die IBL sieht sich nicht nur als klassischer Versorger, sondern auch als Treiber der Energiezukunft in
Langenthal und der Oberaargau-Region. Durch eine vorausschauende und langfristige Strategie tragt
sie zur lokalen Wertschopfung und zur Schaffung attraktiver Arbeitsplatze bei.

Ein weiterer zentraler Geschéaftsbereich der IBL ist die Erbringung von Dienstleistungen fur externe Kun-
den. Die IBL unterstutzt Gemeinden, andere Energie- und Wasserversorgungsunternehmen sowie Tele-
komnetzbetreiber mit massgeschneiderten Services von der technischen Betriebsfihrung Gber Netz-
management bis hin zur Energieberatung. Ziel ist es, eine effiziente und zuverlassige Energieversorgung
zu gewabhrleisten, indem externe Unternehmen von der langjahrigen Erfahrung und Expertise der IBL
profitieren.

e

Abbildung 5-1, Firmengebéude IB Langenthal AG
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Das Versorgungsgebiet der IBL erstreckt sich Uber die Stadt Langenthal sowie verschiedene Gemeinden

im Oberaargau.

Abbildung 5-2, Versorgungsgebiet der IB Langenthal AG
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Anfang 2023 Ubernahm die IBL das Geschaftsfeld Betriebsfuhrungen kleinerer Energieversorgungsunter-
nehmen von der BKW (Berner Kraftwerke), da dieses flur die BKW unrentabel war. lhr Ziel: Dienstleistun-
gen effizienter und wettbewerbsfahiger gestalten, Kunden binden und neue gewinnen. Ein neuer Leis-
tungskatalog wurde erstellt, jedoch zeigte sich, dass die internen Prozesse nach Vertragsunterzeichnung
unklar, ineffizient und nicht standardisiert sind. Es fehlen strukturierte Ablaufe, klare Verantwortlichkei-
ten und Schnittstellen zwischen Abteilungen wie Geschaftsfuhrung, Technische Betriebsfihrung, Ver-
trieb, Kundendienst sowie Mess- und Rechnungswesen. Zusatzlich sollen Synergien entstehen, indem
abteilungsubergreifende Kooperationen gefordert und Ressourcen optimal genutzt werden.

Aktuell verlauft der Dienstleistungsprozess der IBL nicht optimal, da es an einer durchgéngigen und effi-
zienten Abwicklung vom Auftragseingang bis zur Abrechnung fehlt. Unabhangig davon, ob es sich um ei-
nen technischen Auftrag, einen direkten Kundenauftrag oder eine einfache Endkundenanfrage an den
Kundendienst handelt, entstehen an verschiedenen Stellen Verzogerungen und Unstimmigkeiten.

Ein wesentlicher Schwachpunkt liegt in der fehlenden Transparenz innerhalb des Prozesses. Informatio-
nen zu Auftradgen werden nicht einheitlich und nahtlos ubermittelt, was dazu fuhrt, dass der gesamte Ab-
lauf von der Annahme Uber die Bearbeitung bis zur Abrechnung nicht reibungslos funktioniert. Dies kann
zu fehlerhaften oderverspateten Rechnungen, ineffizientem Ressourceneinsatz und Missverstandnissen
zwischen den beteiligten Abteilungen fihren.

Ein weiteres Problem ergibt sich aus dem bestehenden Leistungskatalog, in dem fur jede Dienstleistung
sowohl die bendétigten Stunden als auch der Preis definiert sind. Durch die mangelnde Transparenz im
Prozess fehlt jedoch die Kontrolle Uber die tatsachlich erbrachten Leistungen, was dazu fluhrt, dass die
Rentabilitat einzelner Auftrage nicht sichergestellt werden kann. Besonders problematisch ist dies bei
Leistungen, die nach Aufwand berechnet werden mussen, da keine verlassliche Erfassung der benétig-
ten Arbeitszeit und Ressourcen gewahrleistet ist und diese Leistungen nicht korrekt abgerechnet wer-
den kénnen.

Zudem fehlt eine zentrale Steuerung des Prozesses durch den Geschaftsfuhrer, der im Mandat des Kun-
den tatig ist, jedoch bei der IBL als Kundenmanager angestellt ist. Diese Doppelrolle bringt eine beson-
dere Herausforderung mit sich: Einerseits ist er als Geschaftsfihrer im Mandat fur den Kunden verant-
wortlich und muss sicherstellen, dass die erbrachten Dienstleistungen wirtschaftlich tragfahig und fur
den Kunden rentabel sind. Andererseits ist er als Kundenmanager bei der IBL angestellt und muss
gleichzeitig die wirtschaftlichen Interessen der IBL vertreten. Diese Balance zwischen beiden Seiten ist
schwierig, insbesondere wenn es an Transparenz Uiber den gesamten Prozess fehlt. Ohne eine klare
Ubersicht tiber laufende Auftrage, Kosten und Abrechnungen kann die Rolle als zentrale Steuerungs-
instanz nicht erfullt werden, was zu Verzégerungen und Unstimmigkeiten sowohl auf Kundenseite als
auch intern bei der IBL fuhrt.

Da diese Ubergreifende Kontrolle aktuell nicht gegeben ist, entstehen nicht nur interne Unzufriedenhei-
ten, sondern auch Spannungen zwischen Kunden und der IBL. Die fehlende Transparenz und Steuerung
beeintrachtigen somit sowohl die Kundenzufriedenheit als auch die interne Zusammenarbeit und ge-
fahrden die wirtschaftliche Effizienz der erbrachten Dienstleistungen.

Daher ist es notwendig, den gesamten Prozess zu Uberarbeiten und eine effizientere Verknlupfung zwi-
schen Zeiterfassung und Abrechnung zu schaffen. Gleichzeitig soll ein Controlling-System implemen-
tiert werden, das eine laufende Uberwachung und Optimierung erméglicht.
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Der Fachexperte fur dieses Projekt ist eine Person aus dem Unternehmen, welche die technischen An-
forderungen definiert und die Arbeit im Hinblick auf die Unternehmensziele bewertet.

Fachexperte: Florian Oehen
| . Funktion: Leiter Energiewirtschaft und EVU-Dienstleistungen
|y - Adresse: Talstrasse 29, 4900 Langenthal
"1 E-Mail: f.oehen@ib-langenthal.ch

{“ | Telefon: +41 629165703

Abbildung 5-3 Fachexperte
Florian Oehen

Themenbeschreibung

Diese Arbeit analysiert und optimiert den Prozess von der Nutzung des bestehenden Leistungskatalogs
bis zur Schlussrechnung flr erbrachte Dienstleistungen. Ein besonderer Fokus liegt auf der Effizienz-
steigerung durch systematische Zeiterfassung, der automatisierten Datenubertragung zwischen den
relevanten Systemen und der Implementierung eines Controlling-Mechanismus, um Kosten und Zeit-
aufwand praziser zu Uberwachen. Ziel ist es, eine transparente, nachvollziehbare und wirtschaftlich op-
timierte Prozesslandschaft zu schaffen, die eine fehlerfreie und zeitnahe Rechnungsstellung gewahr-
leistet.

Anwendungsbereich

Der optimierte Prozess betrifft alle Dienstleistungen, die von der IBL fur ihre Kunden erbracht werden.
Dies umfasst technische Auftrage, direkte Kundenauftrage sowie Endkundenanfragen. Ziel ist es, eine
durchgangige, digital unterstitzte und transparente Prozessstruktur zu schaffen, die eine nahtlose Ko-
ordination zwischen den verschiedenen Abteilungen, dem Kunden und dem Geschaftsflhrer als zent-
rale Steuerungseinheit ermdglicht. Dabei sollen insbesondere die Prozessdurchgangigkeit, die Schnitt-
stellen zwischen den einzelnen Abteilungen und die digitale Nachverfolgbarkeit verbessert werden, um
sowohl die Rentabilitat fur den Kunden als auch fur die IBL sicherzustellen.

Zielgruppe
Die Hauptzielgruppe sind die internen und externen Stakeholder, die direkt oder indirekt am Dienstleis-
tungsprozess beteiligt sind. Dazu gehoren:

o Geschiftsfiihrer im Mandat: Er bendtigt eine bessere Transparenz Uiber die laufenden Pro-
zesse, um fundierte Entscheidungen zu treffen und sowohl die Interessen des Kunden als auch
der IBL wahren zu kénnen.

e Mitarbeitende der IBL: Insbesondere der Kundenservice, technische Abteilungen und das Con-
trolling profitieren von klaren und automatisierten Ablaufen, die Fehler und redundante Arbeits-
schritte reduzieren.

e Kundender IBL: Eine verbesserte Prozessstruktur erhoht die Nachvollziehbarkeit und Effizienz
der erbrachten Dienstleistungen und sorgt flr eine transparente Abrechnung, wodurch die Kun-
denzufriedenheit steigt.

e Managementder IBL: Durch optimierte Prozesse und eine bessere Steuerung kdnnen wirt-
schaftliche Ziele besser erreicht und die Effizienz der Dienstleistungen gesteigert werden.

Patrick Stampfli Seite 12
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Der bestehende Dienstleistungsprozess der IBL (IBL) umfasst mehrere Schritte von der Auftragserfas-
sung Uber die Leistungserbringung bis zur Nachbearbeitung. Obwohl die beteiligten Abteilungen und
Schnittstellen grundsatzlich definiert sind, fehlt eine durchgangige und transparente Koordination. Dies
fuhrt zu Verzégerungen, Unstimmigkeiten und ineffizienten Ablaufen. Zudem erfolgt die Dokumentation
oft manuell, wodurch Fehler und Missverstandnisse entstehen kénnen.

Im optimierten Dienstleistungsprozess werden alle Auftrage, sei es ein technischer Auftrag, ein direkter
Kundenauftrag oder eine Endkundenanfrage, effizient, transparent und nachvollziehbar abgewickelt.
Samtliche relevanten Schritte sind digital integriert, sodass die beteiligten Abteilungen und der Ge-
schaftsfihrer im Mandat jederzeit Zugriff auf relevante Informationen haben. Medienbriche, manuelle
Abweichungen und intransparente Ablaufe werden durch klare digitale Schnittstellen und eine zentrale
Steuerung reduziert. Dadurch wird eine verbesserte Nachverfolgbarkeit und eine effizientere Steuerung
der Prozesse ermoglicht.

Patrick Stampfli Seite 13
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Die folgende Abbildung zeigt die aktuelle Prozessdarstellung des Dienstleistungsprozesses bei der IBL:
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Gegenuberstellung IST- und SOLL Zustand

Prozessschritt

IST-Zustand (Probleme)

SOLL-Zustand (Optimierung)

Auftrag erfassen

Abwicklung vorbereiten

Auftrag freigeben

Leistungserbringung &
Zeiterfassung

Ergebnispriifung & Uber-
gabe an den Kunden

Auftrag verrechnen

Auftrag abschliessen &
Dokumentation

Mangelprifung &
Riickmeldungen

Nachbearbeitung &
Qualitatskontrolle

Keine einheitliche Systemerfassung,
Medienbriiche

Keine standardisierte Planung, fehlende
Dokumentation

Freigaben erfolgen manuell und verzogert

Tatigkeiten werden nicht einheitlich erfasst

Keine durchgangige Qualitatsprifung,
fehlende Ruckmeldungen

Fehleranfallige, manuelle
Rechnungsstellung

Keine zentrale Prifung und unstrukturierte
Archivierung

Keine standardisierte Bearbeitung von
Mangeln

Korrekturmassnahmen nicht einheitlich
dokumentiert

Alle Anfragen werden digital erfasst und
weitergeleitet

Automatische Ressourcen- und
Zeitplanung

Digitale, automatisierte Freigabeprozesse

Standardisierte, digitale Erfassung mit
Echtzeit-Uberblick

Automatisierte Qualitatskontrolle &
Kundenbenachrichtigung

Automatische Abrechnung auf Basis der
erfassten Zeiten

Einheitliche digitale Archivierung und
Abschlussprufung

Strukturiertes Reklamationsmanagement
mit Eskalationsstufen

Automatische Erfassung und Reporting
fur Prozessverbesserungen

Tabelle 1, Gegenliberstellung der Prozessschritte im IST- und angestrebten SOLL-Zustand

Die Hauptprobleme des aktuellen Prozesses lassen sich wie folgt zusammenfassen:

Fehlende Transparenz & Steuerung: Kein durchgéngiger Uberblick tiber laufende, abgeschlos-
sene oder problematische Auftrage.

Unzureichende Kontrolle Giber den Leistungskatalog & Abrechnung: Fehlende Uberpriifung der
erbrachten Leistungen im Vergleich zu den definierten Standards.

Fehlende digitale Integration & Automatisierung: Keine durchgangigen Schnittstellen zwischen
Zeiterfassung, Abrechnung und Controlling.

Optimierungsbedarf in der Geschaftsfihrung: Der Geschaftsfliihrer im Mandat benétigt eine
zentrale Steuerungsmoglichkeit mit Echtzeit-Daten.

Zur Behebung dieser Probleme werden folgende Massnahmen umgesetzt:

Digitale Integration & Automatisierung: Einheitliche IT-Losung fur Auftragserfassung, Zeiterfas-
sung und Abrechnung.

Effiziente Kosten- und Budgetkontrolle: Automatische Verknlupfung des Leistungskatalogs mit
tatsachlichen Arbeitszeiten.

Strukturierte Mangel- und Qualitatskontrolle: Standardisierte Eskalationsprozesse zur effizien-
teren Fehlerkorrektur.

Optimierte Kommunikation & Transparenz: Alle relevanten Informationen sind jederzeit fur alle
Beteiligten einsehbar.
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Um die Bearbeitung der Arbeit effizient zu gestalten, werden die verschiedenen Themenbereiche unter-
schiedlich tiefgehend behandelt. Dies hangt insbesondere von externen Parametern wie der Verfugbar-
keit technischer Losungen, der Umsetzbarkeit im Unternehmen und der bestehenden Ressourcen ab.

Die folgende Ubersicht zeigt die Priorisierung:

Themenbereich

Transparenzim
Dienstleistungsprozess

Kosten-Nutzen-Analyse
fur Prozessoptimierung

Controlling-
Mechanismus

Prozessdurchgiangigkeit
zwischen Abteilungen

Optimierung des
Leistungskatalogs

Digitale Zeiterfassung &
Abrechnung

Automatisierung von Frei-

gabeprozessen

Schulung der
Mitarbeitenden

IT-Systeme und
Softwareldosungen

Integration eines Kunden-

feedback-Systems

Detaillierte Analyse &
Optimierung

Vollstandige Analyse mit
Optimierungsvorschlagen
Entwicklung eines detaillierten
Lésungsansatzes

Entwicklung eines Konzeptes mit
Implementierungsempfehlung

Verbesserung der Schnittstellen
und klare Definition der Verant-
wortlichkeiten

Tabelle 2 Priorisierung der Themenbereiche und Analyse-Tiefe

Empfehlung/Vorschlag

Empfehlungen zur Strukturierung

Vorschlage fur geeignete Systeme,
abhangig von der Unternehmens-
strategie

Empfehlung zur moéglichen Umset-
zung

Empfehlung zu Schulungsinhalten
und Umsetzungsstrategie

Vorschlage flir geeignete
Systeme, abhangig von der
Unternehmensstrategie

Vorschlag fur mogliche Losungen
zur Qualitatskontrolle

Die Umsetzung des optimierten Dienstleistungsprozesses erfordert sowohl technische als auch organi-
satorische Anpassungen. Ziel ist es, durch den Einsatz digitaler Systeme und klar definierter Ablaufe
eine nahtlose und effiziente Abwicklung aller Auftrage zu gewahrleisten.

Die genaue Detailtiefe der Umsetzung bleibt abhangig von externen Faktoren, wie Systemverfugbarkeit,
personellen Ressourcen und wirtschaftlichen Rahmenbedingungen. In der Bearbeitung der Arbeit
selbst werden Themen je nach Einflussfaktoren unterschiedlich tiefgehend behandelt.
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Projektdokumentation:

Endergebnis: Vollstandige Projektdokumentation gemass TEKO-Vorgaben
Erfolgskriterium: Dokumentation wird fristgerecht und TEKO-konform eingereicht
Muss: Dokumentation vollstandig und termingerecht eingereicht

Kann: Zuséatzliche Visualisierungen zur besseren Verstandlichkeit

Ausgangslage/Analyse:

Endergebnis: Analyse des aktuellen Prozesses und Identifikation von Schwachstellen

Erfolgskriterium: Fur die Analyse werden mindestens vier zentrale Prozessschritte dokumentiert. Dazuzah-
len beispielsweise die Auftragserfassung, Leistungserbringung, Zeiterfassung, und Abrechnung. Diese bilden
die Grundlage fir die spatere Optimierung.

Muss: Dokumentation aller Prozessschritte

Kann: Zusatzliche Verbesserungsmaoglichkeiten dokumentiert

Projektstruktur:

Endergebnis: Logische Arbeitspakete mit klaren Verantwortlichkeiten
Erfolgskriterium: Struktur mit definierter Ressourcenplanung vorhanden
Muss: Klare Arbeitspakete definiert

Kann: Visualisierung der Arbeitspakete in einer Prozessgrafik

Vorgehensmodell:

Endergebnis: Auswahl eines standardisierten Vorgehensmodells

Erfolgskriterium: Zur Priorisierung wird eine Nutzwertanalyse mit mindestens finf Bewertungskriterien
durchgeflihrt. Bewertet werden unter anderem: Umsetzbarkeit, Wirtschaftlichkeit, Kundennutzen, Zeiter-
sparnis und Fehleranfalligkeit.

Muss: Modell nachvollziehbar begriindet

Kann: Vergleich mit zwei alternativen Vorgehensmodellen

Projektstrukturplan:

Endergebnis: Detaillierte Aufteilung in Arbeitspakete mit Meilensteinen
Erfolgskriterium: Strukturplan bildet alle Projektphasen ab

Muss: Vollstandige Strukturplanung

Kann: Nutzung eines Gantt-Diagramms zur besseren Ubersicht

Projektablaufplanung:

Endergebnis: Klare Ablaufe fir alle Prozessschritte

Erfolgskriterium: Ablaufplan mit realistischen zeitlichen und inhaltlichen Vorgaben
Muss: Zeitliche und inhaltliche Vorgaben definiert

Kann: Simulation der Ablaufe mit einem digitalen Modell

Kommunikationsplanung:

Endergebnis: Entwicklung eines Kommunikationskonzepts

Erfolgskriterium: Kommunikationswege, Intervalle und Verantwortlichkeiten sind dokumentiert
Muss: Effiziente Planung der Kommunikation

Kann: Integration von Feedbackschleifen und Schulungen
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Risikoanalyse:
Endergebnis: Identifikation und Bewertung kritischer Risiken
Erfolgskriterium: Die identifizierten Risiken werden anhand ihrer Eintrittswahrscheinlichkeit (gering / mittel /
hoch) und des Schadensausmasses (gering / mittel / hoch) bewertet. Fiir jedes Risiko werden gezielte Mass-
nahmen aus den vier Risikostrategien definiert:
e vermeiden (z. B. durch Prozessanderung)
e vermindern (z. B. durch Schulung)
auslagern (z. B. durch externe Partner)
e akzeptieren (z. B. bei geringem Risiko)
Muss: Risiken und Gegenmassnahmen dokumentiert
Kann: Erweiterte Risikobewertung mit Szenarioanalysen

IST-Analyse:

Endergebnis: Untersuchung des aktuellen Zustands und ldentifikation von Engpéssen
Erfolgskriterium: Schwachstellen sind beschrieben und durch Fakten belegt

Muss: Dokumentation aller relevanten Engpéasse

Kann: Optimierungsvorschlage zusatzlich integriert

Kreativititsmethode:

Endergebnis: Entwicklung von Lésungsansatzen durch Kreativtechniken
Erfolgskriterium: Mindestens drei praktikable L6sungsanséatze sind dokumentiert
Muss: Kreative Losungen erarbeitet

Kann: Detaillierte Skizzierungen innovativer Ansatze

Priorisierungsmethode:

Endergebnis: Auswahl der besten Lésungen nach Relevanz und Umsetzbarkeit

Erfolgskriterium: Die Priorisierung ist nachvollziehbar und transparent dokumentiert; sie basiert auf einer
Bewertungsmatrix mit mindestens finf Kriterien (z. B. Umsetzbarkeit, Wirtschaftlichkeit, Kundennutzen, Zeit-
ersparnis, Fehleranfalligkeit).

Muss: Bewertungsmatrix mit klar strukturierten Kriterien ist vorhanden.

Kann: Vergleich mit mindestens zwei alternativen Methoden (z. B. Nutzwertanalyse, Entscheidungsbaum)

Projektiiberwachung:

Endergebnis: Festlegung von Mechanismen zur Fortschrittskontrolle

Erfolgskriterium: Die relevanten Projektkennzahlen (z. B. Zeitbudget, Fortschritt, offene Punkte) werden mo-
natlich Uberpruft, analysiert und dokumentiert.

Muss: Uberwachungsmechanismen definiert

Kann: Zuséatzliche KPIs zur Leistungsmessung integriert

Zielerreichung:

Endergebnis: Messung der Zielerreichung anhand definierter Kriterien
Erfolgskriterium: Mindestens 90 % der definierten Ziele nachweislich erreicht
Muss: Zielmessung abgeschlossen

Kann: Ergdnzende Diagramme zur Zielbewertung
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Reflexion:
Endergebnis: Analyse der Herausforderungen und Lernprozesse
Erfolgskriterium: Drei zentrale Erkenntnisse fur zukunftige Projekte dokumentiert

Muss: Reflexionsbericht erstellt
Kann: Handlungsempfehlungen fur ahnliche Projekte integriert

Lessons Learnt:

Endergebnis: Identifikation von Verbesserungspotenzialen

Erfolgskriterium: Mindestens vier konkrete Verbesserungsvorschlage dokumentiert
Muss: Lessons Learnt dokumentiert

Kann: Vergleich mit Best Practices anderer Unternehmen

Ausblick:

Endergebnis: Entwicklung von Handlungsempfehlungen fir zuktnftige Projekte

Erfolgskriterium: Mindestens zwei relevante Impulse fur die Weiterentwicklung des Themenbereichs formu-
liert

Muss: Weiterfuhrende Ideen dokumentiert

Kann: Erweiterte Analysen flr zukunftige Entwicklungen

Diese Anforderungen stellen eine Empfehlung flr die technische Umsetzung dar. Die endgiiltige Spezifi-
kation kann abhangig von realen Rahmenbedingungen weiter angepasst werden.

e Einheitliches System flr Auftragserfassung, Zeiterfassung und Abrechnung.

e Automatisierte Workflows zur Weiterleitung und Kontrolle der Auftrage.

e Echtzeit-Reporting fur den Geschaftsfuhrer.

e Einheitliches System flir Auftragserfassung, Zeiterfassung und Abrechnung.

e Automatisierte Workflows zur Weiterleitung und Kontrolle der Auftrage.

e Echtzeit-Reporting fur den Geschaftsfuhrer.

e Schulung der Mitarbeitenden zur Nutzung neuer Systeme.
e Standardisierte Ablaufe und klare Verantwortlichkeiten.
e Einfuhrung eines Controlling-Mechanismus zur Prozessuberwachung.

