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Liebe Leserin, lieber Leser,

in vielen Wirtschaftsbereichen ist In-
formation zu einem erfolgskritischen
Produktionsfaktor geworden. Das
Management dieser wichtigen Res-
source entscheidet zunehmend ber
den Unternehmenserfolg. Unterneh-
men der Zukunft optimieren daher
nicht nur die Informationsverarbei-
tung im engeren Sinne, sondern wid-
men sich dem Thema Informations-
management ganzheitlich. Informa-
tionsquellen und -bedarfe missen in
Wertschopfungsstrukturen sicher er-
kannt und bedient werden. Dies er-
fordert die integrative Betrachtung
und Gestaltung von Informations-
technologie und Organisation.

Information beeinflusst nicht nur die
eigentliche Wertschopfung, sondern
ist gleichzeitig auch ein werthalti-
ges Gut mit einer hohen Bedeutung
fur die Mdrkte der Zukunft. Um hier
erfolgreich zu sein, missen zahlrei-
che Randbedingungen berlicksich-
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tigt werden. Bei endkundennahen
Informationsdiensten sind bspw. As-
pekte wie Vertrauen besonders zu
beriicksichtigen. Dies zeigt die in der
Offentlichkeit kontrovers gefiihrte
Diskussion Uber die Radiofrequenz-
identifikation (RFID). Hierflr entwi-
ckelt das FIR mit zahlreichen Part-
nern ein Vertrauenssiegel (,, Trusted
RFID"), um so wesentliche Innova-
tionsbarrieren zu {berwinden. Ne-
ben Vertrauensfragen sind bei
informationszentrierten Diensten
oft weitere Anforderungen zu be-
riicksichtigen. So muss im Projekt
MYCAREVENT, in dem auf der Basis
moderner luK-Technologien eine
Mobile Service Welt entwickelt wird,
die Akzeptanz der Marktteilnehmer
sichergestellt sein. Die Ergebnisse
einer dabei durchgefiihrten Akzep-
tanzanalyse hinsichtlich mobiler Di-
agnose- und Reparaturdienstleis-
tungen finden Sie ebenfalls in die-
sem Heft.
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zunehmend von den Potenzialen
moderner luK-Technologien. So un-
terstiitzen Instandhaltungsplanungs-
und -steuerungssysteme Unterneh-
men in ihrem Streben nach effizien-
ten Geschéftsprozessen insgesamt
sehr gut, jedoch hat eine gemein-
sam mit der Trovarit AG durchgefiihr-
te Anwenderzufriedenheitsstudie
gezeigt, dass die angebotenen Sys-
teme oft Uberfrachtet sind und im
Detail nicht immer zu den Bedurf-
nissen der Anwender passen. Hier
werden wir die weiteren Entwick-
lungen fir Sie genau verfolgen.

Nutzen auch Sie die Chancen des
Informationszeitalters fiir lhr Unter-
nehmen und lassen Sie sich dabei
von den aktuellen Projekten des FIR
inspirieren. Auch méchte ich Sie herz-
lich zum 8. Aachener Dienstleis-
tungsforum am 8./9. September
2005 einladen. Informieren Sie sich
dort (iber aktuelle Dienstleistungs-
trends!
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Trusted-RFID

Forderung der Akzeptanz von RFID-Anwendungen im Endkundengeschéift

durch gepriiftes Informationsmanagement

RFID ist eine Technologie, bei der Etiketten per Funk ausgelesen und
beschrieben werden kénnen und steht fiir Radio-Frequenz-Identifikation.
Sie bietet Produzenten, Handel und letztendlich auch dem Kunden groBe
Vorteile. Allerdings hat die RFID-Technologie den Nachteil, dass Verbrau-
cher sie bisher eher mit ihren Missbrauchspotenzialen, wie der Mdglich-
keit Bewegungsprofile zu erstellen, in Verbindung bringen. Verbraucher
haben also kein Vertrauen in die fir sie neue RFID-Technologie, was ein
wichtiger Grund ist, dass sich diese nicht am Markt durchsetzen kann. Es
ist davon auszugehen, dass Vertrauen (ber ein Giitesiegel flr gepriiftes
Informationsmanagement hergestellt werden kann. Das FIR hat ein Pro-
jekt beantragt, in dem ein Kriterienkatalog entwickelt werden soll, mit
dem RFID-Anwendungen hinsichtlich ihres Umgangs mit Informationen
objektiv und nachvollziehbar gepriift werden kdnnen. RFID-Anwendun-
gen, die bestimmte Kriterien erflllen, bekommen eine Auszeichnung ver-
liehen. So soll das Vertrauen der Verbraucher gestérkt und letztendlich

die RFID-Technologie im Endkundengeschaft gestarkt werden.

Nutzen der RFID-Technologie.
Vorteile von RFID gegeniber her-
kémmlichen Barcodes liegen in der
beriihrungslosen Identifikation ohne
Sichtverbindung und der Mdglich-
keit zur Speicherung von zusatzli-
chen Daten. RFID wird deshalb seit
einigen Jahren insbesondere in der
Logistik erfolgreich zum Auszeich-
nen von Versandeinheiten genutzt.
Es bestehen jedoch Potenziale in
vielen weiteren Bereichen, bis hin
zum Endkunden und zum After-
Sales-Market [1].

Diese Technologiepotenziale kdnnen
fir weitere Differenzierungsmaéglich-
keiten der Produkte genutzt werden,

Bild 1
Spannungsfeld fir Forschungsfragen

da Kaufentscheidungen bei Endkun-
den nicht nur von offensichtlichen
Merkmalen wie GréBe und Preis ab-
héngen. Vielmehr werden Kaufent-
scheidungen durch verborgene Pro-
dukteigenschaften wie ,Marken-
qualitdt” und durch zusatzliche
Dienstleistungen beeinflusst. Durch
RFID-Anwendungen kénnen verbor-
gene Produkteigenschaften sichtbar
gemacht und zusatzliche Dienstleis-
tungen ermdglicht werden.

Chancen flr neue Services und die
Optimierung von Abldufen im Han-
del ergeben sich mit RFID z. B. durch
die Fahigkeit einer beriihrungslosen
Identifikation ohne Sichtverbindung,
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sodass etwa Produkte leicht geor-
tet werden kénnen. Damit [asst sich
die Servicequalitat verbessern und
Mitarbeiter werden bei monotonen
und unangenehmen Arbeiten, wie
der Suche nach Artikeln oder der In-
ventur entlastet. Suchzeiten konnen
reduziert und die gesparte Zeit
ebenfalls flir bessere Kundenbera-
tung genutzt werden, was letztend-
lich zu mehr Umsatz fiihrt. Dies ist
mit der herkdémmlichen Barcode-
Technik nicht méglich.

In Zukunft werden daher zunehmend
einzelne Produkte und nicht nur
Versandeinheiten mit RFID-Tags
ausgezeichnet. Mittel- bis langfris-
tig werden dann Tags in Produkte
dauerhaft integriert, um so intelli-
gente Produkte herzustellen.