Diese Arbeit liefert eine fundierte Grundlage fur die Optimierung der Dienstleistungsprozesse. Die de-
taillierte Umsetzung und die finalen Entscheidungen zur Systemintegration hangen von den externen
Gegebenheiten und den technischen Moglichkeiten ab.

Die geplanten Optimierungen fuhren zu einer effizienteren Prozessabwicklung, steigender Transparenz
und einer besseren Steuerung durch den Geschaftsfuhrer. Die nachsten Schritte umfassen die Imple-
mentierung der neuen Systeme, Mitarbeiterschulungen und eine sukzessive Anpassung der Workflows
an den optimierten Prozess.

Patrick Stampfli Seite 19
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Hiermit bestatigen der Fachexperte sowie der Diplomlehrer die Genehmigung des vorliegenden Pflich-
tenheftes fur die Diplomarbeit zum Thema ,,Optimierung der Dienstleistungsabwicklung durch transpa-
rente Prozessfuhrung und Systemintegration bei der IBL“.

Das Pflichtenheft wurde gepruft und entspricht den Anforderungen der Diplomarbeit.

Es definiert die inhaltlichen sowie methodischen Rahmenbedingungen und dient als verbindliche
Grundlage fur die weitere Bearbeitung.

Langenthal, den 31.03.2025

; — (
- / —
Patrick Stampfli Florian Oehen Thomas Schmid
Diplomand Fachexperte Diplomlehrer
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6 Projektplanung

Dieses Kapitel beschreibt die systematische Planung des Projekts, welche als Grundlage flr eine ziel-
gerichtete und strukturierte Bearbeitung der Diplomarbeit dient. Dabei werden das gewahlte Vorge-
hensmodell, der Projektstrukturplan sowie die zeitliche Ablaufplanung erlautert. Ziel ist es, die einzel-
nen Projektphasen ubersichtlich darzustellen und eine klare Orientierung fir die Umsetzung der Arbeit
zu schaffen.

Bei der Planung und Umsetzung meiner Diplomarbeit habe ich mich bewusst fur das klassische 4-Pha-
sen-Modell entschieden. Es eignet sich besonders flr Projekte mit klaren Strukturen, definierten Ablau-
fen und einem eindeutigen Ziel.

Das Modell gliedert den Projektverlauf in vier aufeinanderfolgende Schritte:

1. Projektinitialisierung: In dieser Phase erfolgt die prazise Definition des Themas und die Erstel-
lung des Pflichtenhefts.

2. Projektplanung: Hier wird der Projektstrukturplan erstellt, gefolgt von einem detaillierten Ablauf-
plan, um die zeitliche Umsetzung zu sichern.

3. Realisierung: Diese Phase umfasst die Situationsanalyse (IST-Zustand), die Definition des Ziel-
zustands (SOLL-Zustand) und die konkrete Planung der Umsetzung.

4. Abschlussphase: Zum Abschluss erfolgt eine Erfolgskontrolle, gefolgt von einer Reflexion und
der Festhaltung der Lessons Learnt.

Jede Phase baut auf der vorangegangenen auf, was einen systematischen und nachvollziehbaren Ablauf
sicherstellt. Die Wahl dieses Modells ermdglicht eine strukturierte Vorgehensweise, eine saubere Doku-
mentation und eine schrittweise, logische Entwicklung der Ergebnisse, ideal fir Projekte mit festem Zeit-
rahmen, wie es bei meiner Diplomarbeit der Fall ist.

*Analyse IST-Zustand *Projektstrukturplan
oZieldefinition eAblaufplanung
eStakeholderanalyse *Risikobewertung
Projekt-
Initialisierung
planung
Projekt- Projekt- 'Entwicklung SOLL-
- rozess
«Reflexion abschluss realisierung «Auswahl
eLessons Learned Lésungskonzepte
eEmpfehlungen eStrukturierung

Arbeitspackete

Abbildung 6-1 Ubersicht iiber die Projektphasen

Patrick Stampfli Seite 21



Schweizerische

Fachschule

TEKO

Energie
firs Leben.

Die Projektstrukturplanung (PSP) dient dazu, das Projekt in einzelne Arbeitspakete zu unterteilen, die zusammen die geplanten Endergebnisse erge-
ben. Die nachfolgende Abbildung zeigt einen als Strukturbaum dargestellten Projektstrukturplan, der nach dem 4-Phasen-Modell gegliedert ist.

Diplomarbeit
| | | |
Initialisierung Planung Realisierung Abschluss
| | | |
— Themeneingabe @ |— Vorgehensmodell Projektanalyse Ev\a/laur?;i:tr;ger Geeignete Variante (jb:rrv(\)/jaeckt;ng
—  Pflichtenheft — Pl Ay — Praferenzmatrix [—  Phasenplan —  Wegzum Ziel

strukturplan

methode

— Zielscheibe

— Projektablaufplan

Priorisierungs-
methode

— Nutzwertanalyse

SWOT-Analyse

— Lessons Learned

| Kommuniktions-
plan

— Varinatenbildung

— Sensivitatsanalyse

Risiko-Analyse  —

Ausblicke

— Risikoanalyse

Resultat der

— favorisierten
Variante

Risiko-Matrix

Kosten Nutzen
Analyse

Abbildung 6-2 Phasenmodell des IBL-Prozesses mit Strukturierung in vier Hauptphasen und zugehérigen Arbeitsschritten
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Die folgende Tabelle zeigt die zeitliche Planung des Projekts, gegliedert in die vier Hauptphasen: Initialisierung, Planung, Realisierung und Abschluss.
Far jede Ph.ase wurden konkrete Arbeitspakete definiert und zeitlich eingeordnet. Die Visualisierung in Form eines GANTT-Diagramms ermdglicht
eine klare Ubersicht Uber den Projektverlauf und dient als Grundlage flr die Umsetzung und Kontrolle.

Arbeitspakete Start Ende KWO03 [ KW04 | KW05 |[KWO06| KWO7 | KWO08 [ KW09 [KW10| KW 11 | KW12 | KW 13 | KW 14 [KW 15 KW 16 [ KW 17 | KW 18 |KW 19| KW 20 | KW 21 | KW 22 |[KW 23| KW 24
13.1.25(20.1.25| 27.1.25|3.2.25| 10.2.25| 17.2.25( 24.2.25 | 3.3.25( 10.3.25)| 17.3.25| 24.3.25| 31.3.25|7.4.25 | 14.4.25( 21.4.25| 28.4.25|5.5.25| 12.5.25| 19.5.25| 26.5.25 | 2.6.25(9.6.25
Themeneingabe 13.01.2025 (24.01.2025
Themenfreigabe abgeschlossen 24.01.2025 |24.01.2025 ’
Pflichtenheft
Kurzvorstellung der Firma 10.03.2025 [16.03.2025
= |ldee der Diplomarbeit 10.03.2025 [16.03.2025
fg Beschreibung Ausgangslage 17.03.2025 (23.03.2025
~ |Richtziele 17.03.2025 (23.03.2025
Sinn und Zweck 24.03.2025 [30.03.2025
Zielscheibe 24.03.2025 |30.03.2025
Fachexperte 24.03.2025 (30.03.2025
Abgabe Pflichtenheft 31.03.2025 [31.03.2025 ‘
Projektplanung
Vorgehensmodell 31.03.2025 (06.04.2025
%” Projektstrukturplan erstellen 31.03.2025 |06.04.2025
£ [Projektablaufplanung erstellen 31.03.2025 |06.04.2025
a Kommunikationplan Anspruchsgruppen  |31.03.2025 |06.04.2025
Risikoanalyse + Massnahmen 31.03.2025 |06.04.2025
1. Vorzeigetermin Diplomlehrer 07.04.2025 |07.04.2025 ‘
Projektrealisierung
Analyse IST-Situation 07.04.2025 |27.04.2025
Kreativitatsmethode 07.04.2025 (27.04.2025
Priorisierungs-methode 07.04.2025 (27.04.2025
%ﬂ Varianten
@ |Variantenbildung 21.04.2025 (04.05.2025
%’ Variant-evaluation 21.04.2025 |04.05.2025
& |Varianten-ausarbeitung 21.04.2025 [04.05.2025
SWOT-Analyse 21.04.2025 (04.05.2025
Risikoanalyse + Massnahmen 28.04.2025 |11.05.2025
Kosten-Nutzen Analyse 28.04.2025 [11.05.2025
2. Vorzeigetermin Diplomlehrer 06.05.2025 |06.05.2025 ’
Abschluss Arbeit
Projektiberwachung 12.05.2025 (18.05.2025
» |Evaluation Zielerreichung 12.05.2025 [18.05.2025
5 [Reflexion 12.05.2025 [18.05.2025
§ Korrektur lesen 12.05.2025 (18.05.2025
£ [Drucken 19.05.2025 |21.05.2025
Abgabe der Diplomarbeit 26.05.2025 | 26.05.2025
Cnline Publikation 02.06.2025 (02.06.2025 ’
Prasentation 08.06.2025 |08.06.2025 | ’

Tabelle 3 Zeitplanung der Arbeitsphasen und -Pakete
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Eine klare und strukturierte Kommunikationsplanung ist ein wesentlicher Erfolgsfaktor fur die Diplomar-
beit. Sie gewahrleistet, dass alle relevanten Beteiligten, insbesondere der Fachexperte und der Diplom-
lehrer, regelmassig informiert und bei Bedarf aktiv in den Projektverlauf einbezogen werden. Die fol-
gende Ubersicht zeigt, wie die Kommunikation organisiert und zeitlich strukturiert ist.

Der Diplomlehrer wird wochentlich per E-Mail uber den aktuellen Stand der Arbeit informiert. Zusatzlich
sind zwei Prasentationstermine via MS Teams angesetzt, um den Fortschritt der Arbeit detailliert vorzu-
stellen und zu diskutieren.

Mit dem internen Fachexperten Florian Oehen finden nach Bedarf Standortgesprache vor Ort bei der
IBL statt. Diese Gesprache dienen dazu, fachliche Fragestellungen zu vertiefen und sicherzustellen,
dass die Arbeit mit den Unternehmenszielen der IBL in Einklang steht.

Die Kommunikationsstrategie ist bewusst zielgerichtet, effizient und l6sungsorientiert gestaltet, um den
Arbeitsfortschritt transparent darzustellen und frihzeitig auf Feedback reagieren zu kénnen.

Stakeholder Thema Periodizitat / Kanal Verant-
Termine wortung
Thomas Schmid | Start der Arbeit, Erwartungen, | 31.03.2025 MS-Teams Patrick
(Diplomlehrer) Rahmenbedingungen 17.00 Uhr Stampfli
Thomas Schmid | Wochentlicher Statusbericht Wochentlich, jeweils | E-Mail Patrick
(Diplomlehrer) bis Samstag 23.59 Stampfli
Uhr
Thomas Schmid | 1. Vorzeigetermin 07.04.2025, MS Teams Patrick
(Diplomlehrer) 17:00-18:00 Stampfli
Thomas Schmid | 2. Vorzeigetermin 06.05.2025, MS Teams Patrick
(Diplomlehrer) 17:00-18:00 Stampfli
Florian Oehen Standortbestimmungen, Nach Bedarf (vor Ort | Personliches | Patrick
(Fachexperte) fachliche Ruckmeldungen in Langenthal) Meeting Stampfli
Florian Oehen Fachliche Begleitung & Laufend Telefon / Patrick
(Fachexperte) Zwischenfeedback E-Mail Stampfli

Tabelle 4 Ubersicht der Stakeholder-Kommunikation wéhrend des Projekts

Bei der Diplomarbeit reicht es nicht aus, lediglich die Risiken innerhalb der Projektinhalte zu bertck-
sichtigen. Auch externe Faktoren, die den Fortschritt oder den Abschluss der Arbeit verzogern oder be-
eintrachtigen kdnnten, mussen in die Risikoanalyse einbezogen werden. Die folgende Analyse kon-
zentriert sich daher auf potenzielle Risiken im Umfeld der Projektarbeit, wie zeitliche Verzégerungen,
organisatorische Herausforderungen oder personelle Engpasse.

Ziel der Risikoanalyse
Zielist es, potenzielle Storquellen im Arbeitsumfeld fruhzeitig zu erkennen und durch geeignete Mass-
nahmen eine termingerechte und qualitativ hochwertige Umsetzung der Diplomarbeit zu sichern.
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Methodik:
Die Risiken werden anhand von zwei Kriterien bewertet:

e Eintrittswahrscheinlichkeit (1 = gering, 2 = mittel, 3 = hoch)
e Auswirkung (1 = gering, 2 = mittel, 3 =hoch)

Daraus ergibt sich der Risikowert:

e Risikowert = Eintritt x Auswirkung

Je hoher der Wert, desto dringender sind praventive Massnahmen erforderlich.

Risiko Eintritt | Auswir- | Risiko- | Massnahmen Verant-
kung wert wortlich

Krankheit / gesundheitli- Genugend Pufferzeit einplanen, | Patrick

che Ausfalle (Autor) 2 3 6 Zwischenschritte dokumentie- Stampfli
ren

Verspatete Termine Fruhzeitige Terminplanung, Patrick

durch Auftraggeber 2 2 4 klare Kommunikation und Erin- | Stampfli
nerung

Berufliche Zusatzbelas- Realistische Planung, Priorisie- Patrick

tung / Zeitkonflikte 3 2 6 rung der Arbeit, ggf. Arbeitszei- Stampfli

ten anpassen

Private Verpflichtungen 5 5 4 Flexibles Zeitmanagement, Nut- | Patrick
(z. B. familiare Ereignisse) zung freier Wochenenden Stampfli
Technische Probleme am Backup-Systeme, Daten in Patrick
Arbeitsplatz (Laptop, 1 3 3 Cloud speichern, regelmassige | Stampfli
Tools) Sicherungen

Fehlende Motivation oder Arbeitsphasen aufteilen, Pau- Patrick
mentale Erschdpfung 2 2 4 sen einplanen, Zwischenziele Stampfli

setzen

Tabelle 5 Projektbezogene Risiken mit Eintrittswahrscheinlichkeit, Auswirkung und Massnahmen

Resultate der Risikoanalyse

Die Risikoanalyse macht deutlich, dass insbesondere die Risiken Krankheit / gesundheitliche Ausfalle
sowie Berufliche Zusatzbelastung / Zeitkonflikte mit einem Risikowert von 6 die grossten potenziellen
Auswirkungen auf den Projektverlauf haben. Diese Risiken erfordern eine fruhzeitige Planung und aktive
Gegenmassnahmen.

Risiken wie Verspatete Termine durch den Auftraggeber, Private Verpflichtungen, Fehlende Motivation
oder mentale Erschopfung sowie Technische Probleme bewegen sich im mittleren Bereich (Risikowert
3-4). Diese kdnnen durch gute Organisation, Pufferzeiten und kommunikative Abstimmung gut kontrol-
liert werden.

Es zeigt sich, dass keine Risiken mit extrem hoher oder sehr niedriger Prioritat bestehen. Der Schwer-
punkt der Steuerung liegt damit im Bereich mittlerer Risiken, bei denen durch Eigeninitiative und konse-
quentes Zeitmanagement ein sicherer Projektrahmen geschaffen werden kann.
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Fazit
Die Risikoanalyse zeigt, dass der Erfolg der Diplomarbeit nicht nur von der fachlichen Umsetzung, son-

dern auch stark von der personlichen und organisatorischen Stabilitat des Projektumfelds abhangt.
Durch ein bewusstes Risikomanagement, inklusive klarer Kommunikation, gezielter Terminplanung und
strukturierter Arbeitsweise, lassen sich die identifizierten Risiken in den meisten Fallen erfolgreich mini-

mieren.

Diese Risikoanalyse zeigt mogliche externe oder arbeitsbegleitende Storfaktoren auf, die den Projekt-
verlauf behindern kdnnten. Durch vorausschauendes Planen, klare Absprachen und flexibles Zeitma-
nagement kdnnen diese Risiken grosstenteils entscharft werden. Besonders wichtig ist es, genugend
zeitliche Puffer einzuplanen und Transparenz gegenuber allen Beteiligten aufrechtzuerhalten.
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7 Projektrealisierung

Die Phase der Projektrealisierung bildet das Herzstlick dieser Diplomarbeit. Aufbauend auf der vorgan-
gigen Analyse der Ist-Situation werden in diesem Kapitel konkrete Losungsvorschlage erarbeitet, bewer-
tet und zur Umsetzung vorbereitet. Ziel ist es, auf Basis fundierter Erkenntnisse praxisnahe Optimie-
rungsmoglichkeiten zu entwickeln, die eine effizientere, transparentere und wirtschaftlichere Abwick-
lung der Dienstleistungsprozesse ermoglichen.

Die IBL betreut im Rahmen ihrer Betriebsfihrungsvertrage mehrere EVU-Kunden in der Region. Die ver-
traglich vereinbarten Leistungen sind detailliert aufgefuhrt und jeweils entweder pauschal oder nach
Aufwand geregelt. Diese Differenzierung ist nicht nur fur die Abrechnung relevant, sondern beeinflusst
auch die Gestaltung und Priorisierung der Prozesse, und bildet damit die Grundlage fur die weitere Pro-
jektbearbeitung.

Einbindung des Vertragsdokuments:

Nachfolgend wird ein exemplarischer Auszug aus der Leistungstbersicht eines typischen Betriebsfuh-
rungsvertrags gezeigt. Er veranschaulicht die Bandbreite der durch die IBL erbrachten Dienstleistungen
im technischen und administrativen Bereich.

Gesamtiibersicht

Kosten Stunden
pauschal nach Aufwand Total pauschal nach Aufwand Total

A Geschiéftsfiihrung > 39'760.00 11'730.00 51'490.00 270.0 820 352
B Beschaffung und Vertrieb > 2'480.00 6'080.00 8'560.00 18.0 80 26
C Netzdienstleistungen » 25'268.00 68'580.00 93'848.00 129.0 511.3 640
D Messwesen > 45'200.00 67'090.00 112'290.00 3200 581.0 901
E Verrechnung, Inkasso und Kundendienst »> 52'234.00 40106.35 92'340.35 467.2 2070 674
F Finanzen » 22'313.00 229500 24'608.00 180.5 17.0 198
G Services » 77178.00 - 77'178.00 - - -

Total 264'433.00 195'881.35 460'314.35 1'384.7 1'406.3 279

Abbildung 7-1 Beispiel einer Gesamtuibersicht der Leistungen geméss Betriebsfihrungsvertrag

Die Leistungen sind in zwei Verrechnungsarten gegliedert: pauschal fur standardisierte, wiederkeh-
rende Tatigkeiten wie Buchhaltung oder allgemeine Koordination, sowie nach Aufwand fur individuell
variierende Leistungen. Diese Einteilung hat direkte Auswirkungen auf Optimierungsmaoglichkeiten, da
sich insbesondere bei den aufwandsbasierten Prozessen Potenziale fur Effizienzsteigerungen zeigen.

Fir die weitere Betrachtung wurden aus der Gesamtiibersicht drei zentrale Themenblocke identifiziert,
die in der Praxis besonders relevant fur die Optimierung sind:

o Geschaftsfuhrung und Koordination
e Netzdienstleistungen (technische Betriebsflihrung)
e Verrechnung, Inkasso und Kundendienst
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A Geschaftsfiilhrung

e Kosten Stunden

elstungen pauschal nach Aufwand Total pauschal nach Aufwand Total

A1 Geschaftsleitung > 30'300.00 8'410.00 38'710.00 210 58 268

A2 Regulierungsmanagement » 2'320.00 - 2'320.00 16 - 16

A3 Regulierungsprozess »> 4'400.00 2'160.00 6'560.00 32 16 48

A4 Vertragsmanagement » 1'160.00 = 1'160.00 8 = 8

A5 OSTRAL »> 1'580.00 1'160.00 2'740.00 4 8 12

Total 39'760.00 11'730.00 51'490.00 270 82 352

C Netzdienstleistungen

e n Kosten Stunden

L pauschal nach Aufwand Total pauschal nach Aufwand Total

C1 Netzstrategie » = = - = = -

C2 Planung und Projektiberwachung » 5'040.00 4'480.00 9'520.00 36 32 68

C3 Instandhaltung und Unterhalt » 7'410.00 1120.00 8'530.00 54 8 62

C4 Netzbetrieb » = 8200.00 8'200.00 = 60 60

C5 Pikett und Stérungsbehebung > 7'553.00 2160.00 a'713.00 = 16 16

C6 Melde- und Kontrollwesen > 5265.00 27'465.00 32'730.00 El] 209 248

C7 Netzanschliisse » - 3150.00 3'150.00 - 23 23

C8 Netzvertrage » = 1'080.00 1'080.00 = 8 8

C3 Offentliche Beleuchtung > = 20'925.00 20'925.00 = 155 155

Total 25'268.00 68'580.00 93'848.00 129 51 G40

E Verrechnung, Inkasso und Kundendienst

o Kosten Stunden
SR pauschal  nachAufwand  Total pauschal  nachAufwand  Total

E1 Wiederkehrende Rechnungen »> 14'835.00 19'081.35 33'916.35 111 32 143
E2 Einmalige Rechnungen »> - 2520.00 2'520.00 - 24 24
E3 Debitorenbuchhaltung und Mahnwesen »> 18'849.00 840.00 19'689.00 180 8 188
E4 Inkasso » - 10'685.00 10'585.00 - &7 87
E5 Vertragspartnerwechsel » '450.00 5400.00 14'850.00 90 40 130
E6 Kundendienst > 9100.00 1'680.00 10'780.00 a7 16 103
Total 52'234.00 40M06.35 92'340.35 467 207 674

Abbildung 7-2 Fokussierte Teilbereiche flir die weitere Projektbearbeitung

Diese Bereiche enthalten zahlreiche Tatigkeiten, die nach Aufwand abgerechnet werden und sich durch
Medienbriiche, unklare Zustandigkeiten oder ineffiziente Ablaufe auszeichnen. Hier liegt der Fokus der
weiteren Analyse.

pauschal
39'760.00
2'480.00
25'268.00

45'200.00

52'234.00
22'313.00
77'178.00
264'433.00

Abbildung 7-3 Ubersicht der Verrechnungsarten geméass Betriebsfiihrungsvertrag mit Fokus auf "pauschal” Positionen

Die pauschal vergliteten Leistungen beruhen auf standardisierten Prozessen, die in der Praxis vielfach
erprobt und auf realen Erfahrungswerten der IBL basieren. Ihre Kalkulation erfolgte detailliert und bildet
eine verlassliche Grundlage fiir eine stabile Umsetzung innerhalb des vereinbarten Kostenrahmens.
Eine tiefgehende Analyse dieser Positionen erfolgt in dieser Arbeit bewusst nicht, da hier kein unmittel-
barer Anpassungsbedarf besteht.

Hinweis: Sollten im Projektverlauf zusétzliche Ressourcen zur Verfligung stehen, kénnte ein einfaches
Controlling-Konzept helfen, die tatsédchlichen Ist-Aufwéande lber interne Zeiterfassung den kalkulierten
Werten gegentiiberzustellen. So kbnnten Pauschalen klinftig noch gezielter gesteuert werden.
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Anders sieht es bei den nach Aufwand verrechneten Leistungen aus:

Kosten

nach Aufwand
11'730.00
6'080.00
68'580.00

67'090.00
40'106.35
2'295.00
195'881.35

Abbildung 7-4 Ubersicht der Verrechnungsarten geméss Betriebsfiihrungsvertrag mit Fokus auf "nach Aufwand"
Positionen

Nach Aufwand verrechnete Leistungen sind in ihrer Natur dynamisch: Sie variieren je nach Situation,
Umfang und Kundenbedurfnis. Da sie nach tatsachlichem Zeit- oder Materialeinsatz abgerechnet wer-
den, sind Ineffizienzen unmittelbar kostenwirksam. Gerade deshalb ist es entscheidend, dass diese
Prozesse maoglichst schlank, transparent und gut steuerbar sind.