Problemstellung. Der Einsatz von
RFID birgt neben Chancen auch Ri-
siken (siehe Bild 1). Eine erhebliche
Hirde fir die RFID-Technologie ist
die mangelnde Akzeptanz seitens
der Verbraucher. Diese sehen sich
mit Nachteilen konfrontiert. So ist
es prinzipiell mdglich, Bewegungs-
und Suchprofile von Kunden zu er-
stellen, was in Verbindung mit Kun-
denkarten einen ,gldsernen” Kunden
ermdglicht. Das fiir Verbraucher un-
bemerkte Aufzeichnen von Produkt-
daten kann in Kombination mit
Personendaten Riickschlisse auf das
Konsumverhalten Einzelner zulassen.
Dadurch wird die Voraussetzung fiir
gezielte Manipulationen von Ver-
brauchern geschaffen. Grundlegende
SicherheitsbedUrfnisse und das Grund-
recht auf informationelle Selbstbe-
stimmung kénnen verletzt werden.
Durch diese méglichen Gefahren be-
stehen teils begriindete, teils unbe-
griindete Vorbehalte und ein Man-
gel an Akzeptanz bei den Verbrau-
chern. Dieser duBert sich in einer
kontroversen Diskussion und teils
diffusen Angsten.
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Bild 2

Projektidee zum Durchbruch
von RFID-Anwendungen im
Endkundengeschaft

Ziel des Projekts. Ziel des vom FIR
beantragten Forschungsprojektes
ist es, wissenschaftlich fundierte
Kriterien und Vorgehensweisen flir
eine nachvollziehbare und austarier-
te Beurteilung von RFID-Anwendun-
gen zu entwickeln. Der Fokus des
Projekts liegt im Informationsmana-
gement von RFID-Anwendungen.
Dabei wird die textile Lieferkette
vom Konfektionierer iber den Han-
del bis zum Kunden betrachtet, so-
wie flir neue Services der After-Sales-
Bereich. Eine Ubertragbarkeit auf
andere Bereiche wird angestrebt.
Das Vertrauen der Verbraucher in
die RFID-Technologie soll unter Be-
riicksichtigung der wirtschaftlichen
Interessen des Handels und der RFID-
Anbieter, wie Labelherstellern und
Integrationshausern, gestarkt werden.

Losungsstrategie. Nur (ber ein
gestdrktes Vertrauen konnen RFID-
Anwendungen eine schnelle und
weite Verbreitung finden und wirt-
schaftlich eingesetzt werden. Ver-
trauen kann durch gesetzliche Re-
gelungen und Vorschriften geschaf-
fen werden, in denen Mindeststan-
dards vorgegeben werden. Praxis-
gerechter ist jedoch eine funktionie-
rende Selbstregulierung, durch die
biirokratische Zwénge vermieden
werden. Die Losungsstrategie sieht
vor, Vertrauen zu schaffen, indem
Risiken transparent gemacht und
von unabhéngigen Dritten, wie den
Technischen Uberwachungsvereinen,
gepriift und bewertet werden (siehe
Bild 2).

Eine Auszeichnung fir den vorbildli-
chen Umgang mit Daten im Handel
durch unabhangige Dritte kann das

erforderliche Vertrauen generieren
und RFID im Endkunden- und After-
Sales-Bereich zum Durchbruch ver-
helfen. Erstens kénnen Unterneh-
men so neue zusatzliche Services
anbieten, zweitens konnen die Po-
tenziale von RFID ausgeschopft wer-
den und drittens kommen Kunden
in den Genuss neuer Dienste (vgl.
[2]). Weiterhin kann so verhindert
werden, dass aufgrund unsensiblen
Vorgehens der RFID-Befiirworter
Gesetze erlassen werden, die Uber
das notwendige Schutzniveau hin-
ausgehen und so neue Barrieren
aufwerfen [3].

Losungsweg. Bei der Realisierung
des Forschungsprojekts werden
zundchst im Rahmen einer Umfeld-
analyse Qualitatssiegel anderer An-
wendungen analysiert und der Sta-
tus Quo dokumentiert. AnschlieBend
werden die Anforderungen des Han-
dels und der Verbraucher ermittelt
und untersucht. AuBerdem werden
organisatorische und technische
Anforderungen berlicksichtigt. Diese
flieBen in die Entwicklung eines Krite-
rienkataloges ein. Die Auspragungen
der Kriterien werden ermittelt und
bewertet und darauf basierend
Mindestanforderungen flr die Ver-
gabe einer Auszeichnung festgelegt.
Weiterhin wird ein Wirkungsmodell
zur Darstellung méglicher Wirkun-
gen von technologischen Verande-
rungen bei RFID-Anwendungen auf
den Konsumenten erstellt. Anschlie-
Bend wird der Zertifizierungsprozess
etabliert. Fiir die Auszeichnung wer-
den ein Handhabungskonzept und
Zertifizierungswerkzeuge entwickelt
und daraus ein Betriebskonzept ab-
geleitet. Die Arbeitsergebnisse wer-

den anhand der exemplarischen
Bewertung einer RFID-Anwendung
evaluiert.

Die Projektergebnisse werden an-
hand von Berichten der Offentlich-
keit zur Verfigung gestellt. Bei Inte-
resse besteht auch die Méglichkeit
an Workshops teilzunehmen.
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iSig: I'T-Sicherheit beim
elektronischen Dokumentaustausch

Digitale Signaturen im elektronischen Materialzeugniswesen

In der Metallindustrie kdnnen Abldufe durch den elektronischen Austausch
von produktbegleitenden Dokumenten (Zeugnisse) vereinfacht und be-
schleunigt werden. Da die Zeugnisse Vertragscharakter haben, missen
die elektronisch Ubermittelten Dokumente gerichtlich verwertbar sein.
Um diese Anforderung zu erfiillen, schreibt der Gesetzgeber den Einsatz
digitaler Signaturen vor. Im Projekt iSig wurde der Austausch digital sig-
nierter Zeugnisse (ber eine zentrale Plattform konzipiert und bei verschie-

denen Anwenderunternehmen erprobt.

In der Metallindustrie werden beim
Verkauf von Produkten in aller Re-
gel Materialzeugnisse ausgestellt.
Diese Zeugnisse haben Vertrags-
charakter, d. h. Eigenschaften der
Produkte werden fur Lieferant und
Besteller verbindlich festgehalten.
Daneben stellen die Zeugnisse die
Riickverfolgbarkeit der Erzeugnisse
bis zur flissigen Schmelze sicher. Der
postalische und wenig standardisier-
te Austausch der Materialzeugnisse
fuhrt zu einer Reihe manueller Bear-
beitungsschritte und somit zu ho-
hen Prozesskosten (vgl. Bild 1). Die
Metallindustrie benétigt daher Me-
thoden und Lésungen, die den schnel-
len und sicheren elektronischen
Zeugnissaustausch unterstitzen.

Entscheidend fir die Akzeptanz sol-
cher Lésungen ist ein hohes MaB an
[T-Sicherheit [1]. Elektronische Ma-
terialzeugnisse missen den gleichen
Sicherheitsanforderungen genligen,
wie papierbasierte Zeugnisse, da-
mit sie die notwendige gerichtliche
Verwertbarkeit haben. Ein Doku-
ment muss (ber Merkmale verfiigen,
die sicherstellen, dass die enthalte-
nen Daten unverandert sind (Integri-
tat) und von dem Absender stammen,
der im Dokument verbrieft ist (Au-
thentizitat) [2]. Bei Papierdokumenten
sind das meistens Stempel, Papier mit
Wasserzeichen und Unterschriften.
Falscher haben bei derart gesicher-
ten Dokumenten meist keine prakti-
kable Moglichkeit, Falschungen her-
zustellen, die von einem Fachmann
nicht zu erkennen sind.

Bei elektronischen Dokumenten si-
chert die digitale Signatur die Inte-
gritdt und Authentizitat. Der Gesetz-
geber hat im Signaturgesetz [3] und
in der Signaturverordnung [4] den
Begriff der qualifizierten digitalen
Signatur geschaffen. Sie ist der hand-
schriftlichen Unterschrift in den meis-
ten Fallen gleichgestellt und somit
rechtlich verwertbar. Neben organisa-
torischen Rahmenbedingungen ist der
Einsatz einer kryptographischen Chip-
karte (Smartcard) notwendig, um
eine qualifizierte digitale Signatur
zu erzeugen. Qualifizierte digitale
Signaturen haben neben dem Ein-
satz in der produktbegleitenden Do-
kumentation eine Reihe weiterer
Anwendungen. Rechnungen, die
elektronisch ausgestellt werden,
mussen z. B. qualifiziert digital sig-
niert werden, um fiir den Vorsteuer-
abzug anerkannt zu werden.

Aufbau von digitalen Signaturen.
Der Einsatz einer digitalen Signatur

sichert bei richtiger Anwendung die
Integritdt und die Authentizitét ei-
nes ausgestellten Dokuments. Es
kann also nachgewiesen werden,
dass ein Dokument unverandert ist
und von einer ausgewiesen Person
stammt. Eine digitale Signatur wird
in zwei Schritten erzeugt (vgl. Bild 2,
S. 6). Im ersten Schritt generiert der
Sender einen Fingerabdruck eines
elektronischen Dokuments. Im zwei-
ten Schritt erstellt er aus diesem
Fingerabdruck mit einem geheimen
Schliissel eine Signatur. Sowohl die
Signatur als auch das Dokument wird
an den Empfanger gesendet. Dieser
kann die Signatur mit Hilfe eines
offentlich bekannten Schlissels zu-
riick in den Fingerabdruck entschls-
seln. Sind die entschliisselte Signa-
tur und ein selbst berechneter Fin-
gerabdruck des Dokuments gleich,
so ist das Dokument vom Besitzer
des geheimen Schliissels signiert
und unverandert.

Ergebnisse des Forschungspro-
jekts. Im Forschungsprojekt iSig
wurde prototypisch eine Plattform
flir den sicheren und einfachen
produktbegleitenden Dokumenten-
austausch in der Metallindustrie um
Sicherheitskomponenten erweitert.
Diese Plattform erméglicht nun, Priif-
bescheinigungen in dem maschinen-

Metall- Metail-
erzeugung ',-' verarbeitung f_-'

Bauteile |

Maschinen
und Anlagen /

4 Lieferkette

Metall- Metall-

Eauteile

Maschinen

g6

! Lieferkette

IT-Sicherheit umfasst auch die Realisierung einer
rechtsverbindlichen Dokumentationsfunktion.
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lesbaren XML-Format mit Hilfe ei-
ner Smartcard digital zu signieren
und anderen Firmen bereitzustellen.
Der rechtsverbindliche Austausch
von Materialzeugnissen wurde
dabei vorbereitet (vgl. Bild 3). Der
Transfer der Zeugnisse erfolgt iber
zwei verschiedene Wege. Zum einen
kénnen Priifbescheinigungen in ei-
ner Weboberflache erstellt, bearbei-
tet, signiert und versendet werden.
Die Signatur von Zeugnissen erfolgt
komfortabel mit einem Applet aus
einem Browser heraus. Zum ande-
ren ist ein automatischer Transfer
von Priifbescheinigungen aus den
ERP-Systemen der produzierenden
Unternehmen méglich.

Der Transfer wird mit einer Software
realisiert, die Zeugnisse im XML-
Format (iber eine Webservices-
Schnittstelle zur Plattform {bertragt.
Dieses Verfahren lasst sich auch bei
restriktiver Netzwerksicherheit der
Anwenderunternehmen umsetzen.
Fur die beteiligten Unternehmen
bedeutet dies, dass die Zeugnisse
.per Mausklick” oder automatisch
auf die Plattform Ubertragen wer-
den. Zurzeit wird eine letzte Evalu-
ation der Plattform bei den An-
wenderunternehmen durchgefihrt,
um die Praxistauglichkeit der Lésung
und Potentiale fir eine spatere wirt-
schaftliche Nutzung zu ermitteln.

Fazit. Der Einsatz von qualifizierten
digitalen Signaturen in der produkt-
begleitenden Dokumentation kann
Prozesse vereinfachen. Da dieser
Dokumentenaustausch von rechtli-
cher Bedeutung ist, kann die durch-
gangige elektronische Bearbeitung
ohne eine qualifizierte digitale Sig-
natur und der daraus resultierenden
rechtlichen Verbindlichkeit nicht
umgesetzt werden. Auf der Seite des
Lieferanten sind ein automatischer
Export der Zeugnisse sowie eine
rechtssichere elektronische Archi-
vierung moglich. Kunden kénnen die
Materialzeugnisse ihrerseits in ihre
ERP-Systeme importieren und einen
Konsistenzcheck der Zeugnisse
weitgehend automatisiert durchfiih-
ren. Die entwickelten Methoden und
Losungen lassen sich zudem auf an-
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dere Anwendungsfalle (ibertragen.
Der rechtssichere Versand von Rech-
nungen ist dabei nur ein Beispiel. J
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MYCAREVENT: Reparatur-
und Pannendienst der Zukunft

Akzeptanzanalyse {iber Online-Diagnose- und Reparaturdienstleistungen
im européischen automobilen After-Sales-Markt

Ausgehend von der neuen Gruppenfreistellungsverordnung der EU, die
einen einfacheren Zugang zu Reparatur- und Diagnoseinformationen fiir
alle Marktteilnehmer des automobilen After-Sales Marktes fordert, setzt
sich MYCAREVENT die Umsetzung der Mobilen Service Welt zum Ziel. Im
Mittelpunkt steht die drahtlose Bereitstellung und Verarbeitung von Repa-
ratur- und Diagnoseinformationen. Um eine mdglichst hohe Nutzerakzeptanz
zu gewahrleisten, werden potentielle Nutzergruppen in den zentralen Pha-
sen des Projektes eingebunden. Vor diesem Hintergrund wurde eine breit
angelegte Benutzerbefragung in drei Landern durchgefihrt. Der Artikel stellt
die wichtigsten Ergebnisse im Einzelnen vor und liefert dem Leser eine Ein-
schatzung zukiinftiger Reparaturdienstleistugen im Automobilbereich.

Die neue Gruppenfreistellungsver-
ordnung als Chance verstanden

Die Automobilindustrie durchlebt derzeit
einen tief greifenden strukturellen Wan-
del. Mit steigendem Anteil elektronischer
Fahrzeugkomponenten erhdhen sich Si-
cherheit, Komfort und Benutzer-
freundlichkeit. Dementsprechend steigt
der Anteil elektronischer und elektrischer
Ausfélle am gesamten Fehleraufkom-
men. Aufgrund dieser Entwicklung se-
hen sich After-Sales Serviceanbieter mit
neuen Herausforderungen konfrontiert,

Bild 1

die sowohl die technische Ausstattung
der Werkstatt, der mobilen Pannen-
dienste als auch den Kompetenzaufbau
derMechaniker und deren Informations-
bedarf betreffen. Prognosen des ADAC
sagen einen Anstieg des Anteils elektri-
scher/elektronischer Fehler an der
Gesamtausfallstatistik von 62 % im Jahr
2013 voraus, im Vergleich zu geschatz-
ten 54 % im Jahr 2005.