In der Praxis zeigen sich jedoch Schwachstellen: Medienbrliche, uneinheitliche Ablaufe und unklare
Verantwortlichkeiten fUhren zu Verzégerungen, Doppelerfassungen oder unnétigem Koordinationsauf-
wand, mit entsprechenden Mehrkosten. Auch aus Kundensicht wirkt sich dies negativ aus: Bleiben
Ruckmeldungen aus oder sind die Ablaufe nicht nachvollziehbar, sinkt das Vertrauen in die Betriebsfuh-
rung. Fragen wie ,,Was ist der Stand meiner Anfrage?“ oder ,,Wer bearbeitet das?“ sind Symptome feh-
lender Transparenz und erschweren die Zusammenarbeit zusatzlich.

Ein zentrales Element zur Verbesserung ist die professionelle Steuerung durch die Geschéaftsfihrungim
Mandat. Diese Ubernimmt eine koordinierende Drehscheibenfunktion zwischen Kunden, Technik und
Administration und tragt wesentlich zur Effizienz des gesamten Prozesses bei. Voraussetzung daflr ist
eine lickenlose Ubersicht Giber laufende, offene und abgeschlossene Auftrage, inklusive deren Status
und Prioritat.

Um diese Rolle wirksam auszufullen, braucht es klar strukturierte Prozesse, digitale Werkzeuge zur
Nachverfolgbarkeit sowie eine transparente Ablage. Nur so kann der Geschéaftsfuhrer fundiert entschei-
den, gezielt steuern und bei Ruckfragen kompetent Auskunft geben, intern wie extern.

Ziel ist es daher, die Ablaufe in den aufwandsbasierten Bereichen einheitlich und durchgangig zu gestal-
ten, moderne digitale Hilfsmittel gezielt einzusetzen und die Informationen zentral zu dokumentieren.
So wird nicht nur der administrative Aufwand reduziert, sondern auch die Kundenzufriedenheit gestarkt,
weil Rickfragen abnehmen und die Leistungen nachvollziehbar, zeitnah und korrekt erbracht werden
kdnnen.
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Ausgehend von der in Kapitel 7.1 dargestellten Vertragsstruktur liegt der Fokus dieser Arbeit auf der Op-
timierung von Leistungsbereichen, welche nach effektivem Aufwand verrechnet werden. Diese Pro-
zesse bieten einerseits Spielraum fur strukturelle Verbesserungen und andererseits grosses Potenzial
zur Reduktion des Koordinations- und Kommunikationsaufwands, sowohlintern wie auch gegenuber
dem Kunden.

Im Zentrum stehen dabei folgende Zielsetzungen:

e Erhoéhung der Transparenz uber laufende und abgeschlossene Tatigkeiten
e Reduktion von Medienbrlichen und Doppelspurigkeit

e Verbesserung der Kommunikation mit dem Mandatskunden

e Effizientere Steuerung durch die Geschéaftsfihrung

Die nachfolgende Analyse konzentriert sich auf ausgewahlte Handlungsfelder mit besonderer Relevanz
fur die Leistungserbringung. Grundlage dafur bilden sowohl die vertraglich geregelten Positionen als
auch die konkreten Erfahrungen im Betriebsflhrungsalltag.

Nicht alle Positionen werden gleich tief bearbeitet: In Bereichen mit grossem Optimierungspotenzial
erfolgt eine vollstandige IST-Analyse mit Losungsvorschlagen, wahrend bei anderen lediglich Empfeh-
lungen oder mogliche Anséatze aufgezeigt werden, abhangig von der Relevanz und dem zur Verfugung

stehenden zeitlichen Rahmen.

Auftragserfassung

*|ST, SOLL

* Kreativitditsmethode

* Priorisierungsmethode
*Variantenbildung

* Ausarbeitung Variante

Abwicklung Auftrage

*|ST-Zustand
e Herausforderungen

*SOLL-Zustand
(Optimierungsvorschlag)

Leistungserbringung &
Zeiterfassung
*|ST-Zustand

e Herausforderungen

® SOLL-Zustand
(Optimierungsvorschlag)

Abrechnung &
Verrechnung

*|ST-Zustand
*Herausforderungen

*SOLL-Zustand
(Optimierungsvorschlag)

Ergebnissicherung

*|ST-Zustand

e Herausforderungen

*SOLL-Zustand
(Optimierungsvorschlag)

Kommunikation &
Statusverfolgung
¢ |ST-Zustand

¢ SOLL-Zustand
(Optimierungsvorschlag)

Abschluss &
Dokumentation
*|ST-Zustand

e Herausforderungen

¢ SOLL-Zustand (Opt. Vorsch.)
*Vorteile

Méngelprifung &
Rickmeldung
*|ST-Zustand

e Herausforderungen
©SOLL-Zustand (Opt. Vorsch.)
e Zweck & Anwendungsbereich

Nachbearbeitung &
Qualitatskontrolle
*|ST-Zustand

e Herausforderungen

©SOLL-Zustand
(Optimierungsvorschlag)

Abbildung 7-5 Visualisierung der zu analysierenden Prozessschritte mit Fokus der Betrachtung

Hinweis zur Farbgebung:

Die Intensitat der gelben Farbgebung in der ProzessUbersicht dient als Indikator fur den Detaillierungs-
grad der Analyse. Je dunkler der Farbton, desto umfassender wurde der entsprechende Bereich unter-
sucht und beschrieben. Bereiche mit grossem Optimierungspotenzial wurden tiefergehend analysiert,
wahrend bei anderen lediglich Ansatze aufgezeigt wurden.
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8 Auftragserfassung

Die Auftragserfassung bildet den Startpunkt jedes Dienstleistungspro-

Auftragserfassung o N
IST, SOLL zesses und hat damit eine zentrale Bedeutung fur den gesamten Ablauf.
« Kreativitdtsmethode Sie beeinflusst nicht nur die Effizienz der internen Bearbeitung, sondern
* Priorisisrungsmethode auch die Qualitat der Kommunikation mit dem Kunden. Ein sauber auf-
::ﬁ:::::;ﬁ::‘;’;iam gesetzter Erfassungsprozess schafft Transparenz, reduziert Mehrauf-
wand und erhoht die Steuerbarkeit der Leistungen, sowohl organisato-
Abbildung 8-1 Ubersicht risch als auch finanziell.

Auftragserfassung

Aktuell gehen Kundenanfragen und Auftrage Gber unterschiedliche Kanale ein, telefonisch, per E-Mail
oder mundlich. Je nach Inhalt werden diese direkt an die zustandigen Fachbereiche innerhalb der IBL
weitergeleitet (z. B. technische Anliegen an den Netzbetrieb, Rechnungsanfragen an den Kundendienst
usw.). Eine zentrale, einheitliche Erfassung erfolgt dabei nicht. Die Informationen verbleiben meist de-
zentral bei den bearbeitenden Personen und werden nicht systematisch abgelegt oder geteilt.

Diese dezentrale Arbeitsweise fluhrt zu:

e Medienbrichen und unvollstandiger Information

o fehlender Transparenz uber offene und laufende Auftrage
e Doppelspurigkeit in der Kommunikation

e und einem erhodhten Koordinationsaufwand

Ein besonders kritischer Punkt ist die externe Wirkung: Kunden erhalten teilweise keine oder verzdgerte
Ruckmeldungen, wissen nicht, wer zustandig ist, oder missen mehrfach nachfragen. Diese Unsicher-
heit schmalert die wahrgenommene Qualitat der Zusammenarbeit und erhodht gleichzeitig den internen
Aufwand, insbesondere fur den Geschéaftsfihrer im Mandat.

Rolle der Geschaftsfiihrung

Die Geschaftsflihrung agiert als Drehscheibe zwischen den Fachbereichen und dem Mandatskunden.
Ohne ein zentrales System zur Auftragserfassung fehlen wichtige Grundlagen fur die Koordination, Prio-
risierung und Kontrolle. Die Ubersicht iiber offene, laufende und abgeschlossene Auftrage ist nur
schwer herzustellen, was sowohl interne Steuerung als auch die externe Kommunikation erschwert.

Das Ziel besteht darin, die Auftragserfassung zu:

e zentralisieren,
e digitalisieren,
e und standardisieren.

Dazu gehoren:

e einheitliche digitale Eingabeformulare oder Schnittstellen
e klare Verantwortlichkeiten fur die Prufung und Zuweisung
e strukturierte Ablage in einer zentralen Kundenakte (z. B. SharePoint oder CRM)
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Damit soll sichergestellt werden, dass alle Auftrdge nachvollziehbar dokumentiert, intern effizient ver-

teilt und gegenluber dem Kunden transparent kommuniziert werden kénnen. Der Geschaftsflhrer erhalt

so die nétige Ubersicht, um proaktiv zu steuern, und der Kunde erlebt die Zusammenarbeit als professi-
onell und verlasslich

Zur Entwicklung konkreter Ideen zur Optimierung der Auftragserfassung wurde die Kreativitatsmethode
6-3-5 eingesetzt. Diese strukturierte Technik eignet sich besonders gut, um in kurzer Zeit praxisnahe Lo-
sungsansatze zu generieren und weiterzuentwickeln, insbesondere in Prozessen, die nach Aufwand
verrechnet werden und damit direkten Einfluss auf die Kostenstruktur haben.

Die 6-3-5-Methode basiert auf dem Prinzip, dass mehrere Personen gleichzeitig und systematisch Ideen
entwickeln, indem sie auf den Vorschlagen anderer aufbauen. Urspriinglich sieht das Vorgehen vor,
dass sechs Personen jeweils drei Ideen in finf Runden einbringen, daher der Name. In dieser Arbeit
wurde die Methode angepasst mit vier Teilnehmenden durchgeflhrt, was sich in der Grosse des Projek-
tumfelds und der Praxisndhe gut begrunden lasst.

Im Vorfeld der Durchfuhrung wurden die involvierten Fachpersonen von mir als Projektverantwortli-
chem Uber das geplante Vorgehen informiert. Ich erklarte dabei die Zielsetzung des Projekts, den aktu-
ellen Stand der Analyse sowie den spezifischen Zweck dieser Kreativitatsrunde. Die Beteiligten erhiel-
ten bereits vorab eine kurze Zusammenfassung des aktuellen IST-Zustands im Bereich Auftragserfas-
sung, um sich inhaltlich vorbereiten zu konnen.

Fir die eigentliche Durchfuhrung trafen wir uns vor Ort zu einem rund einstundigen Austausch. Die Sit-
zung wurde bewusst praxisnah, offen und mit gentgend Freiraum fur kreative ldeen gestaltet. Ich Uber-
nahm dabei die Moderation, stellte die Ausgangsfrage und sorgte dafur, dass die Vorschlage festgehal-
ten, erganzt und weiterentwickelt wurden.

Beteiligt waren folgende Personen aus dem direkten Projektumfeld:

o Leiter Energiewirtschaft & Dienstleistungen

Leiter Netzbetrieb

Projektverantwortlicher / Geschaftsfiuhrer Mandat
Leiterin Kundendienst

Die zentrale Fragestellung lautete:

»Wie kann die Auftragserfassung effizienter, nachvollziehbarer und kundengerechter gestaltet
werden?

Ziel war es, die taglichen Herausforderungen aus verschiedenen Perspektiven zu beleuchten, sowohl
aus Sicht der Technik als auch des Kundendienstes und der Geschaftsfuhrung. Der Austausch war kon-
struktiv, losungsorientiert und lieferte eine breite Palette an Ideen, die anschliessend gruppiert und do-
kumentiert wurden.
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Ergebnis der 6-3-5-Methode:

Runde | Idee Beschreibung

1 Zentrale digitale Auftragserfassung Einheitliches Online-Formular fir samtliche Kun-
denanfragen und interne Erfassungen

1 Koordinationsstelle zur Verteilung Auftrage werden zentral entgegengenommen und
an die zustandige Fachabteilung weitergeleitet

1 Fallnummer fur jede Anfrage Jede Erfassung erhalt eine eindeutige ID zur Nach-
verfolgung

2 Ruackmeldepflicht bei Eingang Die interne Erfassung muss durch die empfan-
gende Stelle bestatigt werden

2 Statusanzeige fur Kundenanfragen Visualisierung des Bearbeitungsstands im internen

Dashboard (,,offen®, ,in Bearbeitung®, ,erledigt®)
ware von grossem Vorteil

2 Pflichtfelder fur Dringlichkeit & Eingabemaske enthalt einheitliche Felder zur
Mandat Strukturierung der Anfrage
3 Ubersicht fiir Geschaftsfiihrung Filterbare Ubersicht aller laufenden und abge-
schlossenen Meldungen (z. B. nach Mandat,
Abteilung)
3 Erinnerungsfunktion bei Inaktivitat Automatische Benachrichtigung bei

Inaktivitat Uber definierte Zeitdauer
(z.B.>3Tage)

3 Kurznotizen bei mundlicher Aufnahme | Mdglichkeit zur raschen, strukturierten Erfassung
bei telefonischen oder persénlichen Auftragen

Tabelle 6 Ideensammlung zur Optimierung der Auftragserfassung mittels 6-3-5-Methode

Die Ideensammlung zeigt klar, in welchen Bereichen das grosste Optimierungspotenzial liegt:

e Standardisierung der Eingabeprozesse durch digitale Erfassungsformulare

o Klare Zustandigkeiten und zentrale Weiterleitung zur Vermeidung von Informationsverlust

e MehrTransparenz durch Statustbersichten und Nachverfolgbarkeit

e Bessere Steuerung fur die Geschaftsfuhrung durch zentrale Auswertungen

e Professionellerer Kundenkontakt, da Ruckfragen reduziert und Ablaufe nachvollziehbarer wer-
den

Nach der Ideensammlung mittels der 6-3-5-Methode (Kap. 8.3) wurde eine einfache Punktbewertungs-
methode eingesetzt, um die entwickelten Vorschlage gezielt zu vergleichen und zu priorisieren. Ziel war
es, die Ideen mit dem grossten praktischen Nutzen fur die weitere Variantenbildung herauszufiltern.

Jede der gesammelten Ideen wurde anhand von drei Kriterien bewertet:

e  Wirkung (z. B. auf Transparenz, Kundenkontakt, interne Steuerbarkeit)
e Aufwand zur Umsetzung
e Machbarkeit mit bestehenden Mitteln und Strukturen

Die Bewertung erfolgte auf einer Skala von 1 (tief) bis 5 (hoch) pro Kriterium. Die Summe der Punkte
ergibt die Gesamtbewertung je Idee.
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Die funf bestbewerteten Ideen mit einem Gesamtwert von 11 bis 12 Punkten sind in Tabelle 4 darge-
stellt. Sie weisen ein besonders hohes Potenzial fur die Umsetzung auf, da sie eine starke Wirkung ent-
falten, realistisch umsetzbar sind und den Aufwand im akzeptablen Rahmen halten.

Runde | Idee Wirkung | Aufwand | Machbar- | Gesamt-
keit punkte
1 Zentrale digitale Auftragserfassung 5 3 4 12
2 Status fur Kundenanfrage 5 3 4 12
3 Ubersicht fiir Geschaftsfiihrung 5 3 4 12
4 Fallnummer fur jede Anfrage 4 2 5 11
5 Pflichtfelder fur Dringlichkeit & Mandat 4 2 5 1
6 Koordinationsstelle zur Verteilung 4 3 3 10
7 Rackmeldung bei Eingang 3 2 4 9
8 Erinnerungsfunktion bei Inaktivitat 4 2 3 9
9 Kurznotizen bei mundlicher Aufnahme 3 1 5 9

Tabelle 7 Punktbewertung der 6-3-5-Ideen zur Auftragserfassung

Besonders Uberzeugend waren Vorschlage, die auf eine vereinheitlichte, digitale Auftragserfassung,
eine bessere Visualisierung des Bearbeitungsstands sowie eine Ubersichtliche Informationslage flr die
Geschaftsfuhrung abzielen. Diese Ideen stellen die Grundlage fur die Variantenbildung in Kapitel 8.5
dar.
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Bis zu diesem Zeitpunkt liegt eine priorisierte Sammlung von Ideen vor. Aus diesen Ideen gilt es nun, Lo-
sungen zu erarbeiten und dabei die verlangte Anzahl Varianten zu bilden und zu beschreiben. Ziel ist es,
verschiedene Realisierungsmoglichkeiten aufzuzeigen, die sich in Aufwand, Wirkung und Umsetzbar-
keit unterscheiden.

Die Variante A zielt darauf ab, mit minimalem Aufwand und geringem Ressourceneinsatz eine erste Ver-
besserung der Transparenz in der Auftragserfassung zu erzielen. Dabei wird bewusst auf bestehende
Systeme und einfache digitale Losungen gesetzt, um den Implementierungsaufwand so gering wie mdg-
lich zu halten. Der Fokus liegt auf der punktuellen Optimierung der Erfassungsprozesse, ohne tiefgrei-
fende Systemanpassungen vorzunehmen.

Inhalt der Variante A:
1. Einfuhrung eines einfachen digitalen Erfassungsformulars (z. B. Microsoft Forms):

e Uber ein standardisiertes Formular kdnnen Kundendienstmitarbeitende Auftrige digital erfas-
sen und an die zustandige Abteilung weiterleiten. Das Formular enthalt grundlegende Informati-
onen wie Auftragsart, Dringlichkeit, Ansprechpartner und geplante Bearbeitungszeit.

e Optional kann ein Feld zur Priorisierung eingefuigt werden, um dringende Anfragen schneller zu
erkennen und entsprechend zu priorisieren.

2. Protokollierung von telefonischen Kundenanfragen:

e Furtelefonische Anfragen wird eine einfache Checkliste eingefuhrt, anhand derer relevante In-
formationen wie Kundenname, Anliegen, Datum und zustandige Abteilung strukturiert erfasst
und dokumentiert werden. Diese Informationen werden anschliessend digital abgelegt.

3. Strukturierte Ablage der Eingdnge in einem bestehenden Mandatsordner in Office 365:

o Alle erfassten Auftrage und Anfragen werden in einem zentralen Mandatsordner abgelegt, der
fur alle relevanten Mitarbeitenden zuganglich ist. Die Ablage erfolgt nach definierten Kategorien
(z. B. nach Kunden, Auftragstyp oder Dringlichkeit).

e Durch die Ablage in Office 365 bleibt die bestehende IT-Infrastruktur unverandert, was den Auf-
wand fur Implementierung und Schulung minimiert.

Vorteile:

e Geringer Umsetzungsaufwand, da vorhandene Tools genutzt werden kénnen.

e Sofortige Verbesserung der Nachvollziehbarkeit und Dokumentation von Kundenanfragen.

e Minimale Schulungsanforderungen, da die Mitarbeitenden bereits mit Office 365 vertraut sind.

e Moglichkeit, erste Erfahrungen zu sammeln und Feedback fur zukinftige Optimierungsschritte
Zu gewinnen.

Nachteile:

e Keine zentrale Steuerung der Auftrdge uber ein Dashboard oder ein zentrales System.

e Begrenzte Transparenz fur den Geschaftsflhrer, da keine Echtzeit-Ubersicht tiber alle laufen-
den Auftrage gegeben ist.

e Keine automatisierten Eskalationsprozesse oder Erinnerungsfunktionen fir offene oder verzo-
gerte Auftrage.

e Potenzielles Risiko von Medienbriichen, da Informationen weiterhin manuell in verschiedene
Systeme eingetragen werden mussen.
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Die Variante B verfolgt einen umfassenderen Ansatz und stellt eine strukturierte, gut steuerbare Losung
dar, die die Transparenz und Steuerbarkeit deutlich erhoht. Hierbei wird der bestehende Prozess starker
standardisiert, ohne die IT-Infrastruktur vollstdndig umzukrempeln. Diese Losung gilt als die empfoh-
lene Variante, da sie eine ausgewogene Balance zwischen Aufwand und Nutzen bietet.

Inhalt der Variante B:
1. Standardisiertes Erfassungsformular fiir samtliche Auftrage und Anfragen:

o Einzentrales, digitalisiertes Formular erfasst alle relevanten Auftragsdaten (z. B. Kundeninfor-
mationen, Dringlichkeit, Auftragstyp, gewtinschte Erledigungszeit).

e Die Formulareingaben werden automatisch in einer zentralen Datenbank erfasst und sind fur
alle relevanten Abteilungen einsehbar.

2. Zentrale Eingangsstelle zur Verteilung an die zustédndigen Fachbereiche:

e FEingehende Auftrdge werden uUber eine zentrale Anlaufstelle erfasst und direkt an die zustandi-
gen Mitarbeitenden oder Abteilungen weitergeleitet. Dies ermdglicht eine einheitliche Steue-
rung und Priorisierung aller Auftrage.

e Die zentrale Verteilung erfolgt Giber Microsoft Planner oder eine vergleichbare Softwarelésung,
die auch die Nachverfolgung der Bearbeitungsstande ermdéglicht.

3. Digitale Fallakte pro Mandat mit Zugriff fiir alle relevanten Rollen:

e Furjedes Mandat wird eine digitale Fallakte eingerichtet, in der alle Auftrage, Dokumente und
Korrespondenzen gesammelt werden. Diese Akten sind fur alle berechtigten Mitarbeitenden
einsehbar, was die Transparenz erheblich erhdht.

e Die Fallakten werden in Office 365 abgelegt und mit Zugriffsrechten versehen, um sensible Da-
ten zu schutzen.

4. Ubersichtsdashboard fiir den Geschiftsfiihrer mit Statusanzeigen:

e Uber ein zentrales Dashboard erhalt der Geschéftsfiihrer eine Ubersicht iiber alle laufenden
Auftrage, deren Status und die aktuellen Bearbeitungsstande.

e Das Dashboard zeigt zudem potenzielle Engpasse, Verzogerungen und offene Punkte an, so-
dass fruhzeitig steuernd eingegriffen werden kann.

Vorteile:

e Verbesserte Steuerbarkeit und zentrale Ubersicht fiir das Management.

e Strukturierter Informationsfluss mit klaren Zustandigkeiten und Priorisierungen.

e Reduzierung von Medienbruchen durch zentrale Erfassung und Ablage.

e Fruhzeitige Identifikation von Verzégerungen oder Engpassen Uber das Dashboard.

Nachteile:

e Moderater Implementierungsaufwand durch die EinfUhrung neuer digitaler Prozesse.

e Bedarf an klar definierten Rollen und Zustandigkeiten, um eine reibungslose Prozessabwicklung
zu gewabhrleisten.

e Potenzieller Schulungsbedarf fur Mitarbeitende, um die neuen Ablaufe zu verstehen und effek-
tivanzuwenden.
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Die Variante C baut auf der Standardlésung (Variante B) auf und erweitert diese um zusatzliche digitale
Kontrollmechanismen, die eine vollstandige Prozessdurchgangigkeit und eine aktive Prozesssteuerung
ermoglichen. Ziel dieser Variante ist es, neben der Standardisierung auch eine weitgehende Automati-
sierung zu implementieren, um Engpasse fruhzeitig zu erkennen und die Transparenz weiter zu erhdhen.

Inhalt der Variante C:
1. Alle Inhalte der Variante B:

o Die bereits in Variante B umgesetzten Massnahmen (zentrales Erfassungsformular, digitale
Fallakte, Dashboard, zentrale Eingangsstelle) bleiben erhalten und werden um weitere Kontrol-
linstrumente erganzt.

2. Automatisches Eingangsbuch mit Zeitstempel und Bearbeitungsstatus:

e Jedes eingehende Anliegen wird automatisch in ein digitales Eingangsbuch eingetragen. Dabei
wird neben dem Auftragsinhalt auch ein Zeitstempel erfasst, um den Bearbeitungszeitpunkt
nachvollziehen zu kénnen.

e Zusatzlich wird der aktuelle Bearbeitungsstatus angezeigt (z. B. ,,Neu“, ,,In Bearbeitung®, ,Erle-
digt®).

3. Benachrichtigung bei Inaktivitat Giber definierte Fristen:

e Firjeden Auftrag wird eine Bearbeitungsfrist definiert. Bei Uberschreitung dieser Frist wird au-
tomatisch eine Benachrichtigung an die verantwortliche Person und ggf. an den Geschaftsfuh-
rer gesendet.

e Die Benachrichtigung erfolgt per E-Mail oder direkt iber Microsoft Teams, um sicherzustellen,
dass keine Verzogerungen unbemerkt bleiben.

4. Eskalationsregel bei unklarer oder verzégerter Bearbeitung:

o Bleibt ein Auftrag Uber einen definierten Zeitraum inaktiv oder ist der Bearbeitungsstatus unklar,
greift ein automatisiertes Eskalationsverfahren.

e Dabei wird die verantwortliche Person erneut kontaktiert. Bleibt die Bearbeitung weiterhin aus,
erfolgt die Eskalation an den Vorgesetzten oder Geschaftsfiihrer.

Vorteile:

e Hochste Transparenz und Nachvollziehbarkeit aller laufenden Auftrage.

e Aktive Prozesssteuerung durch automatisierte Benachrichtigungen und Eskalationsregeln.
o Klare Verantwortlichkeiten und Vermeidung von Verzégerungen.

e Friihzeitige Identifikation von Engpéssen und Uberlastungen.

Nachteile:

e Hoher Umsetzungsaufwand durch die Implementierung zusatzlicher Kontrollmechanismen.

e Potenzieller Schulungsbedarf fur Mitarbeitende, um die erweiterten Funktionen zu nutzen.

e Mogliche Anpassungen bestehender Systeme erforderlich, um die Automatisierungen und Es-
kalationsregeln vollstandig umzusetzen.
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Um die bestgeeignete Variante zur Optimierung der Auftragserfassung zu bestimmen, reicht die Be-
schreibung der Losungsanséatze allein nicht aus. Es ist notwendig, die Varianten systematisch zu bewer-
ten und miteinander zu vergleichen. Ziel dieses Abschnitts ist es, eine objektiv nachvollziehbare Ent-
scheidungsgrundlage zu schaffen, auf deren Basis eine Variante zur Umsetzung empfohlen werden
kann.

Die Evaluation erfolgt in drei aufeinander aufbauenden Schritten:

1. Definition und Auswahl relevanter Bewertungskriterien
2. Gewichtung dieser Kriterien mittels Praferenzmatrix
3. Bewertung der Varianten anhand einer Nutzwertanalyse & Sensivitatsanalyse

Durch diese strukturierte Vorgehensweise kann die Wahl der favorisierten Variante transparent und be-
grundet dargestellt werden.

Zur systematischen Bewertung derim Rahmen der 6-3-5-Methode entwickelten Losungsideen wurde
eine Praferenzmatrix eingesetzt. Ziel war es, die wichtigsten Bewertungskriterien zu identifizieren und zu
gewichten, um im weiteren Projektverlauf eine objektive Grundlage fur die Variantenbildung und Bewer-
tung zu schaffen.

In einem Paarvergleich wurden die folgenden sechs Kriterien miteinander verglichen:

e Wirkung auf Transparenz

e Nutzen fur den Geschaftsfuhrer

e Wirtschaftlichkeit

e Kosten

e Umsetzbarkeit (technisch & organisatorisch)
e Einfuhrungsaufwand
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Nennungen 2 5 3 1 4 0 15
Rang 4 1 3 5 2 6
Prozent 13.33% | 33.33% | 20.00% | 6.67% |26.67% | 0.00% | 100.00%

Tabelle 8 Praferenzmatrix Priorisierungsmethode fir die Auftragserfassung

Im Folgenden werden die in der Praferenzmatrix bewerteten Kriterien kurz erlautert, um deren Bedeu-
tung fur die Bewertung der Varianten nachvollziehbar darzustellen:

Kosten
Berlcksichtigt die finanziellen Aufwande, die mit der EinfUhrung und dem Betrieb der jeweiligen Vari-
ante verbunden sind. Dazu zahlen Investitionen in Tools, personelle Ressourcen oder Schulungen.

Wirkung auf Transparenz
Bewertet den Beitrag der Variante zur Verbesserung der Nachvollziehbarkeit von Anfragen und Auftra-
gen, insbesondere in Bezug auf Ablaufe, Zustandigkeiten und Informationsflusse.
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Wirtschaftlichkeit
Bezieht sich auf das Verhaltnis zwischen dem erwarteten Nutzen und dem Aufwand der Variante tber
den gesamten Einsatzzeitraum hinweg.

Umsetzbarkeit (technisch & organisatorisch)
Zeigt auf, wie gut sich die jeweilige Losung mit den bestehenden Ressourcen, IT-Systemen und internen
Prozessen realisieren lasst.

Nutzen fiir den Geschéaftsfiihrer
Bewertet, inwieweit die Variante den Geschaftsfuhrer im Mandat unterstitzt, etwa durch mehr Uber-
sicht, Transparenz oder Entscheidungsgrundlagen.

Einflihrungsaufwand

Erfasst den notwendigen internen Aufwand zur Einfuhrung der Variante (z. B. Kommunikationsbedarf,
Schulung, Umstellungen), unabhangig von der Wirkung im laufenden Betrieb.

Auswertung Praferenzmatrix:

0% 13% = Kosten
® Wirkung auf Transparenz
m Wirtschaftlichkeit

Umsetzbarkeit

0,
33% (technisch & organisatorisch)

7%

m Nutzen flr den
Geschaftsflihrer

20%

B Einfuhrungsaufwand

Abbildung 8-2 Ubersicht Auswertung Préferenzmatrix

Jedes Kriterium wurde jeweils einem anderen gegenubergestellt. Das jeweils bedeutendere erhielt eine
Stimme. Die Auswertung zeigt, dass die Kriterien Wirkung auf Transparenz und Nutzen fur den Ge-
schaftsfuhrer am hochsten gewichtet wurden. Diese Prioritaten spiegeln die Zielsetzung des Projekts
wider und bilden die Basis fur die nachfolgende Variantenbildung.

Die Bewertung der Kriterien erfolgte mittels einer Praferenzmatrix nach dem Prinzip des Paarvergleichs.
Dabei wurde jedes Kriterium mit allen anderen verglichen, wobei jeweils das wichtigere eine Stimme
erhielt.

Die Auswertung zeigt folgende Rangfolge der Kriterien:

e Wirkung auf Transparenz (33 %)

Nutzen fir den Geschéaftsflihrer (27 %)
Wirtschaftlichkeit (20 %)

Kosten (13 %)

Umsetzbarkeit (technisch & organisatorisch) (7 %)
EinfGhrungsaufwand (0 %)

Diese Gewichtung spiegelt die inhaltlichen Schwerpunkte des Projekts wider: Im Zentrum stehen die
Verbesserung der Transparenz Uber laufende Auftrage sowie die Steuerungsfahigkeit des
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Geschaftsfuhrers im Mandat. Die gewahlten Kriterien und deren Gewichtung bilden die Grundlage flr
die anschliessende Bewertung der Varianten.

Zur vergleichenden Bewertung der drei erarbeiteten Varianten wurde eine Nutzwertanalyse durchge-
fahrt. Die zuvor gewichteten Bewertungskriterien wurden auf jede Variante angewendet und jeweils mit
Teilnutzwerten (TN) von 1 (schwach erfullt) bis 3 (stark erfullt) bewertet.

Anschliessend wurden die TN-Werte mit den Gewichtungen multipliziert, wodurch sich die gewichteten
Teilnutzen (GTN) und ein Gesamtwert je Variante ergaben. Die Variante mit dem héchsten Gesamtwert
weist theoretisch den grossten Gesamtnutzen auf.

Die Analyse dient als Grundlage fur eine transparente und nachvollziehbare Entscheidungsfindung.

Variante A Variante B Variante C

Nutzwertanalyse Variantenvergleich o
Basislésung | Standartlésung | Erweiterte LOosung

Kriterien Gewichtung TN GTN TN GTN TN GTN
Kosten 13 3 39 2 26 1 13
Wirkung auf Transparenz 33 1 33 2 66 3 99
Wirtschaftlichkeit 20 3 60 2 40 1 20
Umsetzbarkeit

(technisch & organisatorisch) 7 3 21 2 14 1 7
Nutzen fur den

Geschaftsfuhrer 27 1 27 2 54 3 81
Einfihrungsaufwand 0 3 0 2 0 1 0
Total 180 200 220

Tabelle 9 Nutzwertanalyse Variantenvergleich

Favorisierte Variante:
Variante C, Standardlosung

Auswertung und Begriindung:

Obwohl Variante C, die erweiterte Losung, in der Nutzwertanalyse mit einem Gesamtwert von 220 die
hochste Bewertung erzielt hat, wurde Variante B als bevorzugte Losung ausgewahlt.

Variante B bietet ein sehr gutes Verhaltnis zwischen Nutzen, Umsetzbarkeit und Aufwand. Sie adres-
siert die wichtigsten Anforderungen an Transparenz und Steuerungsfahigkeit, bleibt dabei jedoch deut-
lich ressourcenschonender in der Umsetzung als Variante C.

Die Entscheidung fur Variante B basiert auf der Zielsetzung, eine praxisnahe und wirtschaftlich realisier-
bare Losung umzusetzen, welche bei Bedarf in einem spateren Schritt modular erweitert werden kann.
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Zur Uberpriifung der Stabilitat der Nutzwertanalyse wurde eine Sensitivitdtsanalyse durchgefiihrt. Dabei
wurden einzelne Gewichtungen gezielt angepasst, um zu untersuchen, wie sich diese Anderungen auf
die Gesamtergebnisse der Varianten auswirken.

Konkret wurde das Kriterium ,,Kosten“ um 5 Prozentpunkte erhdht (von 13 % auf 18 %), wahrend die Ge-
wichtungen fur ,Wirkung auf Transparenz“ und ,,Nutzen fur den Geschaftsfiihrer” jeweils um 5 Prozent-
punkte reduziert wurden. Diese Anpassung simuliert ein Szenario, in dem wirtschaftliche Uberlegungen
starker im Vordergrund stehen.

Die Teilnutzwerte der Varianten blieben unverandert. Die Neuberechnung mit den angepassten Gewich-
tungen fuhrte zu folgendem Ergebnis:

Variante A Variante B Variante C

Sensitivitatsanalyse Variantenvergleich o . . ..
y g Basislosung | Standartlosung | Erweiterte Losung

Kriterien Gewichtung TN GTN TN GTN TN GTN
Kosten 18 3 54 2 36 1 18
Wirkung auf Transparenz 28 1 28 2 56 3 84
Wirtschaftlichkeit 20 3 60 2 40 1 20
Umsetzbarkeit

(technisch & organisatorisch) 7 8 21 2 14 ! 7
Nutzen fur den

Geschaftsfuhrer 22 1 22 2 44 8 66
EinfuUhrungsaufwand 0 3 0 2 0 1 0
Total 185 190 195

Tabelle 10 Sensivitatsanalyse Variantenvergleich

Ergebnis:

Obwohl sich die Gewichtungen verandert haben, bleibt die Rangfolge der Varianten gleich. Die erwei-
terte Losung (Variante C) erzielt weiterhin den hochsten Gesamtwert, gefolgt von Variante B. Dies zeigt,
dass das ursprlngliche Ergebnis robust gegeniber moderaten Gewichtungsanderungen ist.

Die Entscheidung zugunsten der Standardlésung (Variante B) bleibt auch in dieser Variante der Bewer-
tung nachvollziehbar, da sie eine gute Balance zwischen Nutzen, Aufwand und Umsetzbarkeit bietet.

Nach der Bewertung aller drei Varianten mit der Nutzwertanalyse und einer zusatzlichen Sensitivitats-
analyse hat sich ein klares Bild ergeben. Dabei hat die Variante C die erweiterte L6sung, den hdchsten
Gesamtwert erreicht. Sie bietet die grosste Transparenz im Prozess, bringt ein hohes Mass an Ubersicht
fur den Geschaftsfuhrer und automatisiert viele Ablaufe, die heute noch manuell sind.

Allerdings ist der Aufwand zur Umsetzung nicht zu unterschatzen. Die technische Komplexitat, zusatzli-
che Schnittstellen und die organisatorische Umstellung wirden viele Ressourcen binden. In der aktuel-
len Situation, mit beschrankten personellen Kapazitadten und ohne direkte Systemverantwortung, ware
das schwierig umzusetzen. Auch wenn die Variante auf lange Sicht das grosste Potenzial bietet, ist sie
im Moment nicht realistisch.
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Variante B, die Standardlosung, bringt ein sehr gutes Gesamtpaket mit. Sie erreicht fast denselben
Nutzwert wie Variante C, ist aber deutlich einfacher umzusetzen. Die wichtigsten Ziele des Projekts,
mehr Transparenz, bessere Ubersicht und eine klare Ablagestruktur, werden erfiillt. Die nétigen Mittel
und Tools sind bereits vorhanden oder kdonnen mit wenig Aufwand eingefuhrt werden. Zudem ist die LO-
sung fur alle Beteiligten gut nachvollziehbar und kann ohne grosse technische Umstellungen realisiert
werden. Gerade weil die eingesetzten Systeme bereits bekannt und im Alltag erprobt sind, ist eine breite
Akzeptanz bei den betroffenen Mitarbeitenden zu erwarten, was die Entscheidung zugunsten von Vari-
ante B zusatzlich rechtfertigt, auch wenn Variante C den héchsten Nutzwert erzielt hat.

Auch bei veranderten Gewichtungen in der Sensitivitatsanalyse zeigt sich, dass Variante B konstant
eine gute Bewertung erhalt. Das zeigt, dass die Entscheidung nicht nur theoretisch, sondern auch prak-
tisch nachvollziehbar ist.

Aus diesen Griinden habe ich mich entschieden, Variante B als bevorzugte Losung umzusetzen. Sie ist

in der aktuellen Situation am besten machbar, bringt eine spurbare Verbesserung fur alle Beteiligten
und lasst sich bei Bedarf spater erweitern, beispielsweise durch Elemente aus Variante C.

Abbildung 8-3 Stempel (Kl generiert)
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Die Entscheidung fir Variante B bildet die Grundlage, um den Prozess der Auftragserfassung gezielt zu
optimieren. Aufbauend auf den bisherigen Erkenntnissen geht es nun darum, die Losung konkret zu ge-
stalten und die Umsetzung vorzubereiten. Dabei steht sowohl die praktische Einfuhrung als auch die
Integration in den bestehenden Ablauf im Mittelpunkt.

In den folgenden Abschnitten werden der Ablauf der Umsetzung, die technischen und organisatori-
schen Details sowie mogliche Erfolgsfaktoren aufgezeigt.

Die Einfuhrung der gewahlten Standardlosung (Variante B) erfolgt schrittweise, um eine reibungslose
Implementierung sicherzustellen und alle Beteiligten optimal einzubinden. Der folgende Phasenplan
zeigt den zeitlichen Ablauf sowie die wichtigsten Aufgaben und Zustandigkeiten auf.

Phase 2 Phase 4
Phase 1 Woche 3 - 4 Phase 3 Woche 7-8
Woche 1 -2 Woche 5 -6
; Testphase & Nachbetreuung
Vorbereitung Rollout .
Schulung & Optimierung

Abbildung 8-4 Phasenplan zur Einfliihrung der Variante B, Standartl6sung

Phase 1
Woche1-2
Vorbereitung

Zielsetzung: Detaillierte Planung und Definition aller Prozessschritte.
Aufgaben:

e Detailplanung der Umsetzung auf Basis der ausgewahlten Variante, inklusive Prozessanalyse
und Festlegung der notwendigen Anpassungen.

e Abstimmung mit allen betroffenen Fachbereichen (Technik, Kundendienst, Geschaftsfliihrung),
um Anforderungen und Bedenken zu identifizieren.

e Erstellung der digitalen Erfassungsformulare mit allen notwendigen Feldern (z. B. Auftragsart,
Prioritat, Zustandigkeit).

e Einrichtung der Mandatsordnerstruktur in Office 365 inklusive Zugriffsberechtigungen.

Meilenstein: Abnahme der Formulare und Struktur durch die Geschaftsfuhrer der jeweiligen Mandate
sowie den Leiter Energiewirtschaft und EVU-Dienstleistungen.
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Phase 2
Woche 3 - 4
Testphase &

Schulung

Zielsetzung: Validierung der Prozesse im Praxisbetrieb und Qualifizierung der Mitarbeitenden.
Aufgaben:

o Testlauf des neuen Erfassungsprozesses mit ausgewahlten Mandaten zur Identifikation von
Schwachstellen und Verbesserungspotenzial.

e Schulung der Mitarbeitenden in der Anwendung der neuen Formulare, der Ablage in Office 365
und der Nutzung des Dashboards.

e Erfassungvon Ruckmeldungen aus der Testphase und Anpassung der Formulare und Ablaufe
auf Basis der gesammelten Feedbacks.

Meilenstein: Erfolgreicher Abschluss der Testphase mit bestatigter Funktionalitat.

Phase 3
Woche 5 -6
Rollout

Zielsetzung: Implementierung des neuen Prozesses in allen relevanten Mandaten.
Aufgaben:

o Offizielle Einfuhrung des Erfassungsprozesses fur alle relevanten Mandate.

o Festlegung der Verantwortlichkeiten fur die Koordination und Verteilung der eingehenden Auf-
trage (inkl. Eskalationswege).

e Aktivierung des Ubersichtsdashboards fiir die Geschaftsfiihrung zur kontinuierlichen Uberwa-
chung der Auftragslage.

Meilenstein: Rollout abgeschlossen, Prozess lauft stabil.

Phase 4
Woche 7-8
Nachbetreuung
& Optimierung
Zielsetzung: Sicherstellung der nachhaltigen Implementierung und Identifikation weiterer Optimie-
rungspotenziale.
Aufgaben:

o Laufende Unterstitzung bei der Anwendung des neuen Prozesses (Helpdesk, Nachschulun-
gen).

e Sammlungvon Erfahrungswerten aus der operativen Anwendung und Identifikation weiterer
Verbesserungsmoglichkeiten.

e Feineinstellungen der Ablaufe und des Dashboards basierend auf den Erkenntnissen der ersten
Betriebswochen.

o Erstellung eines Abschlussberichts zur EinfUhrung mit Auswertung der Zielerreichung und Iden-
tifikation weiterer Handlungsfelder.

Meilenstein: Finaler Bericht zur Implementierung der Variante B.
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Zustandigkeiten:

o Projektverantwortlicher / Geschaftsfiihrer Mandat: Gesamtkoordination, Freigaben, Steue-
rung des gesamten EinfUhrungsprozesses.

e Leiter Kundendienst: Schulung der Mitarbeitenden, Anpassung der Kundenkommunikation,
Uberwachung der Einhaltung der neuen Prozesse.

e Leiter Netzbetrieb: Schnittstellen zu technischen Anfragen, Bereitstellung technischer Rick-
meldungen zur Implementierung.

e IT/ Office 365 Verantwortlicher: Technische Umsetzung der Formulare, Einrichtung und Ver-
waltung der SharePoint-Struktur und des Dashboards, Sicherstellung der Systemfunktionalitat.

Die SWOT-Analyse dient dazu, die ausgewahlte Variante B aus unterschiedlichen Blickwinkeln zu be-
leuchten und ihre Umsetzbarkeit realistisch einzuschatzen. Durch die strukturierte Gegenuberstellung
von Starken, Schwachen, Chancen und Risiken konnen sowohl interne Faktoren (z. B. Ressourcen, Ab-
laufe) als auch externe Einflusse (z. B. Akzeptanz, technische HUrden) besser berticksichtigt werden.

In diesem Fall wurden jedoch vor allem interne Chancen und Risiken bewertet, da sich die Analyse auf
die Optimierung der internen Auftragserfassung konzentriert.

STARKEN

* Strukturierter und einheitlicher
Erfassungsprozess

* Mehr Transparenz und
Nachvollziehbarkeit

* Entlastung der Geschéftsfihrung durch
bessere Ubersicht

* Klare Ablagestruktur im Office 365
Mandatsordner

CHANCEN

* Spirbare Verbesserung der
Kundenzufriedenheit

* Reduktion von internen Rickfragen und
Doppelspurigkeiten

* Grundlage fOr spatere Automatisierung
und Prozessdurchgangigkeit

Anwendung und Disziplin
= Eingeschrankie Automatisierung in
der Startphase

SCHWACHEN

* Initialaufwand fiar Schulung und
Einflihrung

= Zusatzliche Verantwortung fir
Mitarbeitende

= Abhangigkeit von korrekter

L

RISIKEN

* Fehlende Akzeptanz bei gewohnten
Ablaufen

* Technische Probleme bei Nutzung oder
Ablage

* Risiko der Nichtverwendung bei
informellen Auftragserfassungen

Abbildung 8-5 SWOT-Analyse der Variante B — Auftragserfassung
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Strukturierter und einheitlicher Erfassungsprozess:

e Durch die Implementierung eines standardisierten Erfassungsprozesses wird sichergestellt,
dass alle relevanten Auftragsdaten einheitlich und vollstandig erfasst werden. Dies minimiert
Informationsverluste und reduziert Ruckfragen, da alle Informationen zentral abgelegt und je-
derzeit zuganglich sind.

Mehr Transparenz und Nachvollziehbarkeit:

e Die gesammelten Daten werden in einer strukturierten Form abgelegt, was eine lickenlose
Nachvollziehbarkeit ermoéglicht. Die Geschaftsfuhrung kann dadurch den Status einzelner Auf-
trage besser Uberwachen und gegebenenfalls fruhzeitig eingreifen.

Entlastung der Geschéftsfithrung durch bessere Ubersicht:

e Durch die klare Strukturierung der Auftragserfassung wird die Geschaftsfihrung administrativ
entlastet. Dies ermdglicht eine bessere Fokussierung auf strategische Entscheidungen, da ope-
rative Details systematisch erfasst und dokumentiert sind.

Klare Ablagestruktur im Office 365 Mandatsordner:

e Die Nutzung des Office 365 Mandatsordners als zentrale Ablage schafft ein standardisiertes
System, in dem alle relevanten Dokumente abgelegt und leicht wiedergefunden werden kon-
nen. Dies erleichtert den Zugriff auf aktuelle Projektinformationen fur alle Beteiligten.