Heutzutage verfligen Servicedienst-
leister in der Regel {iber Reparatur-
und Diagnoseinformationen, die auf

Anforderungen an Pannendienstleistungen

CD-Rom zur Verfligung gestellt wer-
den. Ein Update erfolgt meist monat-
lich. Der Versand der aktualisierten
Datentréger ist jedoch kosten- und
zeitintensiv und die Qualitat der
bereitgestellten Daten ist insbeson-
dere flr unabhéngige Dienstleister
oft begrenzt. Vertrags-Werkstatten
hingegen haben haufig tber Stand-
leitungen Zugang zu umfangreiche-
ren Datenbanken und Diagnose-
methoden der jeweiligen Hersteller.
Ausgehend von der neuen Gruppen-
freistellungsverordnung (GVO), die
einen einfachen Zugang zu Repara-
tur- und Diagnoseinformationen fiir
alle Marktteilnehmer vorschreibt,
hat sich das Konsortium die Ent-
wicklung einer Mobilen Service Welt
zum Ziel gesetzt. In dieser sollen in
einem geschlossenen Regelkreis
Informationen mit Hilfe moderner
luK-Technologien vom Fahrzeug zu
einem Serviceportal libertragen wer-
den. Uber das Serviceportal werden
wiederum Web Dienste bereitge-
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Based on the European Commis-
sion’s New Block Exemption Re-
gulations, that asks for a better
access to repair and diagnose
information for all market particip-
ants in the automortive after sales
market, the project envisages the
implementation of a Mobile Ser-
vice World, which supports remote
diagnosis and repair services. User
centricity has been declared a
major goal of the MYCAREVENT
consortium right from the very
beginning of the project. In order
to achieve this goal, a broad user
survey has been conducted in three
European countries. This article
presents the most important
results in detail and provides the
reader with an overall assessment
of the user requirements towards
future maintenance and repair
service in the automotive sector.
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stellt. Diese erlauben eine Analyse
der Daten und leiten komplexe An-
fragen an nachgelagerte Service-
stellen weiter.

MYCAREVENT-Befragung verdeut-
licht Kundenanforderungen

Eine Ausgangshypothese fiir die Be-
fragung bestand darin, dass unter-
schiedliche Nutzergruppen sehr un-
terschiedliche Erwartungen an die
zukiinftige Mobile Service Welt stel-
len. Aus diesem Grund wurden in ei-
nem Mult-Channel-Survey (iber 2600
potentielle private und professionel-
le Anwender interviewt. Die Nutzer
wurden dabei in die finf Gruppen ab-
hangige/unabhdngige Werkstatt-
mechaniker, abhangige/unabhangige
Pannendienste sowie die Autofahrer
unterteilt. Den Fahrern soll dber die
online-Technologie eine Anleitung fur
einfache Reparaturen mobil und vor
Ort zur Verfligung gestellt werden, die
ausschlieBlich auf den heutigen Bord-
handbuchern basieren. Die Service-
techniker werden (iber die Online-
Dienste in die Lage versetzt, einen
qualitativ hochwertigeren und schnel-
leren Reparaturservice anzubieten.
Die Erhebung fand von Februar bis
April in den Landern Deutschland,
GroBbritannien und Spanien statt.
Neben den am Projekt beteiligten

Bild 2

Automobilherstellern VW, BMW und
DaimlerChrysler, haben sowohl
Omitec als auch die Automobilclubs
ADAC in Deutschland, der RAC in Gro3-
britannien, der RACC in Spanien so-
wie der Online-Dienst der Zeitschrift
automotorsport die Befragung aktiv
unterstitzt.

Fahrer fordern Schnelligkeit und
Qualitat des Reparaturservice

Der Fokus der Nutzerbefragung war

zunéchst den allgemeinen Kunden-
erwartungen gewidmet. Als erstes
Ergebnis wurde festgestellt, dass die
Anforderungen an Hilfe im Pannen-
fall im Vergleich Giber alle Lander sehr
hoch sind, vergleiche Bild 1. Die Ant-
worten zeigen, dass insbesondere
die schnelle Behebung von Fehlern
wichtig ist. Zweitwichtigstes Krite-
rium ist die Qualitat der Reparatur-
dienstleistung.

Durch maBgeschneiderte Informa-
tionsbereitstellung am Pannenort soll
zukiinftig sichergestellt werden, dass
Mechaniker die richtigen Informatio-
nen jederzeit zur Verfiigung haben.
Im Vergleich zu den beiden wichtigs-
ten Zielen , Schnelligkeit” und , Qua-
litét" werden die Kosten fiir eine Pan-
nenhilfe im Entscheidungsverhalten
der Nutzer deutlich niedriger bewer-

Bewertung der Ferndiagnose und -reparatur

tet. Die Befragung untersucht auch
Beflirchtungen der Endanwender im
Zusammenhang mit den neuen Diens-
ten. Nur wenige Teilnehmer (zwischen
2 % in Spanienund 12 % in Deutsch-
land) lehnen die Online-Dienste ge-
nerell ab (siehe Bild 2), wobei die
héchste Akzeptanz bei den spanischen
Fahrern festzustellen ist, wéhrend die
deutschen und englischen Fahrer et-
was zurlickhaltender sind. Hier liegen
maBgebliche Potenziale fiir die neuen
Online-Dienste. Insbesondere deut-
schen Autofahrern ist zusatzlich der
personliche Kontakt wichtig (ca.
40 %). Am starksten sind die Erwar-
tungen, dass die neuen Online-Tech-
nologien, den Service-Techniker bei
der Losung des individuellen Pan-
nenfalls unterstitzt. Dreiviertel der
Befragten halten zukiinftige Online-
Dienste zur mobilen Informations-
bereitstellung fiir eine wichtige tech-
nische Innovation.

Mechaniker sehen groBen Mehr-
wert in der Mobilen Service Welt

Der Schwerpunkt der Befragung liegt
jedoch bei den Werkstétten und mo-
bilen Pannendiensten. Zunachst wur-
den die Service-Techniker nach ihrer
Zufriedenheit mit den derzeit verflg-
baren Informationen und Tools ge-
fragt, um dann auf ihre Einschatzung
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der zukUnftig méglichen Informa-
tionsbereitstellung zu kommen. Ge-
nerell erfahren neue Online-Dienste
auch im Werkstattbereich eine hohe
Zustimmung, wobei die Sichtweise der
Service-Techniker sich differenzierter
darstellt als die der Fahrer.

Als haufigste Hindernisse fir die
sofortige Durchfiihrung werden von
den Mechanikern aus allen Work-
shops fehlende Ersatzteile genannt.
Fiir die unabhangigen Werkstatten
und Pannendienste ist die Herstell-
ergewahrleistung ebenfalls ein hau-
figer Grund. Mehr als ein Drittel der
Reparaturen der unabhangigen Werk-
statten und Pannendienste scheitert
an der komplizierten Beschaffung der
notwendigen Reparaturinformation.

Vor diesem Hintergrund sind die Er-
wartungen an die zukinftigen
Dienste hinsichtlich einer effizien-
ten Informationsbereitstellung so-
wie eine Vereinfachung der Diagno-
se von besonderem Interesse.

Aus Sicht der befragten Service-Tech-
niker sind die mit der neuen Techno-
logie einhergehenden Chancen deut-
lich hoher als die moglichen Risiken,
siehe Bild 3.Techniker erwarten durch
Online-Dienste Reparaturen schnel-
ler durchfiihren zu kénnen, schneller

Bild 3

an die richtige Reparaturinformation
fir den aktuellen Reparaturfall zu
gelangen und weniger Zeit fiir die Di-
agnose des Schadensfalls aufbringen
zu mssen. Eine Zunahme méglicher
elektronischer Komplikationen durch
die Einfihrung neuer Online-
Technologien, wird von den Befrag-
ten mehrheitlich nicht erwartet.

Zusammenfassend lassen sich auf-
grund der Ergebnisse aus der Nutzer-
befragung drei zentrale Anforderun-
gen fiir die Umsetzung der MYCAR-
EVENT Modelle identifizieren: ada-
quate Informationsbereitstellung,
Prozessunterstiitzung flir eine schnel-
lere Bereitstellung von Ersatzteilen
und Zeitersparnispotenziale durch
den mobilen Zugang zu Fahrzeug-
und Fehlerinformationen.

Weiterfithrende
Aufgabenstellungen

Fiir die weiterfiihrende Entwicklung

ist daher festzuhalten:

¢ Neue Dienste erfordern einen ganz-
heitlichen Ansatz. Technische Neu-
erungen missen in die dazu pas-
senden Geschaftsprozesse einge-
bettet werden, die bestehende Pro-
zesse und Workflows beriicksichti-
gen sowie komplizierte Geneh-
migungsverfahren vermeiden.