Initialaufwand fiir Schulung und Einflihrung:

o DieEinfuhrung des neuen Prozesses erfordert zunachst Schulungsaufwand fir alle Mitarbeiten-
den. Zudem muss in der Startphase mit einer gewissen Einarbeitungszeit gerechnet werden, bis
alle Ablaufe reibungslos funktionieren.

Zusatzliche Verantwortung fiir Mitarbeitende:

e Durch die neuen Prozesse wird den Mitarbeitenden mehr Verantwortung in Bezug auf die Erfas-
sung und Pflege von Auftragsdaten uUbertragen. Dies kann als zusatzliche Belastung empfunden
werden und muss durch klare Anweisungen und Unterstltzung abgefedert werden.

Abhéngigkeit von korrekter Anwendung und Disziplin:

o Die Wirksamkeit der neuen Struktur hangt stark davon ab, dass alle Mitarbeitenden die Vorga-
ben konsequent einhalten. Bei ungenauer oder inkonsistenter Anwendung konnen Informati-
onslicken entstehen, die die Nachvollziehbarkeit beeintrachtigen.

Eingeschrédnkte Automatisierung in der Startphase:

e Inder Startphase wird der Fokus auf die manuelle Erfassung gelegt. Die Automatisierung von
Prozessen erfolgt erst in spateren Projektphasen, was vorerst noch Potenzial fir Medienbrliche
und Doppelspurigkeiten lasst.
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Spiirbare Verbesserung der Kundenzufriedenheit:

e Durch die strukturierte und einheitliche Erfassung kdnnen Auftrdge schneller und praziser bear-
beitet werden, was sich positiv auf die Kundenzufriedenheit auswirkt. Kundenanfragen werden
effizienter beantwortet und Fehlerquellen reduziert.

Reduktion von internen Riickfragen und Doppelspurigkeiten:

e Da alle relevanten Informationen zentral abgelegt sind, wird die interne Kommunikation verbes-
sert. Unnotige Ruckfragen entfallen und Doppelspurigkeiten kbnnen vermieden werden.

Grundlage fur spatere Automatisierung und Prozessdurchgéangigkeit:

o Die geschaffene Struktur bietet eine solide Basis fur die spatere Implementierung von Automati-
sierungslosungen, etwa durch Power Automate oder andere Workflow-Tools. Dadurch lassen
sich Routineaufgaben weiter optimieren und Prozessdurchlaufzeiten verktrzen.

Fehlende Akzeptanz bei gewohnten Ablaufen:

e Mitarbeitende konnten sich gegen die neuen Ablaufe strduben, insbesondere wenn diese als
zusatzliche Belastung empfunden werden. Um dem entgegenzuwirken, sind gezielte Schulun-
gen und Kommunikation erforderlich.

Technische Probleme bei Nutzung oder Ablage:

o BeiderImplementierung neuer Ablagestrukturen in Office 365 kdnnten technische Probleme
auftreten, die die Nutzung beeintrachtigen. Dies kann insbesondere bei der Synchronisation
von Daten oder dem Zugriff auf Ordner geschehen.

Risiko der Nichtverwendung bei informellen Auftragserfassungen:

e Wenn Mitarbeitende weiterhin informelle Kommunikationswege (z. B. mUndliche Absprachen,
Telefonate) nutzen, kdnnten relevante Informationen an der strukturierten Erfassung vorbei
kommuniziert werden. Dies kann dazu fuhren, dass Auftragsdaten unvollstandig oder nicht
nachvollziehbar sind.

Die SWOT-Analyse verdeutlicht, dass die Einfihrung der Variante B, Auftragserfassung eine sinnvolle
Massnahme zur Optimierung der internen Prozesse darstellt. Die Starken bieten eine solide Basis fur
eine strukturierte und nachvollziehbare Datenerfassung, wahrend die Schwachen primar in der Start-
phase Uberwunden werden mussen. Chancen ergeben sich vor allem aus der verbesserten Transparenz
und der Moglichkeit zur spateren Automatisierung. Dennoch sollten die identifizierten Risiken durch ge-
zielte Schulungen und klare Kommunikationsmassnahmen abgefedert werden, um eine nachhaltige
Implementierung sicherzustellen.
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Die Einfuhrung neuer Prozesse ist immer mit gewissen Unsicherheiten verbunden, auch wenn eine Vari-
ante wie in diesem Fall (Variante B) praxisnah und mit minimalem Implementierungsaufwand entwi-
ckelt wurde. Um diesen Herausforderungen strukturiert begegnen zu kénnen, wurde eine Risikoanalyse
durchgefuhrt.

Ziel der Analyse ist es, mogliche Hurden bei der EinfUhrung der neuen Auftragserfassung frihzeitig zu
erkennen, zu bewerten und durch konkrete Massnahmen zu minimieren oder ganz zu vermeiden. So
soll sichergestellt werden, dass die Umsetzung nicht nur auf dem Papier funktioniert, sondern auch im
Alltag praktikabel und nachhaltig ist.

Vorgehensweise bei der Risikoanalyse

Im ersten Schritt wurden mégliche Risiken identifiziert, die typischerweise bei einer Prozessverande-
rung auftreten konnen, insbesondere in einem Umfeld wie einem Betriebsfihrungsmandat mit mehre-
ren Beteiligten. Dabei wurde gezielt aus der Sicht der Praxis gedacht: Was kdnnte dazu flhren, dass der
neue Ablauf nicht wie geplant funktioniert? Welche Fehlerquellen konnten entstehen? Welche Rick-
meldungen sind aus bisherigen Einflihrungen ahnlicher Losungen bekannt?

Anschliessend wurden die identifizierten Risiken hinsichtlich ihrer potenziellen Auswirkung auf den Pro-
jekterfolg bewertet, d. h. auf die EinfuUhrung, die Akzeptanz und den laufenden Betrieb des neuen Pro-
zesses. Darauf aufbauend wurden fur jedes Risiko konkrete Massnahmen zur Risikominderung formu-
liert. Dabei wurde bewusst darauf geachtet, dass die vorgeschlagenen Massnahmen realistisch,
schnell umsetzbar und moglichst ohne zusatzliche Tools oder Ressourcen umsetzbar sind.

Die Analyse konzentriert sich auf die wichtigsten Risikofaktoren, die mit der Variante B verbunden sein
kénnen. Bei der Einfuhrung der Variante B zur Optimierung der Auftragserfassung ergeben sich einige
potenzielle Risiken, die im Vorfeld erkannt und minimiert werden sollten. Die folgende Ubersicht zeigt
die wichtigsten Risiken, deren mogliche Auswirkungen sowie konkrete Massnahmen zur Risikominde-
rung.

Risiko Wahr. Ausw, Risiko- Massnahme
wert
1. Geringe Akzeptanz Mittel Hoch 3x4 Frihzeitige Einbindung und kurze
bei Mitarbeitenden Schulungen durchfiuhren
2. Technische Hirden | Mittel Mittel 3x3 IT-Support in der EinfiUhrungsphase bereit-
(z. B. Zugriff, Ablage- stellen
probleme)
3. Unklare Zustandig- Niedrig Hoch 2x4 Verantwortlichkeiten klar definieren und
keiten bei Auftragser- dokumentieren
fassung
4. Mehraufwand in der | Hoch Gering 4x2 Testphase mit Pilotmandat durchfuhren,
Ubergangsphase EinfUhrung staffeln

Tabelle 11 Risikoanalyse zur Umsetzung der Variante B, Auftragserfassung
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Darauf aufbauend wurden die identifizierten Risiken zusétzlich in einer Risikomatrix bewertet. Diese
zeigt die Eintrittswahrscheinlichkeit und die potenzielle Auswirkung jedes Risikos auf. So wird erkenn-
bar, welche Risiken besonders kritisch sind und bei welchen das Augenmerk auf praventiven Massnah-
men liegt.

Die Kombination aus qualitativer Beschreibung und visueller Bewertung schafft eine fundierte Grund-
lage, um bei der Umsetzung gezielt reagieren zu konnen.

1
a0
c
:_,2_52 4
z
5|3 2
<
4 3 1
1 2 3 4

Wahrscheinlichkeit

Tabelle 12 Risikoanalyse zur Umsetzung der Variante B, Auftragserfassung

Legende:

1 = Geringe Akzeptanz bei Mitarbeitenden

2 =Technische Probleme bei Nutzung oder Ablage
3 = Unklare Zustandigkeiten im Erfassungsprozess
4 = Mehraufwand in der Ubergangsphase
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Bei der Einfuhrung der Variante B geht es darum, den Prozess der Auftragserfassung schlanker, klarer
und nachvollziehbarer zu gestalten, ohne dabei das bestehende System komplett umzukrempeln. Es
wird bewusst darauf geachtet, dass die Umsetzung einfach bleibt, aber dennoch spirbare Verbesse-
rungen bringt. In der Analyse werden die einmaligen EinfUhrungskosten, die laufenden Betriebskosten

und der erwartete Nutzen einander gegenubergestellt.

Einmalige Einfihrungskosten:
Die Hauptkosten entstehen bei der Einflhrung. Es geht darum, die Formulare zu erstellen, die Ablage zu
strukturieren und die Mitarbeitenden in die neuen Ablaufe einzuweisen. Dabei sind folgende Punkte zu

berucksichtigen:

Komponente
Erstellung des
digitalen Formulars

Strukturierung
Mandatsordner
(Office 365)
Schulung der
Mitarbeitenden

Abstimmung mit
Fachbereichen

Beschreibung

Aufsetzen eines einheitli-
chen Erfassungsformulars
(z. B. MS Forms, SharePoint)
Ablage ,Neue Auftrage® mit

Zugriffsberechtigungen

Kurzschulung

(Teams oder personlich),
ca. 2 Stunde pro betroffene

Person

Besprechung Zustandigkei-

ten, Pilotlauf
organisieren

Tabelle 13 Einmalige Kosten Einflihrungskosten

Laufende Betriebskosten:
Nach der Einfuhrung fallen nur noch geringe Betriebskosten an. Es geht hauptsachlich um die Pflege

der Ablage und die Uberwachung des Dashboards:

Komponente
Pflege der Ablage

Rickmeldungen
Dashboard-Uber-
sicht

Ruckfragen bei Un-
klarheiten im For-
mular

Beschreibung

Regelmassige Kontrolle/Aktuali-
sierung des Mandatsordners
Erstellung einer Ubersicht fir

den Geschaftsfuhrer
(z. B. Monatlich)

Anfangsphase, bis sich die

Struktur etabliert hat

Tabelle 14 Laufende Betriebskosten

Aufwand
Ca. 14 Stunden
IT/Projektleitung

ca. 10 Stunden
IT/Projektleitung

ca.34 Stunden gesamt

Technische Abt. 5 Pers.
Dienstleist. Abt. 6 Pers.

Kundendienst 3 Pers
Finanz Abt. 3 Pers.
ca. 40 Stunden

je 8h pro Person pro
Abteilung
Insgesamt

95 Stunden

Aufwand im Be-
trieb
< 0.5 h/Monat

1-2 h/Monat
(automatisierbar)

zeitlich
vernachlassigbar

Kosten

6h PJ CHF 180.-
8h IT CHF 180.-
Total CHF 2'520.-
5h PJ CHF 180.-
5h IT CHF 180.-
Total CHF 1°800.-
34h a & CHF 150.-
Total CHF 5'100.-

40h a & CHF 150.-
Total CHF 6°000.-

Insgesamt
CHF 15'420.-

Kosten im Monat

0.5ha JCHF 75.-
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Die Vorteile der Variante B liegen vor allem in der verbesserten Strukturierung und Ubersichtlichkeit. Die
Auftragserfassung wird klarer, Verantwortlichkeiten sind besser erkennbar, und die Kommunikation
wird durch die zentrale Ablage vereinfacht:

Prozessbezogener Nutzen
e Einheitliche Auftragserfassung, unabhangig vom Eingangskanal
e Reduktion von Ruckfragen dank zentraler Dokumentation
e Hohere Nachvollziehbarkeit bei interner Ubergabe
e Schnellere Bearbeitung durch klare Zustandigkeiten
e Vermeidung von Medienbrlichen (z. B. zwischen Mail, Telefon, Word-Notizen)

Organisatorischer Nutzen
e Der Geschéftsfiihrer erhilt wochentliche Ubersicht - bessere Steuerung
e Weniger Zeitverlust bei Suche nach Informationen > Produktivitatsgewinn
e Strukturierte Datenbasis > Grundlage fur spatere Prozessautomatisierung

Wirtschaftlicher Nutzen
e Zeitersparnis pro Auftrag durch klarere Ablaufe (geschatzt 5-10 Minuten/Auftrag)
o Reduktion von Koordinationsaufwand zwischen Abteilungen
e Mittel- bis langfristig Reduktion interner Aufwand in der Geschaftsfuhrung

Einsparungen: 500 CHF/Monat
~== Einsparungen: 700 CHF/Monat a
Break-Even 1000 CHF/Monat (Monat 24) ,”
20000} -~-- Einsparungen: 1000 CHF/Monat 2
Kumulierte Kosten 5
2
.
o
>
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L
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Abbildung 8-6 Break-Even Analyse, Kosten Nutzen Einfuhrung Variante B
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Annahmen und verwendete Zahlen: Fur die Kosten-Nutzen-Analyse wurden folgende Annahmen und

Zahlen zugrunde gelegt:

Einmalige Einflihrungskosten: 15'420 CHF, bestehend aus:

o Erstellung eines digitalen Formulars: 2'520 CHF
e Strukturierung der Mandatsordner: 1'800 CHF

e Schulung der Mitarbeitenden: 5'100 CHF

e Abstimmung mit Fachbereichen: 6'000 CHF

Laufende Betriebskosten: 225 CHF/Monat, zusammengesetzt aus:

o Pflege der Ablage: 75 CHF/Monat
e Erstellung einer monatlichen Ubersicht: 150 CHF/Monat

Einsparungsszenarien:

e Szenario 1: 500 CHF/Monat
e Szenario 2: 700 CHF/Monat
e Szenario 3: 1'000 CHF/Monat

Die erganzende Analyse ermoglicht es, verschiedene Einsparungsszenarien zu betrachten und deren
Einfluss auf den Break-Even-Punkt darzustellen. Die Visualisierung zeigt, dass bei Einsparungen von
1'000 CHF/Monat der Break-Even-Punkt nach 24 Monaten erreicht wird. In den Szenarien mit 500 CHF
und 700 CHF/Monat wird der Break-Even innerhalb des analysierten Zeitraums nicht erreicht. Somit
kann eine fundierte Entscheidung darUber getroffen werden, welche Einsparungshohe erforderlich ist,
um die EinfUhrungskosten innerhalb eines bestimmten Zeitraums zu kompensieren.

Die Auftragserfassung ist der Startpunkt jedes Dienstleistungsprozesses und hat entscheidenden Ein-

fluss auf die nachgelagerten Ablaufe. Eine unklare oder inkonsistente Erfassung kann im weiteren Ver-

lauf zu Verzoégerungen, Ruckfragen, Missverstandnissen oder sogar fehlerhaften Umsetzungen fuhren.

Gerade im Kontext von Mandaten mit mehreren Beteiligten, wie Technik, Kundendienst und Geschafts-
fuhrung, ist ein gemeinsames Verstandnis Uber Inhalt, Dringlichkeit und Verantwortung zentral.

Neuer Ablauf gemass Variante B

Im neuen Soll-Zustand wird die Auftragserfassung Uber ein standardisiertes, digitales Formular durch-
gefuhrt. Das Formular ist bewusst einfach gehalten und kann sowohl durch den Geschaftsfiihrer als
auch durch den Kundendienst oder technische Mitarbeitende ausgefullt werden.

Es enthélt folgende Pflichtfelder:

o Mandatsbezeichnung (z. B. ,Gemeinde X, Netzbau®)

. Eingangsdatum / Uhrzeit

o Auftraggeber bzw. interne Quelle (wer hat’s aufgenommen?)
. Beschreibung des Anliegens / Problems

. Prioritat / gewlnschter Zeitraum

. Weiterleitung an: Technik / Kundendienst / GF

Das ausgefullte Formular wird im Office 365 Mandatsordner abgelegt in einem speziell dafur vorgesehe-
nen Unterordner ,,Neue Auftrage“. Parallel dazu kann eine automatisierte Benachrichtigung (z. B. per E-
Mail oder Teams) an die zustandige Fachabteilung erfolgen. So ist sichergestellt, dass der Auftrag nicht

nur dokumentiert, sondern auch zeitnah in den weiteren Bearbeitungsprozess Ubergeht.
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Einbindung in den Gesamtprozess:

Die Auftragserfassung ist nicht mehr nur ein administrativer Zwischenschritt, sondern wird zur zentra-
len Drehscheibe im gesamten Prozess. Durch die einheitliche Ablage sind alle Informationen an einem
Ort auffindbar, unabhangig davon, wer gerade im Einsatz ist oder wie der Auftrag urspringlich eingegan-
genist.

Der Geschéaftsfihrer erhalt regelmassig (z. B. wochentlich) eine Ubersicht aller offenen, laufenden und
abgeschlossenen Auftrage. Das ermdglicht eine aktive Steuerung, Priorisierung und gegebenenfalls
Rucksprache mit den Fachabteilungen, insbesondere bei wiederkehrenden Anliegen oder Verzdégerun-

gen.

Voraussetzungen und Erfolgsfaktoren:

Damit diese Umstellung funktioniert, braucht es eine klare Zuteilung der Verantwortlichkeiten: Wer
nimmt Auftrage entgegen? Wer fullt das Formular aus? Wer leitet es wohin weiter? Auch die Akzeptanz
bei den Mitarbeitenden spielt eine zentrale Rolle, insbesondere bei der Umstellung von informellen Ab-
laufen hin zu einer strukturierten, nachvollziehbaren Losung.

Ein kurzer Workshop zur Einfuhrung des neuen Formulars sowie eine Pilotphase mit zwei Mandaten
sind vorgesehen, um mogliche Fragen und Schwachstellen fruhzeitig zu erkennen und anzupassen.

Zusammenfassung der Vorteile:

. Einheitlicher, strukturierter Startpunkt fur alle Dienstleistungsprozesse

. Zentrale Ablage aller Anfragen mit einheitlicher Bezeichnung und Zugriff fur alle Beteiligten
o Weniger Nachfragen, doppelte Eingaben und Medienbriche

. Mehr Transparenz und Controlling-Moglichkeiten fur die Geschéaftsfuhrung

. Grundlage fur eine spatere Automatisierung (z. B. Ticketsystem)
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9 Optimierung weiterer Prozessschritte in der Leistungserbringung

Nach der Optimierung der Auftragserfassung im vorhergehenden Kapitel richtet sich der Fokus nun auf
die nachgelagerten Schritte der Leistungserbringung. Diese beinhalten insbesondere die technische
Abwicklung von Auftrdgen, die interne Rickmeldung zur erbrachten Leistung sowie die Kommunikation
mit dem Kunden. Auch hier handelt es sich Gberwiegend um nach Aufwand verrechnete Leistungen, bei
denen eine klare Dokumentation und effiziente Zusammenarbeit entscheidend fur die Transparenz und

Wirtschaftlichkeit sind.

Ziel dieses Kapitels ist es, die relevanten Schnittstellen im Ablauf zu beleuchten, bestehende Schwach-
stellen aufzuzeigen und praxistaugliche Optimierungsvorschlage zu formulieren. Dabei wird nicht fur
jeden Teilschritt eine vollstandige Variantenbildung oder tiefgehende Analyse vorgenommen. Vielmehr

liegt der Schwerpunkt auf konkreten Handlungsempfehlungen und der Verbesserung der Gesamt-

ablaufe, wie sie in der taglichen Zusammenarbeit zwischen Technik, Geschaftsfuhrung und Kunden-

dienst auftreten.

Im Fokus stehen insbesondere folgende Themenbereiche:

g ——

Abwicklung Auftrige

»|ST-Zustand

» Herausforderungen

# SOLL-Zustand
(Optimierungsvorschlag)

Leistungserbringung &
Zeiterfassung

= |ST-Zustand

» Herausforderungen

» SOLL-Zustand
(Optimierungsvorschlag)

Abrechnung &
Verrechnung

»|ST-Zustand

s Herausforderungen

+ 30LL-Zustand
{Optimierungsvorschlag)

Ergebnissicherung

»|ST-Zustand
» Herausforderungen

+ 30LL-Zustand
{Optimierungsvorschlag)

Kommunikation &
Statusverfolgung

»|ST-Zustand

+ 50LL-Zustand
{Optimierungsvorschlag)

Abbildung 9-1 Ubersicht Prozesse zur Optimierung

Abschluss &
Dokumentation
*|ST-Zustand

s Herausforderungen

s SOLL-Zustand (Opt. Vorsch.)
*Vorteile

Mangelprifung &
Riickmeldung
#|5T-Zustand

*Herausforderungen
* S0LL-Zustand {Opt. Vorsch.)
s Zweck & Anwendungsbereich

Nachbearbeitung &
Qualitatskontrolle

* Optimierungen einpflegen
sLeassons Learned

Diese Schritte bauen auf der strukturierten Auftragserfassung auf und bieten weiteres Potenzial, um die
Prozesse innerhalb der Betriebsfiihrungsmandate effizienter, transparenter und fur alle Beteiligten

nachvollziehbarer zu gestalten.
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Nach der Auftragserfassung stellt die Vorbereitung der Abwicklung den
S nachsten logischen Schritt dar. In dieser Phase werden die erfassten
. =£LStan . .. . . g
«Herausforderungen Informationen konkretisiert, Ressourcen zugewiesen und ein zeitlicher
*SOLL-Zustand Ablauf definiert. Eine strukturierte Vorbereitung ist entscheidend fur
(Optimierungsvorschlag) . .. .. . .
eine effiziente Umsetzung und tragt wesentlich zur Termintreue und
Qualitat der Leistungserbringung bei.

Abwicklung Auftrige

Abbildung 9-2 Ubersicht
Abwicklung Auftrége

Beispielsweise nach Eingang eines technischen Auftrags (z. B. Stdrung, Netzunterhalt oder Zahlerwech-
sel) erfolgt die Bearbeitung meist direkt durch die Fachabteilung Netzbetrieb. Die Auftrage werden aktu-
ell auf unterschiedlichen Wegen weitergeleitet, per Mail, telefonisch oder mindlich. Eine formale Erfas-
sung oder zentrale Dokumentation erfolgt in vielen Fallen nicht oder nur teilweise.

Die Zuteilung an die ausfihrenden Mitarbeitenden geschieht haufig situativ, basierend auf Verfugbar-
keit oder persdnlicher Absprache. Riuckmeldungen zur Ausfiihrung (z. B. Dauer, Materialeinsatz, Erledi-
gungsstatus) erfolgen in der Regel informell oder verspatet, wenn Uberhaupt. Eine direkte Verkntpfung
zur ursprunglichen Anfrage fehlt oft, was die Nachvollziehbarkeit erschwert.

e Fehlende zentrale Ubersicht (iber laufende technische Auftrage

e Keine einheitliche Zuweisung und Terminierung

e Rickmeldungen oft unvollstandig oder zu spat

e Erschwerte Planung und Steuerung durch die Geschaftsfliihrung

e Risiko von Medienbruchen und Informationsverlust (z. B. bei Ferienvertretung)

Die Abwicklung technischer Auftrage soll kiinftig enger mit der strukturierten Auftragserfassung (vgl. Ka-
pitel 8) verbunden werden. Nach Eingang eines Auftrags uber das standardisierte Formular erfolgt die
Weiterleitung an eine klar definierte Stelle innerhalb der technischen Abteilung. Diese Person lber-
nimmt die Prufung, Priorisierung und Zuweisung des Auftrags an die zustandige Fachkraft.

Zur systematischen Planung und Nachverfolgung wird der Einsatz eines einfachen digitalen Tools emp-
fohlen. Als besonders geeignet erweist sich Microsoft Planner, das innerhalb des bestehenden Micro-
soft 365-Umgebung eingesetzt werden kann. Uber Planner lassen sich Auftrage als Aufgaben erfassen,
einzelnen Personen zuweisen und mit Status, Terminen und Kommentaren versehen. Die Geschéaftsfliih-
rung erhalt dadurch jederzeit eine Ubersicht iiber offene, laufende und abgeschlossene technische Auf-
trage.

Ein wesentlicher Vorteil liegt in den automatischen Benachrichtigungen: Wird ein Auftrag erstellt oder
zugewiesen, erhalten die Beteiligten eine Mitteilung per E-Mail oder Uber Microsoft Teams. Statusande-
rungen und Kommentare sind fur alle Beteiligten sichtbar, was den Informationsfluss verbessert und
Ruckfragen reduziert. Die strukturierte Ablage der Auftrage erfolgt parallel im zentralen Mandatsordner
auf SharePoint, wo alle Informationen gemeinsam abgelegt und verknupft sind.
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Alternative Tools wie Microsoft Loop wurden ebenfalls gepruft. Loop eignet sich hervorragend fur krea-
tive, dynamische Zusammenarbeit,etwa in Workshops oder fur [deensammlungen. Fur klar struktu-
rierte Ablaufe mit Zuweisung und Statusverfolgung ist jedoch Planner klar vorzuziehen.

Durch diese Kombination aus klaren Zusténdigkeiten, zentraler Ubersicht und digital unterstiitzter Pla-
nung entsteht ein durchgangiger, effizienter Ablauf, ohne aufwandige IT-Projekte oder zusatzliche Soft-

ware anschaffen zu mussen.

Kriterium
Zielsetzung

Strukturierung von Aufgaben
Zuweisung & Termine
Benachrichtigungen

Visualisierung / Kanban-Board
Integration mit MS Teams
Eignung fur technische Ab-
wicklung

Eignung fur kreative Work-
shops

Microsoft Planner
Aufgabenverwaltung & Statusver-
folgung

Klar definierte Aufgaben mit Status

integriert, direkt an Personen mog-
lich

automatisch bei Zuweisung, Ande-
rung

Vorhanden (Listen, Boards)
nahtlos integriert

Sehr gut geeignet

Nur bedingt

Microsoft Loop

Flexible, kollaborative
Inhaltserarbeitung

Nur Uber selbst erstellte Struk-
turen

Nur indirekt via Kommentar o.
A.

Nur eingeschrankt, teils manu-
ell

Nicht vorgesehen

Ebenfalls integriert, aber neuer
Eher ungeeignet

ideal fur kreative Zusammen-
arbeit

Tabelle 15 Vergleich Microsoft Planner und Microsoft Loop ftir die technische Auftragsabwicklung
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Eine saubere Ruckmeldung und einfache Zeiterfassung sind zentral,

Leistungserbringung & damit im Alltag nichts untergeht Wer hat was gemacht, wann und wie

Zeiterfassung . - .
T lange? Ohne klare Erfassung fehlt die Basis fur Abrechnung, Controlling
(4 R T T und Transparenz gegenliber dem Kunden.
* S0LL-Zustand Wenn diese Infos fehlen, gibt es Ruckfragen, Verzogerungen oder
(Optimierungsvorachlag) unnétige Diskussionen. Deshalb ist es wichtig das die Riickmeldung
Abbildung 9-3 Ubersicht Leis- einfach, schnell und verstandlich sein soll, und zwar so, dass sie im

tungserbringung & Zeiterfassung ~ Alltag auch wirklich funktioniert.

Nach der Ausfuhrung eines technischen Auftrags erfolgt die Rickmeldung zur erbrachten Leistung un-
einheitlich. Je nach Person wird der Aufwand oder die Leistung mundlich, per Mail oder gar nicht gemel-
det. Eine systematische Verknupfung mit der ursprunglichen Auftragserfassung besteht nicht.

Die Zeiterfassung bei der IBL erfolgt zwar intern, jedoch wird aktuell nur auf das allgemeine Konto des
jeweiligen Mandats gebucht. Das bedeutet, dass weder ersichtlich ist, fur welchen konkreten Auftrag
der Aufwand entstanden ist, noch ob er innerhalb eines vereinbarten Kostenrahmens liegt. Die so ge-
sammelten Stunden erscheinen spater auf der Sammelrechnung des Mandats, ohne direkten Bezug zur
konkreten Leistung, was fur die Geschaftsfihrung wie auch fur den Kunden wenig transparent und
schwer nachvollziehbar ist.

e Keine projektbezogene Zeit- oder Leistungserfassung

o Fehlende Ruckverfolgbarkeit einzelner Auftrage auf der Rechnung
e Erhohter Erklarungs- und Abstimmungsbedarf mit Kunden

e Gefahrvon Unstimmigkeiten bei der Abrechnung

¢ Keine systematische Kostenkontrolle bei grosseren Auftragen

Die Ruckmeldung zu ausgefuhrten Arbeiten sowie die interne Zeiterfassung sollen zuklnftig pro Auftrag
strukturiert erfasst und nachvollziehbar dokumentiert werden. Ziel ist es, sowohl die Verrechnung als
auch die Projektsteuerung transparenter zu gestalten, ohne die Mitarbeitenden mit zuséatzlicher Biro-
kratie zu belasten.

Vorgeschlagene Massnahmen:

e Einfuhrung eines digitalen Rickmeldeformulars mit folgenden Feldern:
o Datum / Mitarbeitender
o Auftrag/Fallnummer
o gearbeitete Stunden
o eingesetztes Material (optional)
o kurze Beschreibung

o Beigrosseren Auftragen: Erfassung als separates Projekt inkl. Kostendach (z. B. ,,Zahlerumbau

Gebiet XY*)

o Definition einer Kostenlimite, die vom Geschéaftsfuhrer genehmigt wird
o automatische Riickmeldung bei Uberschreitung

e VerknUpfung mit der internen Zeiterfassung zur Plausibilisierung

e Monatsubersicht flr den Geschaftsfuhrer zur Kontrolle und Auswertung

e Optional: Anzeige des Fortschritts im Planner oder SharePoint-Statusboard
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Diese Massnahmen erlauben es, Kosten von Anfang an mit einer klaren Erwartung zu verbinden, Miss-
verstandnisse bei der Abrechnung zu vermeiden und die Geschaftsfihrung in ihrer Rolle als Koordinati-
onsstelle zu entlasten.

*ABACUS

Abbildung 9-4 Logo der Firma ABACUS (ABACUS Research AG, 2024)"

Aufbauend auf einem internen Austausch mit dem Zeiterfassungs- und Betriebsfuhrungsteam wurde
ein konkreter Vorschlag erarbeitet, wie sich die RUckmeldungen zu Auftragen direkt im bestehenden
ERP-System Abacus abbilden lassen. Die technischen und organisatorischen Voraussetzungen fur eine
mandatsbezogene, differenzierte Erfassung sind grundsatzlich vorhanden und sollen gezielt genutzt
werden.

Neu sollen in Abacus spezifische Positionen fur die wichtigsten Tatigkeitsbereiche hinterlegt werden.
Mitarbeitende konnen ihre geleisteten Stunden kinftig direkt pro Auftrag oder Tatigkeit erfassen, struk-
turiert und mit direktem Bezug zu den im Betriebsfuhrungsvertrag geregelten Leistungen. Die Zuordnung
erfolgt dabei mittels Mandatscode.

Ein zentraler Bestandteil des Konzepts ist zudem ein einfaches, aber wirkungsvolles Uberwa-
chungstool: Fur grossere Auftrage kann ein Kostendach definiert werden. Die laufenden Riickmeldun-
gen werden automatisch gegen dieses Budget gespiegelt. Eine farbliche Statusanzeige (z. B. mittels
Ampelsystem) signalisiert, ob ein Auftrag noch im Rahmen liegt oder bereits vom geplanten Aufwand
abweicht. Dadurch kann die Geschaftsfuhrung frihzeitig eingreifen, was die Steuerung erheblich er-
leichtert.

Diese Losung nutzt bestehende Systemlandschaften und bendtigt keine zusatzliche Software. Gleich-
zeitig schafft sie eine transparente, nachvollziehbare und praxistaugliche Basis fur die Leistungserfas-
sung und Verrechnung, sowohl intern als auch gegenuber den Mandatskunden.

" ABACUS Research AG. (2024). ABACUS Logo. Abgerufen am 4. Mai 2025, von https://www.abacus.ch
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Abbildung 9-5 Dashboardiibersicht der rapportierten Stunden und Projektaufwénde in Abacus?
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Das System dient nicht nur der Bearbeitung grosserer Einzelprojekte, sondern vor allem der laufenden
Uberwachung von nach Aufwand verrechneten Positionen, wie sie typischerweise in den Betriebsfiih-
rungsvertragen enthalten sind. Gerade bei solchen Leistungen ist es entscheidend, dass der geplante
Aufwand aus dem Angebot nicht Uberschritten wird, sei es bei technischen Einsatzen, Abklarungen

oder administrativen Aufgaben.

Durch die mandatsbezogene Zeiterfassung mit integriertem Kostendach kann bereits im Tagesgeschaft
sichergestellt werden, dass die erbrachten Leistungen im vereinbarten Rahmen bleiben. Gleichzeitig
steht die Funktionalitat auch fur grossere, klar abgegrenzte Projekte zur Verfigung, bei denen zusatzli-
che Transparenz und Nachvollziehbarkeit gewunscht ist.

Controlling Betriebsfiihrungen /
Dienstleistungen Andere

C

& 22| B

Auswahl Teilprojekte

Alle ~

Auswahi Teilprojekte

Abbildung 9-6 Beispielhafte Projektiibersicht im Controlling-Dashboard von Abacus®
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Kommunikation & Eine transparente und verlassliche Kommunikation mit dem Mandats-
Statusverfolgung kunden ist ein zentraler Erfolgsfaktor in der Betriebsfihrung. Gerade
+|ST-Zustand bei nach Aufwand verrechneten Leistungen erwarten Kunden Nach-
*S0LL-Zustand vollziehbarkeit. Was wurde gemacht? Wann? Und durch wen? Usw.
{Optimierungsvorschlag) . .. .. . .
i Fehlt diese Transparenz, fuhrt das zu Ruckfragen, Unsicherheit, und
Abbildung 9-7 Ubersicht im schlimmsten Fall zu Unzufriedenheit und Vertrauensverlust. Aus

Kommunikation & Statusverfolgung  gjcht der Geschéftsfilhrung ist es daher entscheidend, dass der Infor-

mationsfluss zum Kunden strukturiert, zeitnah und konsistent erfolgt.

Heute erfolgt die Kommunikation mit den Mandatskunden oft situativ und personenbezogen. Je nach
Anfrage oder Auftrag erhalten die Kunden Rickmeldungen von unterschiedlichen Mitarbeitenden, teil-
weise auch mit unterschiedlichem Informationsstand. Es gibt keine zentrale Informationsbasis, aus der
ersichtlich ware, welche Anfragen aktuell offen sind, welchen Status sie haben oder wer gerade daran
arbeitet.

Konkrete Schwachen im heutigen Ablauf:
e Ruckfragen landen mehrfach (z. B. beim Kundendienst und beim Geschéaftsfihrer)
e Statusmeldungen sind nicht dokumentiert, sondern meist mundlich oder per E-Mail
e Keine strukturierte Ubersicht, was beim Kunden offen, geplant oder erledigt ist
o Kommunikationsverlauf ist nicht nachvollziehbar (z. B. bei Ferienvertretung)

Der Informationsfluss zum Mandatskunden soll kiinftig systematisiert und zentral gesteuert werden.
Zielist es, eine durchgangige und transparente Kommunikation sicherzustellen, unabhéangig davon, wer
im Unternehmen gerade zustandig ist oder Rlckfragen bearbeitet. Die Kunden sollen nachvollziehen
kénnen, in welchem Status sich ihre Anfrage befindet und welche Schritte als Nachstes folgen.

Kernelemente des neuen Ablaufs:

e Zentrale Statusflhrung Uber digitale Fallakte. Nach der Auftragserfassung wird jedem Auftrag
eine eindeutige Fallnummer oder der dazugehorigen Aufgabe pro Mandat zugewiesen. Diese
dient als Referenz in der Kommunikation und wird bei jeder Ruckmeldung verwendet.

e Einfuhrung eines Statussystems mit klaren Bearbeitungsphasen (z. B. ,,eingegangen®, ,,in Bear-
beitung®, ,erledigt®, ,,zurickgemeldet”). Der Status ist jederzeit einsehbar, z. B. fir den Ge-
schaftsfuhrer Uber ein zentrales Dashboard.

e Standardisierte Rickmeldungen an den Kunden: Sobald ein Auftrag in Bearbeitung ist oder ab-
geschlossen wurde, erfolgt eine strukturierte Rickmeldung. Diese kann je nach Mandatskunde
automatisiert (z. B. per E-Mail-Baustein) oder personlich (z. B. durch den Geschaftsfuhrer oder
Kundendienst) erfolgen.

e Abbildung des Kommunikationsverlaufs im digitalen System: Alle Schritte, Kommentare und
Ruckfragen werden in der zentralen Fallakte dokumentiert, sodass auch bei Abwesenheiten
oder Vertretungen jederzeit der Uberblick erhalten bleibt.

e Verwendung von Microsoft Planner als internes Koordinationswerkzeug: Hier werden alle Auf-
trage mit Verantwortlichkeiten, Terminen und Kommentaren gefiihrt. Uber integrierte Benach-
richtigungen (E-Mail oder Teams) bleiben alle Beteiligten informiert.
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Beispielhafte Visualisierung:

Eininternes Dashboard zeigt dem Geschaftsflihrer alle offenen Falle mit Prioritat, aktuellem Bearbei-
tungsstand und verantwortlicher Stelle. Dieses Dashboard kann zusatzlich exportiert und dem Kunden
(z. B. monatlich) in Form eines Kurzberichts zur Verfugung gestellt werden.

Vorteile:

e Klare und konsistente Kommunikation mit dem Kunden

e Vermeidung von mehrfachen Ruckfragen und widersprichlichen Auskinften
e Entlastung der Geschéaftsfuhrung durch strukturierte Informationslage

e Professioneller Auftritt gegentiber dem Kunden mit hoherer Zufriedenheit

Zur konkreten Umsetzung der Statusverfolgung und internen Abstimmung bietet sich Microsoft Planner
als praxistaugliches Tool an. In der bestehenden Microsoft-365-Umgebung kann ohne zusatzliche Soft-
ware eine digitale Aufgabenverwaltung aufgebaut werden. Dabei wird jede Kundenanfrage oder jeder
Auftrag als eigene Aufgabe erfasst und durch definierte Phasen gefuihrt, von der Aufnahme uber Planung
und Ausfuhrung bis zur Dokumentation.

Die Aufgaben kdonnen Verantwortlichen zugewiesen, mit Terminen versehen und kommentiert werden.
Der jeweilige Status ist fiir alle Beteiligten sichtbar. Insbesondere die Geschaftsfliihrung erhélt so eine
Ubersicht tiber alle laufenden Mandatsauftrage, offene Punkte und nachste Schritte. Uber integrierte
Benachrichtigungen bleiben alle Beteiligten stets informiert, auch bei Anderungen oder Riickmeldun-
gen.
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Die untenstehende beispielhafte Darstellung zeigt, wie die einzelnen Auftrage bzw. Teilprozesse in einem digitalen Projektboard abgebildet werden
konnen. Die Aufgaben werden entlang definierter Prozessphasen (z. B. Projektvorbereitung, Bewilligungen, Ausfihrung etc.) angeordnet und lassen
sich jeweils mit Verantwortlichkeiten, Terminen und Kommentaren versehen.

Ziel dieser Losung ist es, den gesamten Auftragsverlauf visuell und nachvollziehbar abzubilden, von der ersten Anfrage bis zur Dokumentation.
Gleichzeitig unterstiitzt die Hakchenfunktion (Checklisten/Status) das strukturierte Abarbeiten, wodurch sowohl Ubersicht als auch Verbindlichkeit
gesteigert werden. Die Geschaftsfihrung kann den Bearbeitungsstand laufend nachvollziehen, ohne standig Ruickfragen stellen zu mussen.

Meine Pldne > Diplomarbeit - Projektumsetzung ~ s {8 Raster @@ Board  (® Zeitplan (5 Diagramme @ | S Freigeben ~
Q = Filter ~ (= Gruppieren nach Bucket
Aufgabe Projektvorbereitung Planung & Bewilligung Material & Ressourcen Ausfiihrung Abschluss & Dokumentation
+ Aufgabe hinzufligen + Aufgabe hinzufiigen + Aufgabe hinzufigen + Aufgabe hinzufligen + Aufgabe hinzuflgen + Aufgabe hinzufiigen
~ Noch offen: Termin fir () Grobschatzung Kosten & Dauer () Leitungskataster & Plane prifen ~ Materialbedarf ermittein (Kabel, () Bauplatz sichern / Verkehr regelin (O Schlusskontrolie durchfiihren
- Werkstattbesichtigung” = Muffen etc)
-
=] 05.05. =) =] 26.05. =] 31.05. g
— 0 . o =)
et
. .Anfrage bel Tiefoauamt: Bewilligung () Baugesuch einreichen {falls nétig) () Kabel auswechseln (O Revisionsunterlagen erfassen {GIS)
. < -~ . .
' erforderlich” () Lagerbestande priifen
Erledigte Aufgaben 3 ¢
Formular susgefiillt [=] 07.05. % l=) 23.05. - [] 28.05. %
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© Frofexts o Bewilligungen (z.B. Gemeinde, Werke) () Muffen setzen & Prifung (") Abrechnung erstellen
1 ) (z.B. 3 ) ) O 7 O
~ ginhaolen () Bestellung bei Lieferant auslosen
-~ .Abkldrung: Wer ist fiir Kundeninfo 1 Erledigt von Stampfi Patrick am ... (=) 2008 % (5] 2805 b
- zustandig?” [=] 0705 % =] 13.05. B
B e e () Inbetricbnahme & Kontrolie () Abschlussrapport versenden
~ Untemehmer-Offerten einholen und ~ Personal einplanen (eigene MA oder
() Offene Punkie & Abkldrungen = vergleichen ' externg)
=) 19.05. = 28.05. g
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Abbildung 9-8 Beispielhafte Darstellung eines digitalen Projektboards zur Auftragsbearbeitung mit Microsoft Planner
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Alternative Darstellung fiir einfache Anfragen:

Fur weniger komplexe Ablaufe wie z. B. Kundenanfragen im Zusammenhang mit ZEV (Zusammenschluss zum Eigenverbrauch) Meldungen oder tech-
nischen Abklarungen kann ein vereinfachtes Kanban-Board eingesetzt werden. In Microsoft Planner lassen sich die Aufgaben dabei Ubersichtlich von
links nach rechts verschieben, vom Eingang uber die Bearbeitung bis hin zum Abschluss.

Vorteile dieser Methode:

Intuitiver Ablauf: Jede Aufgabe durchlauft definierte Stationen und kann einfach per Drag & Drop verschoben werden.

Klare Sicht auf den Status: Auf einen Blick ist ersichtlich, wie viele Aufgaben sich in welcher Bearbeitungsstufe befinden.

Geringer Koordinationsaufwand: Ideal fur kleinere Projektteams oder Einzelpersonen mit Koordinationsverantwortung.

Visualisierung von Prioritdt und Fortschritt: Labels, Farben und Fortschrittsanzeigen ermdglichen eine einfache Bewertung und Steuerung.

Diese Arbeitsweise basiert auf dem Kanban-Prinzip und ist besonders geeignet flur die kontinuierliche Bearbeitung standardisierter Anfragen. Sie

kann auch mit einer Rasterdarstellung kombiniert werden (siehe nachste Abbildung), welche zusatzliche Details wie Falligkeitsdaten, Zuweisung
oder Prioritat auflistet.

Meine Plane » ZEV Anfragen - > B8 Raster  §® Board (& Zeitplan  (j Diagramme
Q
Eingang bestdtigt Mit Kunde Kontaktaufgenomen Technische Abkldrung Kunde iber mdgliche Szenarien informis Projekt Fertig
+ Aufgabe hinzufiigen + Aufgabe hinzuflgen + Aufgabe hinzuflgen + Aufgabe hinzufiigen + Aufgabe hinzufiigen
C) Vorlage Anfrage n Bearbsitung n Bearbeitung
Erledigte Aufgaben 2 ~
() Hauptstrasse 54 () Musterstrasse 22
=] 09.05. -
£ - - Erledigt
n Bearbeitung &) 00.05. i ] 09.05. i Q@ Dietstrasze
() Musterstrasse 1
o ﬂ Eriedigt von Stampfili Patrick am ...
] 09.05. i Micht umsetzbar

ﬂ Erledigt von Stémpfli Patrick am ...

Abbildung 9-9 Vereinfachtes Kanban-Board fir standardisierte Kundenanfragen
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Meine Pline » E ZEV Anfragen -~ 52 i Raster [ Board Zeitplan () Diagramme
Q
Aufgabenname ZUWeisUng Startdatum - Falligkeitsdatum Bucket « Fortschiritt w Pricritdt - Bezeichnungen
Musterstrasse 1 @ ‘ Stampfii Patric 1.5.2025 9.5.2025 Eingang bestatigt & In Bearbeitung * Mittel In Bearbeitung >
O ‘Vorlage Anfrage ‘ Stampfii Patric 1.5.2025 9.5.2025 Eingang bestatigt ) Nicht begonn = Mittel Bezeichnung hinzufigen
O Musterstrasse 22 1 Stampfii Patric 1.5.2025 9.5.2025 Technische Abklar @ In Bearbeitung *  Mittel In Bearbeitung >
O Hauptstrasse 54 ‘ Stampfii Patric 1.5.2025 9,5.2025 Mit Kunde Kontak & In Bearbeitung * Mittel In Bearbeitung
[] Fhetstrasse§ 1 Stampfli Patric 1.5.2025 9.5.2025 Projekt Fertig ©® Abgeschlosse = Mittel Erledigt *
-] FERO Strasset1 ‘ Stampfii Patric 142025 242025 Projekt Fertig © Abgeschlosse * Mittel Nicht umsetzbar X
Abbildung 9-10 Rasterdarstellung mit Detailinformationen zu Aufgabenstatus und Prioritat
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2 8
\ 5
4
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Abbildung 9-11 automatisch generierte Statistikauswertung eines Planner-Boards nach Status, Bearbeitungsstufe (Bucket) und Prioritat
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Eine gute Umsetzung bringt nur dann etwas, wenn sie auch sauber
dokumentiert und Uberpruft wird. Damit das Ergebnis nicht nur auf dem
Papier stimmt, braucht es klare Verantwortlichkeiten, nachvollziehbare

Ergebnissicherung

#|ST-Zustand
s Herausforderungen

+S0LL-Zustand Riackmeldungen und eine saubere Ablage.
Je il e el Fehlt diese Sicherung, droht der Uberblick verloren zu gehen, und mit
ihm auch die Nachvollziehbarkeit gegentuiber Kunden oder intern. Ziel
Abbildung 9-12 Ubersicht ist, dass alle relevanten Infos zentral abgelegt und der aktuelle Stand
Ergebnissicherung jederzeit nachvollziehbar ist, einfach, schlank und praxistauglich.