Chancen/Risiko-Bewertung neuer Dienstleistungen

¢ Die Entwicklung neuer, innovati-
ver technischer Dienstleistungen
in Netzwerken stellt hohe Anfor-
derungen an die Vertrags- und
Geschaftsgestaltung. Schon bei
der gemeinschaftlichen Entwick-
lung ist die Frage des geistigen
Eigentums und damit die spatere
wirtschaftliche Nutzung der Er-
gebnisse mit erfolgsentscheidend.
Ebenso missen Vertrage derart
gestaltet werden, dass die mog-
liche Aufnahme weiterer Partner
und Nutzer einfach mdglich ist.

* Innovative Losungen miissen die
Benutzer durch einen hohen
Reifegrad (iberzeugen. Umfang-
reiche Tests und Pilotanwendun-
gen sind erforderlich, damit Soft-
wareprobleme nicht auftreten.
Andernfalls droht eine Ableh-
nung durch den Anwender bzw.
den Markt.

Insgesamt lassen sich die in der
MYCAREVENT-Studie erhobenen
Anforderungen auch auf andere An-
wendungsbereiche einer verteilten
Informationsbereitstellung tbertra-
gen. Neben dem Automobilbereich
kommen hier insbesondere der Ma-
schinen- und Anlagenbau sowie die
Wartung und Reparatur verteilter
Infrastrukturen (Gleise, Rohrleitun-
gen etc.) in Frage. f |
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Medical Export

Technologiegestiitzte Internationalisierung
medizinischer Dienstleistungen

Dieser Beitrag stellt das geplante Projekt , Medical Export — technologie-
gestiitzte Internationalisierung medizinischer Dienstleistungen fiir Patien-
ten aus dem Ausland” vor. Ziel des Projektes ist die Entwicklung von Metho-
den und Instrumenten zur Internationalisierung medizinischer Dienstleis-
tungen mit einer innovativen informationstechnischen Unterstiitzung.

Hintergrund. Die Gesundheitswirt-
schaft ist mit ca. 4,2 Mio. Beschaftig-
ten einer der groBten Zweige der
deutschen Volkswirtschaft [1]; zum
Vergleich: im deutschen Einzelhandel
sind ca. 2,6 Mio. Personen beschaftigt
[1]. Die Beschéftigungszahlen im Ge-
sundheitswesen sind in den letzten Jah-
ren bestandig angewachsen und die
gesamtwirtschaftliche Bedeutung des
Gesundheitswesens nimmt zu [1], [3].
Die Wachstumsperspektiven der Ge-
sundheitswirtschaft sowie die Auslastung
der im internationalen Vergleich hervor-
ragenden Versorgungsinfrastruktur kn-
nen allerdings gegentiber der heutigen
Situation weiter verbessert werden, in-
dem medizinische Dienstleistungen
auch fir Patienten aus dem Ausland
gezielt vermarktet werden. Bei einem
zunehmend internationalen Handel
medizinischer Dienstleistungen geht
es dabei fiir Deutschland darum, sei-
ne hervorragende Ausgangssituation
zu sichern und auszubauen.

Erhebungen des Statistischen Bun-
desamtes belegen, dass die Zahl der
auslandischen Patienten in deutschen
Krankenhdusern und Kliniken in den
vergangenen Jahren kontinuierlich
gestiegen ist [1]. Nach der jlingsten
Rechtssprechung des Europdischen
Gerichtshofes gilt der EU-Binnen-
markt auch fir medizinische Dienst-
leistungen, was eine steigende Nach-
frage nach Behandlungsleistungen in
deutschen Krankenhdusern erwarten
ldsst. Insbesondere bei der systema-
tischen Auswahl, der Vermarktung
und dem Angebot medizinischer
Dienstleistungen fiir Patienten aus
dem Ausland werden die bestehen-
den Potentiale derzeit jedoch nicht
ausreichend ausgeschdpft [3], [5].
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Problemstellung. Einerseits haben
die Anbieter medizinischer Dienstleis-
tungen, also die deutschen Kran-
kenhauser, Probleme, die internatio-
nalen Marktchancen ihrer Angebote
zu erkennen. Andererseits duBern
auslandische Patienten ihre Behand-
lungswinsche héaufig nur dann, wenn
ihnen das Angebot medizinischer
Dienstleistungen in Deutschland be-
kannt ist und dieses fr sie einfach
erreichbar erscheint. Somit kénnen
sowohl medizinische Dienstleister aus
dem Inland als auch Patienten aus
dem Ausland nur eingeschrankt als
Impulsgeber fiir den Export medizini-
scher Dienstleistungen fungieren. Das
aufgezeigte Problem ist aus wissen-
schaftlicher Sicht auf ein Modell- und
Methodendefizit zurlickzufiihren. Es
besteht der Bedarf integrierter metho-
discher Werkzeuge zur Internationali-
sierung medizinischer Dienstleistungen,
die sowohl den Einsatz von Informations-
technologien berlicksichtigen als auch
die Anforderungen der Angebots-
und Nachfrageseite einbeziehen.

Vorhaben. Vor dem beschriebenen
Hintergrund hat das FIR zusammen

Bild 1

mit der SIEMENS AG Medical Solutions
ein Forschungsvorhaben konzipiert,
das derzeit in der zweiten Stufe vom
Projekttragers DLR flir das Bundes-
ministerium fur Bildung und For-
schung (BMBF) begutachtet wird. Das
Vorhaben adressiert die Ausschrei-
bung 227-77620-1/3 , Exportfahigkeit
und Internationalisierung von Dienst-
leistungen” des Bundesministeriums
flr Bildung und Forschung.

Im Rahmen des geplanten Projektes
soll zusammen mit der SIEMENS AG
Medical Solutions, die Uber umfas-
sendes Know-how im Gesundheits-
bereich verflgt, eine integrierte Ge-
staltungsmethodik fiir die Organisa-
tions- und Technologieplanung unter
Berticksichtigung von zeitlichen und
geografischen Faktoren entwickelt
werden. Dartiber hinaus soll eine Me-
thode zur Internationalisierung me-
dizinischer Dienstleistungen entwi-
ckelt werden, die samtliche Aspekte
von der Auswahl geeigneter Dienst-
leistungen Uber die Transformation in
den Workflow bis hin zur Vorgehens-
weise bei der Umsetzung abdeckt.
Diese Methoden werden durch die
Entwicklung eines IT-Werkzeugs, das
samtliche Prozesse der Erbringung
medizinischer Dienstleistungen fiir
Patienten aus dem Ausland unter-
stlitzt, erganzt (vgl. Bild 1). Zu den
unterstitzen Prozessen gehdren so-
wohl die Gewinnung neuer Patienten
als auch die Unterstltzung des
Patientenkontakts (ber alle Phasen
der Patientenbetreuung. Darlber hi-
naus sollen die Kommunikation zwi-
schen allen Beteiligten (z. B. Patien-
ten, Krankenhduser) und die Koordi-
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nation der Dienstleistungserbringung
unterstlitzt werden. Um diese Prozesse
informationstechnisch zu unterstt-
zen, miissen eine Vielzahl von Funkti-
onen und Anforderungen erfillt wer-
den. Dazu gehdren insbesondere
Usermanagement, Authentifizierung,
Personalisierung, Rollen- und Rech-
teverwaltung, Prozess- und Workflow-
management sowie Data Securtiy.
Eine besondere Herausforderung be-
steht darin, hohe Sicherheit und Da-
tenschutz vor dem Hintergrund des
Handlings sensibler Personendaten
zu gewahrleisten und trotzdem den
verschiedenen User-Bedarfen gerecht
zuwerden. Im Rahmen des Vorhabens
ist ferner geplant, die entwickelten
Methoden und das IT-Werkzeug in
verschiedenen Krankenhdusern, die

gung. In: IAB Materialien (2002)1,
S. 2-3.