Aktuell erfolgt die Ergebnissicherung meist informell und dezentral. Riickmeldungen zur Qualitat oder
zum Stand der ausgefuhrten Arbeiten werden unterschiedlich gehandhabt, teilweise gar nicht, teilweise
nur mundlich oder per E-Mail. Eine dokumentierte, nachvollziehbare Bestatigung Gber den Abschluss
eines Auftrags fehlt in vielen Fallen. Auch die Kommunikation an den Kundendienst oder die Geschéafts-
fuhrung ist uneinheitlich. Dadurch geht wertvolles Wissen Uber wiederkehrende Probleme oder Opti-
mierungspotenziale verloren.

e Keinverbindlicher Abschluss- oder Kontrollprozess nach der Leistungserbringung

e Ruckmeldungen und Erkenntnisse werden nicht systematisch dokumentiert

e Qualitatsmangel oder Unklarheiten werden oft erst bei der Abrechnung oder auf Kundenriick-
frage sichtbar

e Wenig Transparenz gegentuber dem Kunden und innerhalb des Mandatsteams

Die Ergebnissicherung soll kiinftig als fester Prozessschritt definiert und dokumentiert werden. Nach
der technischen Ausfuhrung wird eine kurze Abschlussprifung durchgeflihrt, je nach Art des Auftrags
durch den Mitarbeitenden selbst, einen Teamleiter oder eine koordinierende Stelle. Die Ergebnisse wer-
den in einem strukturierten Ruckmeldeformular oder direkt im digitalen Projekttool (z. B. Microsoft
Planner, SharePoint oder Abacus) erfasst.

Wesentliche Bestandteile der Ergebnissicherung:

e Kurze Ruckmeldung zum Ergebnis (z. B. vollstandig erledigt, mit Einschrankungen, Nacharbeit
notig)

e Hinweise zu offenen Fragen oder Problemen

e Statusupdate im Projekttool (z. B. Task als ,,erledigt® markieren, Kommentar erganzen)

e Benachrichtigung an zustandige Stellen (z. B. Kundendienst fur Kommunikation mit Mandat,
Geschaftsfuhrung fur Monitoring)

Optional kann bei grosseren oder kritischen Auftragen eine gezielte Qualitatskontrolle durch eine zweite
Person vorgesehen werden (,,Vier-Augen-Prinzip“).
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Abrechnung & Die Abrechnung bzw. Verrechnung bildet den Abschluss des Dienstleis-

Verrechnung tungsprozesses. Hier werden die rapportierten Zeiten, Materialien und

«|ST-Zustand Fremdleistungen zusammengefuhrt und an den Kunden fakturiert. Der

* Herausforderungen Fokus liegt auf der korrekten Abbildung der erbrachten Leistungen so-

'f'g;ﬁifﬂ;:mmhlagj wie auf einer klar strukturierten und nachvollziehbaren Rechnungsge-

staltung.
Abbildung 9-13 Ubersicht
Abrechnung & Verrechnung

Die Abrechnung soll kuinftig vollstandig tber das ERP-System Abacus erfolgen. Die Mitarbeitenden wer-
den ihre Stunden und eingesetzten Materialien direkt auf das jeweilige Projekt oder die entsprechende
Auftragsnummer rapportieren. Diese Daten sollen anschliessend in die Rechnungsstellung ein-fliessen
und eine transparente und nachvollziehbare Verrechnung ermdglichen.

Prozessablauf der Abrechnung:

1. Zeiterfassung und Materialerfassung direkt im ERP-System Abacus.

2. Rechnungsstellung: Die gesammelten Daten werden in eine Gesamtrechnung Gberflhrt.

3. Beiblatt mit Detaillbersicht: Zusatzlich zur Gesamtrechnung wird ein Beiblatt mit detaillierten
Angaben (z. B. Stunden pro Auftrag, Materialeinsatz) erstellt.

4. Freigabe per Skribble: Die Rechnung und die Detailubersicht werden digital zur Unterzeichnung
an den Geschéaftsfuhrer und eine zeichnungsberechtigte Person des Mandats weitergeleitet.

Phase 1 Zeiterfassung Phase 2 Rechnungs- Phase 3 Phase 4 Rechnungs-
(Rapportierung) aufbereitung Rechnungs-druck versand via Skribble

Abbildung 9-14 Ablauf der Abrechnung und Verrechnung in vier Phasen

Um die Qualitat der Abrechnung weiter zu verbessern und potenzielle Fehler oder Unstimmigkeiten
frihzeitig zu erkennen, wird eine zusatzliche Kontrollinstanz vorgeschlagen:

Neue Rolle: Kontrolle durch Projektleiter / Geschaftsfuhrer:
Vor der Rechnungsstellung erfolgt eine Uberpriifung durch den jeweiligen Projektleiter oder Geschifts-
fuhrer. Dabei werden insbesondere folgende Punkte gepruft:

o Vollstandigkeit der erfassten Stunden und Materialien
e Einhaltung des definierten Kostendachs (sofern vorhanden)

e Plausibilitat der rapportierten Zeiten im Vergleich zur urspringlich erfassten Auftragsspezifika-
tion

Dokumentation der Kontrolle:
Die durchgefuhrte Kontrolle wird im Abacus als Kontrollvermerk hinterlegt, um spatere Nachfragen oder
Unstimmigkeiten nachvollziehbar zu dokumentieren.
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Phase 4 Phase 5
.Phase 1 Phase 2 Phase 3 Rechnungs zur Rechnungs-
Zeiterfassung Rechnungs- Rech druck k lle & d vi
(Rapportierung) aufbereitung St L ontrofle Yeoan e
Freigabe Skribble

Abbildung 9-15 Optimierungsvorschlag, Erweiterung des Abrechnungsprozesses

Durch die Einfihrung der zusatzlichen Kontrollinstanz wird die Abrechnung nicht nur qualitativ abgesi-
chert, sondern auch gezielt auf die Einhaltung der kalkulierten Aufwande ausgerichtet. Dies reduziert
das Risiko von nachtraglichen Korrekturen, vermeidet Unstimmigkeiten mit dem Mandatskunden und
starkt die Transparenz der Leistungserbringung.
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Abschluss & Der Abschluss eines Auftrags bzw. Projekts markiert nicht nur das Ende
Dokumentation der operativen Leistungserbringung, sondern stellt auch sicher, dass
*IST-Zustand samtliche relevanten Informationen vollstandig erfasst und dokumen-
»Herausforderungen tiert sind. Eine strukturierte Abschlussdokumentation bildet die Grund-

» S0LL-Zustand (Opt. Vorsch.)

v lage fur spatere Auswertungen, Nachfragen oder Reklamationen und

dient gleichzeitig als Basis fur die interne Nachverfolgung und Prozess-

Abbildung 9-16 Ubersicht verbesserung.
Abschluss & Dokumentation

Aktuell erfolgt die Dokumentation des Projektabschlusses je nach Mandat und Auftrag sehr unter-
schiedlich. In vielen Fallen werden die erbrachten Leistungen lediglich mindlich oder per E-Mail rlick-
gemeldet, eine strukturierte Erfassung oder Archivierung in einem zentralen System findet kaum statt.
Einheitliche Vorlagen oder Checklisten zur Sicherstellung der Vollstandigkeit der Dokumentation sind
nicht definiert. Die Unterlagen verbleiben in persdnlichen Ablagen oder in den jeweiligen Projektordnern
ohne zentrale Struktur.

e Fehlende zentrale Ablage aller Abschlussdokumente (z. B. Rapportformulare, Checklisten, Ab-
nahmeprotokolle)

e Kein standardisierter Abschlussbericht, erschwert die Nachvollziehbarkeit bei spateren Anfra-
gen

o Kein systematisches Feedback zur Qualitat der erbrachten Leistungen

e Unklare Zustandigkeiten fur die Archivierung und Dokumentation

Die Abschlussphase soll kiinftig als eigenstandiger Prozessschritt definiert und standardisiert werden.
Zielist es, die Nachvollziehbarkeit und Qualitat der Dienstleistung zu gewahrleisten und gleichzeitig
eine solide Datenbasis flr kiinftige Optimierungen zu schaffen.

Empfohlene Massnahmen:

1. Erstellung einer einheitlichen Checkliste fur alle relevanten Abschlussdokumente:
e Rapportformular (geleistete Stunden, Material, Besonderheiten)
e Abnahmeprotokoll (bei technischen Einsatzen)
e Kurze Abschlussnotiz fir den Kunden (z. B. ,,Auftrag erledigt, Ruckfragen an ...“)

2. Zentrale Ablage im SharePoint-Ordner:
e Jeder Auftrag wird durch die Projektleitung oder den Geschaftsfuhrer im Mandatsordner abge-
legt.
e Strukturierte Ordnerhierarchie nach Auftrag/Fallnummer, Projekttyp, Abschlussdatum.

3. Feedbackschleife & Lessons Learned:
e Kurze Rickmeldung an den Projektleiter oder die Geschaftsfuhrung zu Auffalligkeiten, Verbes-

serungspotenzial oder besonders gut verlaufenen Prozessen.

4. Verknupfung mit der Abrechnung:
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e Ubernahme der Abschlussdokumente in die Abrechnungsvorlage (z. B. Abnahmeprotokoll als
Anlage zur Rechnung).

e Einheitliche Nachvollziehbarkeit aller Auftrage und Projekte

e Bessere Grundlage fur Reklamationsbearbeitung und Nachfragen

e Grundlage fur kiinftige Angebotskalkulationen (z. B. realer Aufwand vs. kalkulierter Aufwand)

e Forderung des internen Wissensmanagements durch Feedback- und Lessons-Learned-Schlei-
fen
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Méngelpriifung & Méngelmanagement und die anschliessende Riuckmeldung sind ent-
Rickmeldung scheidende Schritte, um die Qualitat der erbrachten Leistungen sicher-
+I5T-Zustand zustellen und notwendige Korrekturmassnahmen zeitnah einzuleiten.
*Herausforderungen Gerade in der Dienstleistungserbringung, die nach Aufwand abgerech-

& S0LL-Zustand (Opt. Vorsch.)

« Zweck & Anwendungsbereich net wird, ist eine strukturierte Erfassung und Bearbeitung von Mangeln

essenziell, um Wiederholungen zu vermeiden und Kostenkontrolle zu
Abbildung 9-17 Ubersicht Mé&n- gewahrleisten.
gelprifung & Riickmeldung

Aktuell wird das Mangelmanagement bei der IBL uneinheitlich gehandhabt. Wahrend technische Man-
gel meist direkt durch den Netzbetrieb bearbeitet und dokumentiert werden, erfolgt die Riickmeldung
uber administrative Mangel oft informell, per E-Mail, Telefon oder mundlich.

e Technische Abteilung: Mangel werden oft direkt von der ausfiihrenden Fachkraft kommuni-
ziert, jedoch ohne einheitliches System zur Nachverfolgung.

¢ Kundendienst: Kundenriickmeldungen erfolgen meist Gber E-Mail oder Telefon, ohne systema-
tische Erfassung in einem zentralen Tool.

o Geschiftsfiihrung: Der Geschaftsflhrer erhalt Mangelrickmeldungen teils durch Rickfragen
des Kunden, teils durch Informationen aus dem Netzbetrieb. Eine zentrale Ubersicht fehlt.

Konkrete Schwachen im aktuellen Ablauf:

e Fehlende zentrale Erfassung von Mangeln.

e Keine einheitliche Zustandigkeit fur die Bearbeitung von Mangeln.

e Unklare Ruckmeldestruktur an den Kunden.

e Keine automatische Erinnerung bei unbehandelten Mangeln.

e Fehlende Dokumentation zur Nachverfolgung und Analyse.

e Intransparente Bearbeitung: Mangel werden nicht zentral erfasst, was zu Informationsverlust
und unklaren Zustandigkeiten fuhrt.

e Fehlende Priorisierung: Es gibt keine festgelegten Eskalationsstufen, um Mangel nach Dringlich-
keit oder Risiko einzuordnen.

e Mangelnde Nachvollziehbarkeit: Informationen Uber bearbeitete oder noch offene Mangel sind
dezentral und nicht systematisch dokumentiert.

e Zeitverzug: Verzogerungen bei der Bearbeitung von Mangeln fuhren zu erhéhtem Koordinations-
aufwand und Unzufriedenheit bei den Kunden.

Um die Bearbeitung von Mangeln zu vereinheitlichen und systematisieren, wird eine zentrale Erfassung
und Nachverfolgung vorgeschlagen.

Vorgeschlagene Massnahmen:
Einfuhrung eines digitalen Mdngelmanagement-Tools:

e Zentrale Erfassung aller Mangel in einem digitalen System (z. B. Planner, Abacus oder
SharePoint).

e Jeder Mangel erhalt eine eindeutige ID-Nummer zur Nachverfolgung.

e Automatische Zuordnung an die zustandige Fachabteilung.

e Priorisierung nach Dringlichkeit und Aufwand
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(z. B. Ampelsystem: Grun = geringes Risiko, Gelb = mittleres Risiko, Rot = hohes Risiko).

Definierte Eskalationsstufen:

o Eskalation nach festgelegten Fristen, z. B.:
o 1Tag: Mangel wird erfasst.
o 3 Tage: Ruckmeldung der Fachabteilung erforderlich.
o 7 Tage: Eskalation an Geschéaftsfuhrer bei unbehandeltem Mangel.

Regelmassige Statusberichte:

e Wéchentliche Ubersicht der offenen, bearbeiteten und abgeschlossenen Méngel.
e Visualisierung uber Dashboard mit Filterfunktion (z. B. nach Mandat, Fachabteilung, Prioritat).

Kommunikation und Riickmeldung:

e Automatische Riuckmeldung an den Kunden, sobald ein Mangel behoben wurde.
e Dokumentation der Massnahmen im System und Verknipfung mit der entsprechenden Auf-
tragserfassung.

Das Mangelmanagement ist nicht nur fur die technische Abteilung relevant, sondern umfasst samtliche
Dienstleistungsprozesse, in denen nach Aufwand abgerechnet wird. Die EinfUhrung eines strukturierten
Systems ermoglicht es, Mangel gezielt zu Uberwachen, wiederkehrende Probleme zu identifizieren und
den Informationsfluss zwischen Technik, Kundendienst und Geschaftsfuhrung zu verbessern.
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Nachbearbeitung & Die Nachbearbeitung und Qualitatskontrolle sind wesentliche Bestand-

Qualitatskontrolle teile eines strukturierten Dienstleistungsprozesses. Sie gewahrleisten,

s|ST-Zustand dass abgeschlossene Auftrage nicht nur formal beendet, sondern auch

*Herausforderungen qualitativ bewertet und dokumentiert werden. Dies schafft eine Grund-

*S0LL-Zustand

(Optimierungsvorschlag) lage fur kontinuierliche Verbesserungen und sichert langfristig die Quali-

) tat der Leistungserbringung.
Abbildung 9-18 Ubersicht Nach-

bearbeitung & Qualitatskontrolle

Aktuell erfolgt die Nachbearbeitung von Auftradgen nur unstrukturiert und meist auf Initiative einzelner
Mitarbeitender. Es gibt keine festgelegten Verfahren zur Qualitatskontrolle oder zur Dokumentation von
Lessons Learned.

e Technische Abteilung:
Ruckmeldungen Uber aufgetretene Probleme oder Verbesserungsvorschlage werden meist in-
formell Ubermittelt, beispielsweise im personlichen Gesprach oder per E-Mail.

e Kundendienst:
Kundenfeedback wird nicht systematisch erfasst. Eine Auswertung oder Nachverfolgung erfolgt
nur in Ausnahmefallen.

o Geschiftsfiihrung:
Die Analyse abgeschlossener Auftrage hinsichtlich der Zielerreichung und des Aufwands findet
in der Regel nicht statt.

Konkrete Schwachen im aktuellen Ablauf:

o Fehlende einheitliche Struktur zur Nachbearbeitung.

o Kein festgelegtes Verfahren zur Dokumentation von Lessons Learned.
e Potenzial zur Optimierung wird oft nicht erkannt und bleibt ungenutzt.
o Keine zentrale Erfassung der Erkenntnisse zur spateren Auswertung.

¢ Verlustvon wertvollen Erkenntnissen: Ohne eine strukturierte Nachbearbeitung bleiben wich-
tige Informationen ungenutzt.

e Fehlende Transparenz Uber wiederkehrende Probleme: Wenn Probleme nicht dokumentiert
werden, kdnnen diese im nachsten Projekt erneut auftreten.

e Mangelnde Grundlage flur zukUnftige Prozessoptimierungen: Ohne Lessons Learned fehlen kon-
krete Anhaltspunkte zur Weiterentwicklung der Prozesse.

Um die Nachbearbeitung und Qualitatskontrolle gezielt zu steuern, wird die EinfUhrung eines einheitli-
chen Prozesses zur strukturierten Erfassung und Auswertung von Lessons Learned vorgeschlagen.

Vorgeschlagene Massnahmen:
Einfuhrung eines digitalen Nachbearbeitungsformulars:

o Erfassung der wesentlichen Erkenntnisse pro abgeschlossenem Auftrag.

e |dentifikation von Problemen und deren Ursachen.

e Festhalten von Verbesserungsvorschlagen und potenziellen Optimierungsmassnahmen.
e Zentrale Ablage in einer SharePoint- oder Abacus-Datenbank.
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Regelmassige Nachbearbeitungsgesprache:

e Durchfuhrung eines kurzen Feedback-Meetings nach Abschluss relevanter Projekte.
e Teilnahme der beteiligten Abteilungen (Technik, Kundendienst, Geschaftsfuhrung).
o Fokus auf Verbesserungspotenzial und Lessons Learned.

Einflihrung einer Qualitatskontroll-Checkliste:

e Uberpriifung, ob alle im Auftrag spezifizierten Leistungen vollstidndig und korrekt erbracht wur-
den.

e Kontrolle durch den Projektleiter oder Geschéaftsfuhrer.

e Dokumentation der Ergebnisse zur spateren Auswertung.

Automatisiertes Reporting Giber Abacus:

e Darstellung abgeschlossener Auftrage inkl. Aufwand und Abweichungen vom geplanten Kosten-
dach.

e Visualisierung als Dashboard fur die Geschaftsfuhrung, um frihzeitig Verbesserungspotenzial
zu erkennen.

Aus meiner Sicht zeigt Kapitel 9 klar auf, wo in der Leistungserbringung noch Luft nach oben ist. Die Pro-
zesse sind teils wenig strukturiert und nicht konsequent dokumentiert, was die Nachvollziehbarkeit er-
schwert. Daher habe ich in diesem Kapitel bewusst darauf gesetzt, praxistaugliche Optimierungsvor-
schlage zu formulieren, anstatt jeden Prozessschritt bis ins letzte Detail zu analysieren.

Mir war wichtig, keine abstrakten Theorien zu prasentieren, sondern greifbare Ansatze wie Microsoft
Planner oder Abacus, die sich in der Praxis leicht umsetzen lassen. Dabei ist mir aber auch bewusst,
dass die Einfuhrung solcher Tools nicht von heute auf morgen gelingt, vor allem, wenn es an klaren Zu-
standigkeiten und Schulungskonzepten fehlt. Diese Aspekte kdnnten in der weiteren Umsetzung noch
vertieft werden.

Ein weiteres Augenmerk lag auf der Ergebnissicherung und Nachbearbeitung. Hier habe ich gezielt Vor-
schlage fur Checklisten und Feedbackschleifen eingebracht, um eine einheitliche Vorgehensweise zu
etablieren. Allerdings steht und fallt das Ganze mit der konsequenten Anwendung, und genau hier sehe
ich ein Risiko. Die besten Tools und Ablaufe nlitzen nichts, wenn sie nicht gelebt werden.

Insgesamt sehe ich Kapitel 9 als wichtigen Schritt, um die Prozesse transparenter und strukturierter zu
gestalten. Dennoch bleiben Fragen offen: Wie sieht der konkrete Plan fur die Implementierung aus? Wer
Ubernimmt die Verantwortung? Und wie lasst sich sicherstellen, dass die neuen Ablaufe wirklich grei-
fen? Diese Fragen mussen im weiteren Verlauf noch beantwortet werden, um die vorgeschlagenen
Massnahmen nachhaltig umzusetzen.
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10 Projektabschluss

Der Projektabschluss bildet den finalen Schritt in der Diplomarbeit und dient dazu, die Resultate zu-
sammenzufassen, kritisch zu reflektieren und Lehren fur zukUnftige Projekte zu ziehen. Dabei stehen
die Projektuberwachung, die Evaluation der Zielerreichung, eine umfassende Reflexion des Projektver-
laufs sowie die Ableitung von Lessons Learnt und Ausblicken im Fokus.

In der Projektiberwachung wurden, die im Projektplan definierten, Meilensteine und Arbeitspakete kon-
tinuierlich verfolgt. Dabei konnten die wesentlichen Termine grundséatzlich eingehalten werden. Aller-
dings traten in einigen Phasen Verzogerungen auf, insbhesondere bei der Datenerhebung fur die Optimie-
rung der Auftragserfassung. Diese Verzogerungen sind vor allem auf die fehlende Verflgbarkeit einzel-
ner Fachpersonen sowie auf technische Herausforderungen bei der Datenintegration zurlickzufuihren.
Far zukunftige Projekte lasst sich festhalten, dass eine frihzeitige Einbindung aller relevanten Stakehol-
der sowie die Schaffung von Pufferzeiten im Projektplan sinnvoll waren. Zudem hat sich gezeigt, dass
klare Kommunikationswege und eine strukturierte Aufgabenverteilung wesentlich zur Einhaltung der
Termine beitragen.
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Hier werden samtliche Endergebnisse mit den Erfolgskriterien verglichen, um den Erfullungsgrad zu er-
mitteln. Dabei ist die Zielerreichung kritisch zu hinterfragen und Abweichungen zu begrunden.

Endergebnis

Erfolgskriterium

Muss

Kontrolle

Vollstandige Projekt-
dokumentation ge-
mass TEKO-Vorgaben

Dokumentation wird fristge-
recht und TEKO-konform ein-
gereicht

Dokumentation
vollstandig und
termingerecht ein-
gereicht

Dokumentation liegt
vollstandig und ter-
mingerecht vor

Analyse des aktuellen
Prozesses und ldenti-

Fur die Analyse werden min-
destens vier zentrale Pro-

Dokumentation
aller Prozess-

Analyse umfasst die
definierten Prozess-

fikation von zessschritte dokumentiert schritte schritte und wird do-
Schwachstellen kumentiert

Seite 16
Logische Arbeitspa- Struktur mit definierter Res- Klare Arbeitspa- Arbeitspakete sind klar

kete mit klaren Ver-
antwortlichkeiten

sourcenplanung vorhanden

kete definiert

definiert und doku-
mentiert
Seite 24

Auswahl eines stan-
dardisierten Vorge-
hensmodells

Nutzwertanalyse mit mindes-
tens funf Bewertungskriterien
durchgefuhrt

Modell nachvoll-
ziehbar begriindet

Nutzwertanalyse liegt
vor und ist nachvoll-
ziehbar

Seite 23

Detaillierte Aufteilung
in Arbeitspakete mit
Meilensteinen

Strukturplan bildet alle Pro-
jektphasen ab

Vollstandige
Strukturplanung

Strukturplan ist voll-
standig und enthalt
alle Meilensteine
Seite 25

Klare Ablaufe fur alle
Prozessschritte

Ablaufplan mit realistischen
zeitlichen und inhaltlichen
Vorgaben

Zeitliche und in-
haltliche Vorga-
ben definiert

Ablaufplan enthalt alle
Schritte mit Zeitvorga-
ben

Seite 25

Entwicklung eines
Kommunikationskon-
zepts

Kommunikationswege, Inter-
valle und Verantwortlichkei-
ten dokumentiert

Effiziente Planung
der Kommunika-
tion

Kommunikationskon-
zept ist erstellt und im-
plementiert

Seite 27
Identifikation und Be- | Risiken werden anhand ihrer Risiken und Ge- Risikoanalyse wurde
wertung kritischer Ri- | Eintrittswahrscheinlichkeit genmassnahmen | durchgefuihrt und do-
siken und des Schadensausmas- dokumentiert kumentiert
ses bewertet Seite 27

Untersuchung des
aktuellen Zustands
und Identifikation von
Engpéassen

Schwachstellen sind be-
schrieben und durch Fakten
belegt

Dokumentation
aller relevanten
Engpéasse

Engpasse sind identifi-
ziert und in der Ana-
lyse dokumentiert
Seite 28

Entwicklung von L6~
sungsansatzen durch
Kreativtechniken

Mindestens drei praktikable
Losungsansatze sind doku-
mentiert

Kreative Losungen
erarbeitet

Mindestens drei Lo-
sungsansatze sind do-
kumentiert

Seite 35

Auswahl der besten
Losungen nach

Priorisierung ist nachvollzieh-
bar und transparent doku-
mentiert

Bewertungsmatrix
mit klar

Priorisierungsmatrix
ist erstellt und nach-
vollziehbar
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Relevanz und Um- strukturierten Kri- | Seite 42
setzbarkeit terien vorhanden
Festlegung von Me- Projektkennzahlen werden Uberwachungs- Uberwachungsmecha-

chanismen zur Fort-
schrittskontrolle

monatlich Uberpruft, analy-
siert und dokumentiert

mechanismen de-
finiert

nismen sind dokumen-
tiert und aktiv
Ab Seite 78

Messung der Zieler-
reichung anhand de-
finierter Kriterien

Mindestens 90 % der definier-
ten Ziele nachweislich er-
reicht

Zielmessung ab-
geschlossen

Zielmessung ist erfolgt
und dokumentiert
Seite 78

Analyse der Heraus-
forderungen und
Lernprozesse

Drei zentrale Erkenntnisse flr
zukunftige Projekte doku-
mentiert

Reflexionsbericht
erstellt

Reflexionsbericht ist
erstellt und dokumen-
tiert

Seite 78

Identifikation von

Mindestens vier konkrete Ver-

Lessons Learnt

Lessons Learnt sind

Handlungsempfeh-
lungen fur zuktnftige
Projekte

Impulse fur die Weiterent-
wicklung formuliert

Ideen dokumen-
tiert

Verbesserungspoten- | besserungsvorschlage doku- | dokumentiert dokumentiert und ent-
zialen mentiert halten Verbesserungs-
vorschlage
Seite 78
Entwicklung von Mindestens zwei relevante Weiterfuhrende Ausblick enthalt kon-

krete Empfehlungen
far zukunftige Projekte
Seite 79

Tabelle 16 Zielmessung geméss Coverdale Zielscheibe

Die in der Tabelle 16 griin markierten Elemente zeigen eindeutig, welche Punkte erfullt wurden.

Wahrend der Projektarbeit lief der normale Alltag als Partnermanager naturlich weiter. Das fuhrte dazu,
dass ich oft zwischen den regularen Aufgaben und den Projektaufgaben hin- und herspringen musste.
Gerade in der Analysephase war das nicht ohne, Kundenprojekte wollten abgewickelt, interne Abstim-
mungen getroffen und gleichzeitig die Diplomarbeit vorangetrieben werden.

Auch die Zusammenarbeit mit dem Fachexperten war nicht immer einfach. Er war zeitlich stark einge-
bunden, was es schwierig machte, seine Winsche und Erwartungen wirklich klar herauszuarbeiten.
Das fuihrte dazu, dass ich manchmalins Leere arbeitete. oder mehrfach nachfragen musste, um sicher-
zugehen, dass ich auf dem richtigen Weg bin.

Was fur mich personlich herausfordernd war: Ich wollte mehr erreichen! Das Thema hat mich wirklich
gepackt, und ich hatte am liebsten alle Ideen sofort umgesetzt. Doch der Rahmen von zwei Monaten
war dafur einfach zu knapp. Trotzdem bleibt fur mich ein klares Ziel: Die Auftragserfassung konnte tat-
sachlich realisiert werden. Und wenn die Kapazitaten es zulassen, wurde ich die weiteren Prozessopti-
mierungen gerne noch vertiefen und die restlichen Ideen weiter vorantreiben.

Ein klarerer Fahrplan, engere Abstimmungen und eine noch gezieltere Priorisierung hatten hier sicher
geholfen, die Balance zwischen Projekt und Tagesgeschaft besser zu finden.
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Die Arbeit an der Diplomarbeit war eine intensive, aber auch lehrreiche Zeit. Im Ruckblick sind mir ei-
nige zentrale Erkenntnisse besonders aufgefallen:

Realistische Zeitplanung ist das A und O:

Ich habe schnell gemerkt, dass mein Anspruch und der zeitliche Rahmen nicht immer zusammenpas-
sen. Gerade in der Analysephase hatte ich mir mehr Pufferzeiten einplanen sollen. Fur kiinftige Projekte
nehme ich mir vor, den Umfang der Aufgaben klarer abzugrenzen und Prioritdten starker zu setzen.

Abstimmung mit dem Fachexperten, friihzeitig und regelmassig:

Es war teilweise schwierig, die genauen Erwartungen des Fachexperten zu erfassen, da er selbst zeitlich
stark eingespannt war. Hier hatte ich von Anfang an eine klarere Kommunikationsstruktur etablieren
sollen, z. B. mit fixen Abstimmungsterminen und einer klaren To-do-Liste, um Missverstandnisse zu ver-
meiden.

Das Ziel nicht aus den Augen verlieren:

Wahrend des Projekts war ich mehrfach versucht, zusatzliche Ideen und Optimierungsvorschlage ein-
zubringen. Das hat zwar Spass gemacht, fuhrte aber auch dazu, dass ich mich manchmal verzettelt
habe. Fur die Zukunft nehme ich mir vor, mich zunachst konsequent auf die Kernziele zu fokussieren
und mogliche Erweiterungen erst im Nachgang zu prufen.

Motivation als Treiber nutzen:

Trotz des hohen Arbeitsaufwands hat mich das Projekt motiviert, weil ich das Thema spannend finde
und Potenzial fur echte Verbesserungen sehe. Diese Motivation mochte ich nutzen, um zumindest die
Auftragserfassung weiterzuverfolgen, vielleicht als Pilotprojekt in der nachsten Zeit.

Flexibilitat ist gefragt:

Unvorhergesehene Verzogerungen, sei es durch externe Abhangigkeiten oder durch parallele Projekte,
gehdren dazu. Wichtig ist, flexibel zu bleiben und den Plan anzupassen, ohne dabei den Uberblick zu
verlieren.
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Die Diplomarbeit hat gezeigt, dass im Dienstleistungsprozess der IBL erhebliches Optimierungspoten-
zial besteht, vor allem in den Bereichen Auftragserfassung, Transparenz und Prozessdurchgangigkeit.
Auch wenn nicht alle Ideen innerhalb des Projektrahmens umgesetzt werden konnten, ergeben sich da-
raus klare Ansatzpunkte fur die Zukunft:

Pilotprojekt zur Auftragserfassung:

Die Auftragserfassung stellt eine zentrale Stellschraube dar, um den gesamten Prozessfluss zu verbes-
sern. Ein konkreter nachster Schritt ware die Umsetzung eines digitalen Erfassungssystems, das alle
Anfragen zentral bundelt und automatisch an die zustandigen Abteilungen weiterleitet. Dies kdnnte als
Pilotprojekt getestet und sukzessive ausgerollt werden.

Vertiefte Analyse der weiteren Prozessschritte:

Neben der Auftragserfassung sind auch die nachgelagerten Prozesse, insbesondere die Leistungser-
bringung, Zeiterfassung und Abrechnung, Kandidaten fur weitergehende Optimierungen. Hier kdnnte
ein Folgeprojekt ansetzen, das den Fokus gezielt auf die Schnittstellen legt und mogliche Medienbriche
identifiziert.

Schulung und Change Management:

Ein optimierter Prozess steht und fallt mit der Akzeptanz der Mitarbeitenden. Daher sollte parallel zur
technischen Umsetzung auch ein Schulungskonzept entwickelt werden, dass alle Beteiligten fruhzeitig
einbindet und klare Anwendungsleitfaden bietet.

Einflihrung eines Controlling-Mechanismus:

Um die Zielerreichung nachhaltig zu Uberprifen, ware die Implementierung eines Controlling-Tools
sinnvoll. Dieses kdonnte Echtzeitdaten zur Auftragslage, Zeiterfassung und Abrechnung liefern und damit
eine Grundlage fur kiinftige Prozessentscheidungen schaffen.

Potenzialanalyse fiir weitere Automatisierung:

Nach erfolgreicher Implementierung der zentralen Auftragserfassung konnte der nachste Schritt darin
bestehen, einzelne Prozessschritte zu automatisieren, beispielsweise durch automatische Statusmel-
dungen an Kunden oder ein standardisiertes Feedbacksystem fur abgeschlossene Auftrage.
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11 Eigenstandigkeitserklarung

Ich bestatige, dass ich die vorliegende Arbeit selbststandig verfasst und alle benutzten Quellen
gekennzeichnet habe. Diese Arbeit wurde weder in gleicher noch in ahnlicher Form bereits einer Pru-
fungskommission vorgelegt. Sollte die Arbeit als Plagiat (Kopie) einer anderen Arbeit erkennbar sein
(auch nur teilweise), bin ich mir bewusst, dass daraus die Note 1 resultiert und die Arbeit neu verfasst

werden muss.
Der Inhalt wurde von Kl (ChatGPT) Uberarbeitet, um schonere Formulierungen und eventuelle

Schreibfehler zu vermeiden.

Langenthal, 26.05.2025

Patrick Stampfli
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13 Anhang

Projekt: Prozess EVU-Dienstleistungen IB-Langenthal

Statusbericht: KW 14

Projektleiter Projektziele Verteiler

Optimierung des Dienstleistungsprozesses der IB
Langenthal durch transparente, digitale und
wirtschaftliche Ablaufe inkl. Zeiterfassung, Controlling
und Schnittstellenmanagement.

Patrick Stampfili

« Thomas Schmid

Gesamt-

beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken
] & [ £ [ 0 % [ 0 8 O

Tendenz = > => >

Ressourcen

O = O
=>

Was lauft gut?
Klare Zieldefinition

Aktueller Projektstand
» Vorgehensmodell und Projektstrukturplan ausgearbeitet .
+ Projektablaufplanung in Bearbeitung * Gute Unterstitzung vom Fachexperten
Was lauft nicht gut?

« Leichte Verzdgerung bei Projektplanung

+ Aufwand grésser als erwartet

Geplante nachste Schritte / getroffene Massnahmen
« Vorbereitung auf 1. Vorzeigetermin
« Kommunikationsplanung erstellen

* Risikoanalyse erstellen

Projekt-Statusbericht; Patrick Stampfii
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Projekt: Prozess EVU-Dienstleistungen IB-Langenthal Statusbericht: KW 15
Projektleiter Projektziele Verteiler
Patrick Stampfli Optimierung des Dienstleistungsprozesses der 1B + Thomas Schmid

Langenthal durch transparente, digitale und
wirtschaftliche Ablaufe inkl. Zeiterfassung, Controlling
und Schnittstellenmanagement.

Gesamt-
beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen

[ % [ ® O O % [ ® ® 0O
Tendenz —> &7 => => >

Aktueller Projektstand Was lauft gut?

* Projektablaufplanung in Bearbeitung « Klare Zieldefinition

» |ST-Analyse der Auftragserfassung abgeschlossen » Gute Unterstitzung durch Fachexperten

+ Kreativitdtsmethode 6-3-5 durchgefuhrt « Konstruktiver Austausch bei der Ideengenerierung

» Praferenzmatrix zur Gewichtung der Bewertungskriterien erstellt | | Was lauft nicht gut?

» Leichte Verzdégerung bei der Dokumentation der
Zwischenschritte

+ Projektverlauf aktuell leicht hinter Zeitplan, jedoch aufholbar

Geplante nachste Schritte / getroffene Massnahmen

+ Bis ende KW 16 fertig mit der Projektrealisierung

Projekt-Statusbericht; Patrick Stampfli
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Projekt: Prozess EVU-Dienstleistungen IB-Langenthal Statusbericht: KW 16
Projektleiter Projektziele Verteiler
Patrick Stampfii Optimierung des Dienstleistungsprozesses der IB Langenthall * Thomas Schmid

durch transparente, digitale und wirtschaftliche Ablaufe inkl.
Zeiterfassung, Controlling und Schnittstellenmanagement.

Gesamt
beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen

O] % O £ ] ] % [ (] % [ b ]
Tendenz > > ﬁ > >

Begriindung:

* Die Projektrealisierung wurde wie geplant in KW 16 gestartet, Autholpotenzial vorhanden.

» Ruckstand bei der Ablaufplanung wurde grésstenteils kompensiert, allerdings kam es zu Verzégerungen aufgrund unklarer Abgrenzungen mit dem
Fachexperten.

* Risiken sind stabil, Ressourcenlage weiterhin entspannt.

» Projektklima ist gut, die Zusammenarbeit verlauft konstruktiv.

Aktueller Projektstand Was lauft gut?
* Projektablaufplanung abgeschlossen + Zieldefinition weiterhin klar
* Projektrealisierung gestartet * Fachliche Begleitung vorhanden
+ |ST-Analyse dokumentiert « Strukturierter Ubergang in die Realisierungsphase
« Kreativititsmethode (6-3-5) durchgefihrt + Erste Zwischenschritte erfolgreich dokumentiert
= Praferenzmatrix fiir Bewertungskriterien erstelit
* Priorisierungsmethode in Bearbeitung * Was lauft nicht gut?
* Rickstand durch Unklarheiten mit dem Fachexperten bzgl.
Geplante nichste Schritte / getroffene Massnahmen Zustandigkeiten und Inhalte
= Abschluss der Priorisierung bis Ende KW 17 + Priorisierung dauert etwas langer als geplant
» Start der Variantenbildung ab KW 17 * Teilweise hoher Aufwand bei der Zwischendokumentation
* Klarung der offenen Punkte mit dem Fachexperten (Meeting geplant)

Projekt-Statusbericht; Patrick Stampfli
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Projekt: Prozess EVU-Dienstleistungen IB-Langenthal Statusbericht: KW 17
Projektleiter Projektziele Verteiler
Patrick Stampfii Optimierung des Dienstleistungsprozesses der IB Langenthal © Thomas Schmid

durch transparente, digitale und wirtschaftliche Ablaufe inkl.
Zeiterfassung, Controlling und Schnittstellenmanagement.

Gesamt
beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen

(] % [] 1 % [ (] % [ £ [ & [
Tendenz > —> </ > —=>

Begriindung:

* Projekt kommt weiter gut voran, Schwerpunkt lag in KW 17 auf der Fertigstellung der Variante B.
» Terminliche Verschiebung bei Folgeprozessen, jedoch kein Risiko fiir Gesamtprojekt.

» Gute Fachexpertise, offene Punkte klar benannt.

Aktueller Projektstand Was lauft gut?
« Variantenbildung zur Auftragserfassung abgeschlossen. » Klare Entscheidung fir eine praxisnahe Lésung (Variante B).
« Praferenzmatrix, Nutzwert- und Sensitivitatsanalyse erfolgreich » Umsetzungsschritte fir Auftragserfassung sind konkret definiert.
durchgefihrt. = Visualisierungen und Dokumentationen werden positiv bewertet.
« Favorisierte Variante B definiert.
* Phasenplan zur Umsetzung der Variante B erstellt und dokumentiert. Was lauft nicht gut?
= Fortschritt bei den nachsten Prozessen (Abwicklung etc.) leicht
Geplante nichste Schritte / getroffene Massnahmen verzogert.
* Abschluss der SWOT-, Risiko- und Kosten-Nutzen-Analyse fur + Fokus stark auf Auftragserfassung, andere Themenbereiche noch
Variante B (KW 17/18). offen.
« Start der Analyse des nachsten Prozesses (Abwicklung
vorbereiten). Terminfindung fiir kurzes Fachgesprach zur weiteren
Priorisierung.

Projekt-Statusbericht; Patrick Stampfli
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Projekt: Prozess EVU-Dienstleistungen IB-Langenthal Statusbericht: KW 18
Projektleiter Projektziele Verteiler
Patrick Stampfii Optimierung des Dienstleistungsprozesses der IB Langenthal [* Thomas Schmid

durch transparente, digitale und wirtschaftliche Ablaufe inkl.
Zeiterfassung, Controlling und Schnittstellenmanagement.

Gesamt
beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen

(] % [ (1 % [ 11 % [ (1 % [
Tendenz > > NN > SN

Begriindung:

» Fokus lag auf der Ausarbeitung der Variante B, insbesondere Umsetzungsschritte (Phasenplan, Risikoanalyse, Kosten-Nutzen-Analyse).
= Status der Auftragserfassung vollstandig dokumentiert, bereit firr die Ubergabe an néchste Prozessschritte.

» Guter inhaltlicher Tiefgang, klar strukturierte Fortschritte trotz leicht verzégertem Einstieg in die Folgeprozesse.

Aktueller Projektstand Was lauft gut?
* Risikoanalyse und Risikomatrix erstellt. * Inhaltliche Tiefe in der Analyse und Ausarbeitung.
= Kosten-Nutzen-Analyse abgeschlossen. » Optimierungsvorschlage mit Praxisbezug erarbeitet.
= SWOT-Analyse vollstandig dokumentiert. » Bereitschaft zur Umsetzung nimmt Form an (klarer Nutzen erkennbar).
» Umsetzungsschritte fir Variante B inhaltlich vollstandig aufbereitet.
= Vorbereitung fir die nachste Prozessanalyse gestartet (Abwicklung Was lauft nicht gut?
vorbereiten). + Folgeprozesse noch nicht vertieft analysiert.

* Leichte Verzégerung aber noch im Rahmen

Geplante niachste Schritte / getroffene Massnahmen

= Start der Analyse des nachsten Prozesses: Abwicklung vorbereiten (KW 19).

* Besprechung mit Fachexperte, um Prioritdten bei den Folgeprozessen
festzulegen.

* Aufbereitung der nichsten Kapitelstruktur inkl. Variantenbildung (analog
Auftragserfassung).

Projekt-Statusbericht; Patrick Stampfii
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Projekt: Prozess EVU-Dienstleistungen IB-Langenthal Statusbericht: KW 19
Projektleiter Projektziele Verteiler
Patrick Stampfi Optimierung des Dienstleistungsprozesses der IB Langenthal [* Thomas Schmid

durch transparente, digitale und wirtschaftliche Abl&ufe inkl.
Zeiterfassung, Controlling und Schnittstellenmanagement.

Gesamt-

beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen
(1 % [ e O & O % [ O % [

Tendenz => => s => -

Begriindung:

» Schwerpunkt lag diese Woche auf der Erarbeitung des SOLL-Zustands fiir die Abwicklungsprozesse.
» Erste Optimierungsvorschlage fur Abwicklung und Riickmeldung wurden erarbeitet und dokumentiert.
» Zusatzliche Anforderungen an das Controlling-Tool Abacus wurden intern diskutiert und abgestimmi.

Aktueller Projektstand Was lauft gut?

» Analyse der Abwicklungsprozesse gestartet und erste Erkenntnisse + Analyse der Abwicklungsprozesse zeigt klaren Handlungsbedarf, erste
dokumentiert. Lésungsansatze entwickelt.

» Uberpriifung der bisherigen Ergebnisse zur Auftragserfassung und + Gute Zusammenarbeit mit dem Fachexperten, konstruktives Feedback zur
Abrechnung mit dem Fachexperten erfolgt. bisherigen Ausarbeitung.

» Erste Konzepte zur Uberwachung von Auftragen und Rickmeldungen im + Fokus auf die Vernetzung von Auftragserfassung, Abwicklung und
Abacus konkretisiert. Abrechnung wird als sinnvoll bewertet.

Geplante nachste Schritte / getroffene Massnahmen Was lauft nicht gut?

»  Weiterfuhrung der SOLL-Analyse fiir die Abwicklungsprozesse (KW 20). » Zeitliche Verzégerungen bei der Ubertragung der bisherigen Erkenntnisse auf

= Erarbeitung eines ersten Entwurfs flr die Variantenbildung Abwicklung inkl. die Abwicklungsprozesse.
grafischer Darstellung. * Hohe Arbeitsbelastung durch parallele Projekte erschwert konzentrierte

* Finalisierung der SOLL-Beschreibung zur Ruckmeldung und Abrechnung. Bearbeitung.

Projekt-Statusbericht; Patrick Stampfli
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Projekt: Prozess EVU-Dienstleistungen IB-Langenthal Statusbericht: KW 20

Projektleiter Projektziele Verteiler
Patrick Stampfii Optimierung des Dienstleistungsprozesses der IB Langenthal [* Thomas Schmid

durch transparente, digitale und wirtschaftliche Ablaufe inkl.

Zeiterfassung, Controlling und Schnittstellenmanagement.
Gesamt-
beurteilung Projektverlauf Projektklima Termine Risiken Ressourcen
Tendenz s : : : :
Begriindung:

Abschluss der Arbeiten zur Prozessoptimierung steht unmittelbar bevor.

+ Die Uberprufung durch den Fachexperten erfolgt in der kommenden Woche.

+ Potenzielle Anpassungen kénnen zusatzlichen Zeitaufwand verursachen, insbesondere falls weitergehende Anderungen oder detailliertere Ausarbeitungen
gewiinscht werden.

Aktueller Projektstand

liegt nun zur Uberpriifung vor.

+ Die Arbeit zur Optimierung des Dienstleistungsprozesses wurde erstellt und

Was lauft gut?
+ Dokumentation fertiggestellt.
* Gute Zusammenarbeit mit den Fachbereichen.

Was lauft nicht gut?

+  Uberpriifung durch Fachexperten (KW 21).

« Abschluss fertig erstellen.

Geplante nachste Schritte / getroffene Massnahmen

» Anpassungen basierend auf Riickmeldungen umsetzen.

« Zeitdruck durch bevorstehende Uberpriifung.
* Unklarheiten Uber den Umfang der Anpassungen..

Projekt-Statusbericht; Patrick Stampfli
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