Klinik Management Aktuell (KMA):
Zukunftsmarkt Gesundheit: die Bran-
che im Aufbruch. Wegscheid:
WIKOM-Verl. Ausg. 02/2004.
Deutsches Institut fir Wirtschafts-
forschung: Wirtschaftliche Aspekte
der Markte fiir Gesundheitsdienst-
leistungen 2001. Verfligbar online:
http://www.diw.de/deutsch/
produkte/publikationen/gutachten/
docs/diw_GesundheitsDL_

gen entwickelt und validiert. Den An-
bietern medizinischer Dienstleistun-
gen in Deutschland werden damit In- 4
strumente zur Verfligung gestellt, um
neue Geschaftsfelder zu erschlieBen
und ihre Wettbewerbsfahigkeit zu 5
wahren. Aktuell befindet sich das Pro-
jekt in der Bewilligungsphase, weite-
ren interessierten Krankenhduser
steht eine Teilnahme am Projekt
.Medical Export” noch offen. Der
Projektstart ist flr den Herbst dieses

Jahres geplant, bei Interesse oder 200112 pdf.
Riickfragen konnen Sie gerne die
Ansprechpartner kontaktieren.

Projektinfo

Literatur Medical Export — Technologie-

gestiitzte Internationalisierung
medizinischer Dienstleistungen
flr Patienten aus dem Ausland

[1] Statistisches Bundesamt: Gesundheits-
personal nach Berufen. Aktualisi-
erung 2003. Verflgbar online:

Technologie-
management

Medjcal
Export

und Forschung

i DLR

* Bundesministerium
fir Bildung

als Anwendungspartner an dem Pro-

jekt mitwirken, pilothaft einzusetzen. 2

Fazit. Mit dem Vorhaben ,Medical
Export” werden fir den Gesund-
heitsbereich tragfahige Methoden zur
technologiegestiitzten Internationa- |3
lisierung medizinischer Dienstleistun-
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WikoR: Wissensnetzwerk
kommunaler Rechtsamter

Rechtsamter vereinbaren den Austausch von Urteilen,
Stellungnahmen und Gutachten mit
tiberregionaler Bedeutung

Juristische Fragestellungen werden von Kommunalverwaltungen durch
eigene kommunale Rechtsamter bearbeitet, in denen Juristen beschéftigt
sind. Die Rechtsamter fungieren damit als interne Dienstleister innerhalb
der Kommunalverwaltung. Diese juristische Beratung gewahrleistet eine
grundlegende Rechts- und Verfahrenssicherheit bei laufenden Verwaltungs-
verfahren und -entscheidungen. Die Anzahl und Komplexitat der juristi-
schen Fragestellungen hat in der Vergangenheit stetig zugenommen. Er-
schwerend kommt hinzu, dass die 6ffentliche Verwaltung einem massiven
Sparzwang ausgesetzt ist. Kommunale Rechtsdmter sind daher unter er-
heblichen Handlungsdruck geraten, und versuchen ihren wissensintensiven
Leistungserstellungsprozess zu optimieren. Einen wesentlichen Ansatz
bildet die Uberregionale Vernetzung von Rechtsamtern, da die juristi-
schen Fragestellungen sich berregional ahneln. Derzeit fehlen allerdings
systematische Ansatze der Kooperation und die bestehenden Synergie-
potenziale eines Uberregionalen Austauschs werden bisher nur in Ausnah-
meféllen und nicht institutionalisiert genutzt. Im Rahmen des vom Bundes-
ministerium fiir Wirtschaft und Arbeit 6ffentlich geférderten Forschungs-
projekts ,WikoR: Wissensmanagement fiir kommunale Rechtsamter”
werden daher organisatorische Ansatze und informationstechnische Unter-
stlitzungsmaglichkeiten untersucht und prototypisch umgesetzt. Aktuell
befindet sich das Projekt im Abschluss der Anforderungsanalyse in der die
Rahmenbedingungen fiir eine iiberregionale Zusammenarbeit festgelegt
und organisatorische sowie technische Voraussetzungen in den Rechts-
amtern aufgenommen wurden.

Projektstand. Im Anschluss an die
Kick-Off Veranstaltung des For-
schungsprojekts WikoR im Februar
2005 wurde die Anforderungsanalyse
begonnen, die aktuell abgeschlos-
sen und dokumentiert wird. Im Rah-
men dieser Anforderungsanalyse
haben sich die sechs Pilot-Rechts-
amter mit den derzeitigen Standard-
abldufen und technischen Vorausset-
zungen in ihren Rechtsdmtern aus-
einandergesetzt. Die Kommunen konn-
ten sich auf die Randbedingungen
fur das WikoR-Wissensnetzwerk ei-
nigen und die Unterstitzung des
Recherche-Prozesses im Rahmen
der juristischen Fallbearbeitung als
Kernanforderung definieren.

Projektausgangslage. Zur Unter-
stlitzung ihrer Fachdmter setzen
Kommunalverwaltungen Juristen
ein, die in Rechtsdmtern arbeiten
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und als interne Dienstleister inner-
halb der Kommunalverwaltung ju-
ristische Fragestellungen bearbei-
ten. Juristische Fragestellungen tre-
ten in vielen Bereichen des Verwal-
tungsgeschafts auf, da die Kommu-
nalverwaltungen mit ihren Beschei-
den und Erlassen die rechtlichen
Rahmenbedingungen, die sich u. a.
aus dem Verwaltungsrecht ergeben,
berlicksichtigen mussen. Nahezu
jede gréBere Kommune verfiigt Gber
ein Rechtsamt. Im Rahmen dieser
Beratung erstellen die Rechtsamter
Stellungnahmen und Gutachten zur
Kldrung spezieller Fragen und ver-
treten die Kommunalverwaltung
teilweise auch vor Gericht. Die Ta-
tigkeit der Rechtsamter sichert so-
mit die rechtswissenschaftliche
Kompetenz und Unabhéngigkeit der
Kommunalverwaltung. Ein Haupt-
bestandteil der Tatigkeit von Rechts-

amtern besteht in der Recherche der
aktuellen Rechtssprechung. Die ver-
wendbaren Quellen sind héufig
papierbasiert und die Bearbeitung
ist entsprechend zeitintensiv und
durch Medienbriiche gekennzeich-
net. Zudem ist ein stetiger Anstieg
von Fallen zu beobachten. In Kom-
bination mit dem Sparzwang in der
offentlichen Verwaltung sind Rechts-
amter daher gezwungen, den
wissensintensiven Leistungserstel-
lungsprozess zu optimieren.

Ansatzpunkt von WikoR und
Projektkonsortium. Den Kernan-
satz bildet die (iberregionale Ver-
netzung von Rechtsamtern zu einem
Wissensnetzwerk, da sich die juris-
tischen Félle {berregional dhneln
und Synergieeffekte erschlossen
werden kdnnen. Derzeit arbeiten
Kommunen nicht {iberregional zu-
sammen und die von anderen Kom-
munen bereits bearbeiteten Falle
sowie das vorhandene Know-How
bei den Mitarbeitern sind unterein-
ander intransparent. Hier fehlen so-
wohl organisatorische Konzepte als
auch technische Lésungen fiir ein
interorganisationales Wissens-
management. Die zentrale Innova-
tion des Projekts WikoR besteht in
der Entwicklung und Implementie-
rung eines bundesweiten und selbst-
organisierenden Wissensnetzwerks
kommunaler Rechtsamter. Dieses
Wissensnetzwerk wird prototypisch
in sechs Pilot-Rechtsamtern umge-
setzt und wird im Rahmen des
Forderprogramms , Wissensmedia”
vom Bundesministerium flr Wirt-
schaft und Arbeit geférdert.

Beteiligt sind die Rechtsémter der
Kommunen Aachen, Krefeld, Ml-
heim a.d. Ruhr, Oberhausen, Essen
sowie des Kreises Segeberg. Die
technische Umsetzung wird von der
regio iT Aachen durchgefiihrt. regio
iT wird hierbei insbesondere der Fra-
ge nach der geeigneten System-
architektur nachgehen und techni-
sche Losungsmaglichkeiten und An-
satze in das Projekt einbringen.
Gemeinsam mit dem FIR erfolgt die
Konzeption des WikoR-Wissens-
netzwerks. Die wissenschaftlichen
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Fragestellungen rund um das The-
ma ,Wissensmanagement in Netz-
werken”, wie z. B. die Fragestellung
nach notwendigen Beschreibungs-
und Vorgehensweisen und geeigne-
ten Motivations- und Anreizsyste-
men in Wissensnetzwerken, werden
federflihrend von FIR bearbeitet. Zur
Unterstiitzung ist das Zentrum flir
Lern- und Wissensmanagement der
RWTH Aachen beteiligt.

Ergebnis der Anforderungs-
analyse. Nach Abschluss der Ana-
lyse organisatorischer und techni-
scherVoraussetzungen lasst sich die
Situation in den Pilot-Rechtsamtern
folgendermaBen beschreiben. Auf-
grund der ahnlich gelagerten juris-
tischen Fragestellungen, dhneln sich
auch die Bearbeitungsprozesse in
den Rechtsamtern weitestgehend.
Allerdings werden in den einzelnen
Rechtsdmtern verschiedenste externe
Informationsquellen zur Recherche ge-
nutzt, wie z. B. kostenpflichtige Daten-
banken. Uber WikoR wird eine einheitli-
che und volisténdige Integration dieser
externen Informationsquellen im Sinne
eines Best-Practice erfolgen. Bereits
jetzt profitieren die teilnehmenden Pi-
lot-Rechtsamter von dem Erfahrungs-

austausch Uber die genutzten Re-
chercheverfahren.

Die wesentlichen Dokumente, die
im Rahmen einer Recherche zur ak-
tuellen Rechtssprechung beriick-
sichtigt werden missen, sind
Gerichtsurteile, Stellungnahmen
und Gutachten. Diese Dokumente
stellen wesentliche Informationen
bzw. Wissensinhalte dar. Hinsichtlich
dieser Dokumente wurde daher eine
einheitliche Dokumentenstruktur
vereinbart. Diese Dokumente wer-
den zukiinftig Gber die WikoR-Lo-
sung digital untereinander ausge-
tauscht. Hierzu muss die WikoR-Lo-
sung das Mangement von Zugriffs-
rechten fiir Dokumente erméglichen
und effiziente Suchverfahren bereit-
stellen.

Die technischen Voraussetzungen in
den Rechtsamtern sind von Kommu-
ne zu Kommune leicht verschieden.
So sind in den Kommunen zwar
durchgangig Windows Betriebssys-
teme im Einsatz, allerdings unter-
schiedliche Office-Pakete. Jeder Ar-
beitsplatz eines juristischen Mitar-
beiters verfigt (ber einen
Internetzugang mit Standard-Inter-

netbrowsern. Die Zugange erfolgen
ausnahmslos Uber rechtsamts-
interne Proxy-Server mit entspre-
chenden Sicherheitsarchitekturen.
Fiir die technische Umsetzung von
WikoR folgt hieraus die grundlegen-
de Umsetzung der WikoR-Plattform
als Internetanwendung. Prinzipiell
wird derzeit eine WikoR-System-
architektur mit verteilten rechts-
amtsinternen Datenbanken favori-
siert. Aufgrund der Kompatibilitat
der Betriebssysteme kénnen z. B.
Tools zur Administration von Wis-
sensinhalten auch auf den Arbeits-
platzrechnern installiert werden.

Projektfortfiihrung. Nach dem er-
folgreichen Abschluss der An-
forderungsanalyse wird aktuell bereits
eine organisatorische und technische
Potenzialanalyse vom FIR und regio
iT durchgeftihrt. Hier werden verfiig-
bare organisatorische Konzepte und
technischen Losungen fiir ein Wissens-
management in Netzwerken hinsicht-
lich ihrer Verwertbarkeit ftir WikoR
analysiert. Parallel hierzu wird ein
passendes Beschreibungsmodell und
eine geeignete Vorgehensweise zur
Initiierung und Implementierung ei-
nes Wissensnetzwerks in der offentli-
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chen Verwaltung entwickelt. Es folgt
die grundlegende Konzeption der Auf-
bau- und Ablauforganisation, der
Systemarchitektur und der bereitzu-
stellenden Funktonalitaten derWikoR-
L6sung. Dieses Konzept wird nach
Erstellung eines Pflichtenhefts proto-
typisch von der regio iT umgesetzt
und bei den sechs Pilot-Rechtsamtern
implementiert. Im Rahmen einer
Erprobungsphase werden sowohl die
Praxistauglichkeit als auch die erziel-
ten Verbesserungen der WikoR-Lo-
sung untersucht. Damit ist letztend-
lich auch die Bewertung der Ubertrag-
barkeit auf weitere Bereiche der 6f-
fentlichen Verwaltung moglich.

Fazit. Der aktuelle Projektstand
deutet auf signifikante Optimie-
rungspotenziale bei kommunalen
Rechtsdmtern hin. Die Zielvorstel-
lung des Forschungsprojekt WikoR
die Effektivitat und die Effizienz der
wissensintensiven dffentlichen
Rechtsberatung durch ein multime-
dial unterstiitztes Wissensmanage-
ment- Netzwerk zu steigern, ist nach
dem bisherigen Wissensstand er-
reichbar. Die Kompetenz die sich
das FIR in bereits durchgefiihrten
Wissensmanagement-Projekten an-
geeignet hat, lasst sich auch auf
andere Anwendungsfelder iibertra-

gen. [ |
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Netzwerkmanagement und Wissen

Ergebnisse einer internationalen Umfrage

Dieser Beitrag stellt ausgewahlte Ergebnisse der explorativen Umfrage
.Netzwerkmanagement und -wissen — Erfolgsfaktoren und Hindernisse”
vor. Ziel der internationalen Umfrage war es, ein aktuelles Bild ber den
Umgang mit Wissen in iiberbetrieblichen Netzwerken zu gewinnen und fir
das Forschungsprojekt Ansatzpunkte der Dienstleistungsentwicklung zu
identifizieren. Die Umfrage wurde im Rahmen des Verbundvorhabens , Der
Dienstleistungsmanager im Netzwerk der Zukunft” durchgefihrt.

Motivation. Unternehmen organi-
sieren sich zunehmend in Netzwer-
ken mit wissensintensiven Wert-
schopfungsprozessen. Vorausset-
zung fir eine erfolgreiche Koopera-
tion ist dabei der zielgerichtete Wis-
senstransfer zwischen den Beteilig-
ten [1]. In der Realitat wird dieser
allerdings durch eine Reihe netz-
werkspezifischer Eigenschaften er-
schwert; sehr unterschiedliche As-
pekte, wie z. B. die verschiedenen
Ziel- und Wertsysteme, das Vor-
handensein kultureller Barrieren
zwischen den Unternehmen, die
nicht vergleichbare Erfahrung mit
dem Umgang mit der Ressource
.Wissen”, das mangelnde Vertrau-
en oder die unterschiedliche Art der
IT-Unterstlitzung flihren dazu, dass
der Austausch von Wissen innerhalb
von interorganisatorischen Netz-
werken oft scheitert [2]. Das Ver-
bundprojekt ,Der Dienstleistungs-
manager im Netzwerk der Zukunft”
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hat daher zum Ziel, die bisherigen
Ansétze, Vorgehensweisen, Instru-
mente und kritischen Erfolgsfaktoren
zur erfolgreichen Etablierung einer
zielgerichteten Wissensentwicklung
und eines effizienten Wissenstrans-
fers im Netzwerk zu analysieren, auf
die aktuellen Anforderungen und
Bedirfnisse von Netzwerken anzu-
passen, und in einem ganzheitlichen
Instrumentarium fir das Wissens-
management (WM) im Netzwerk zu
integrieren [3].

Dieser Beitrag stellt ausgewdhlte
Ergebnisse der im Rahmen des Vor-
habens durchgefiihrten Umfrage
.Netzwerkmanagement und -wis-
sen — Erfolgsfaktoren und Hinder-
nisse” dar. Ziel dieser Umfrage ist
es, ein aktuelles Bild Uiber den Um-
gang mit Wissen, dessen Bedeutung,
sowie die dazugehdrigen Erfolgs-
faktoren und Probleme in zwischen-
betrieblichen Netzwerken zu zeich-

nen. Die Ergebnisse der Umfrage
dienen der genauen und zielge-
richteten Ausrichtung der im Projekt
erarbeiteten Werkzeuge und Metho-
den auf die aktuellen Bedirfnisse
wissensintensiver Netzwerke. Inner-
halb der Umfrage wurden insgesamt
92 Netzwerke aus Deutschland, Ita-
lien, Osterreich und der Schweiz an-
gesprochen. Davon haben 42 Netz-
werke den ausgefiillten Fragebogen
zurlick gesandt; damit betragt die
Riicklaufquote 45,65 %.

Durchschnittliches Netzwerk-
profil. Die befragten Netzwerke
sind vorwiegend regionale Netzwer-
ke, d. h. Kooperationen basierend
auf der rdumlichen Agglomeration
(hoch-)spezialisierter Unternehmen,
und haben ein geografisches Umfeld
bzw. Tatigkeitsfeld, das vorwiegend
regional und national ist. Die Netz-
werke sind dabei tendenziell sehr
groB3 (miti.d.R. mehrals 25 Mitglie-
dern), haben vorwiegend eine offe-
ne Netzwerkgrenze (d. h. eine
zumeist flexible Mitgliederzahl) und
weisen haufig eine fragmentierte
Beteiligung der Mitglieder an den
Netzwerkaktivitdten auf. Die Netz-
werke regeln die Zusammenarbeit
mehrheitlich unverbindlich, wobei
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die Griindung einer eigenen Rechts-
form des Netzwerks oder eine ver-
bindliche Regelung der Zusammen-
arbeit zwischen den Netzwerkmit-
gliedern nicht ausgeschlossen ist.
Die Netzwerkaktivitaten werden
vornehmlich durch Fordermittel un-
terschiedlicher Art (Bund, Lander, EU)
sowie durch die finanzielle Eigen-
anteil der Mitgliedsunternehmen fi-
nanziert.

Die Netzwerke sind dartiber hinaus
von einer heterogenen Unterneh-
mensstruktur der Mitglieder ge-
kennzeichnet und haben eine signi-
fikante KMU-Komponente unter den
Mitgliedern. Die vorwiegend verti-
kalen Wertschopfungsebenen der im
Netzwerk vertretenen Unternehmen
(ggf. mit einer horizontalen Kompo-
nente) weisen vorwiegend erganzen-
de sowie ggf. konkurrierende Bezie-
hungen zwischen den Netzwerk-
mitgliedern auf. Das Durchschnitts-
alter der Netzwerke ist mit finf bis
sechs Jahren eher gering, wobei die
Netzwerke sich zumeist in der Pha-
se des operativen Betriebs ihrer
Netzwerkaktivitdten befinden. Der
Zeitraum der Zusammenarbeit ist
dabei in den meisten Fallen nicht
festgelegt. Die Zusammenarbeit im
Netzwerk wird meist zentral orga-
nisiert, wobei die Beziehungsinten-
sitat zwischen den Netzwerkmitglie-
dern eher lose ist. In den Netzwerken
besteht einen Dominanz einzelner
oder mehrerer Organisationsarten.

Die Netzwerke kooperieren mit po-
sitiver Auswirkung auf die wirtschaft-
liche Situation der Mitglieder in meist
wissensintensiven Funktionsberei-
chen wie Forschung, Entwicklung, Ver-
trieb/Marketing oder Produktion und
verfolgen gemeinsame Organisations-
und Absatzziele (z. B. Umsatzsteige-
rung durch Geschaftsbeziehungen im
Netzwerk, Konzentration auf Kern-
kompetenzen oder Erweiterung des
Absatzgebietes), Kosten- und Wett-
bewerbsfahigkeitsziele (z. B. Sen-
kung von Produktions- oder Beschaf-
fungskosten), Ziele der gemeinsa-
men Wissensgenerierung (z. B. ge-
meinsame Entwicklung von Produk-
ten oder Technologien) sowie allge-

meine Effizienzziele (z. B. Nutzung
von Synergieeffekten, gemeinsame
Nutzung von Ressourcen).

Risiken und Probleme der Zu-
sammenarbeit im Netzwerk. Das
am haufigsten genannte Risiko ist
die Abwanderung von Know-how
(40,5 % der Netzwerke), gefolgt von
fehlendem Vertrauen der Partner,
Abwerbung von Mitarbeitern und
Sicherheitsbedenken (jeweils von
33,3 %, 26,2 % und 23,8 % der
Netzwerke). Weitaus seltener wer-
den potenzielle Risiken, wie die un-
klare Vorgehensweise in der Zusam-
menarbeit, die rechtliche Ausgestal-
tung oder die zu hohen Kosten ge-
nannt. Die meisten genannten Risi-
ken gehen aufVertrauensmangel und
potenziellem opportunistischem Ver-
halten einiger Netzwerkmitglieder
zurlick.

Neben den potenziellen Risiken
wurden auch die bei der Zusammen-
arbeit tatsachlich aufgetretenen
Probleme erhoben. Nur eine Min-
derheit der Netzwerke (16,7 %) lauft
bisher reibungslos, wobei die tber-
wiegende Mehrheit (83,3 %) ein
oder mehrere Probleme innerhalb
der Zusammenarbeit erlebt hat. Die
am haufigsten genannten Probleme
sind die mangelnde Einsatzbereit-
schaft von Partnern (42,9 % der Netz-
werke), der unterschatzte Organisa-
tionsaufwand (35,7 %), der unbefrie-

Bild 1

digende Wissensaustausch zum Er-
reichen der Netzwerkziele (28,6 %),
die langwierigen Abstimmungspro-
zesse (26,2 %), keine Verfolgung ge-
meinsamer Ziele (19,0 %), sowie
Schnittstellenprobleme im Netzwerk,
ein oder mehrere zu dominante Part-
ner, nicht erbrachte aber gew(insch-
te Leistungen sowie andere Proble-
me (jeweils von 14,3 %).

Probleme des Umgangs mit Wis-
sen. Probleme, die im Umgang mit
Wissen im Netzwerk wahrgenom-
men werden, sind Bild 1 zu entneh-
men. Auffallend ist, dass die Mehr-
heit der Netzwerke (66,7 %) die
Zeitknappheit als haufigstes Pro-
blem im Umgang mit Wissen nennt.
Anderseits, wenn man diese Antwort
zusammen mit den in der Skala fol-
genden Problemen betrachtet, und
zwar z. B. dem Fehlen eines organi-
sierten Wissensaustausches (45,2 %),
einer eindeutigen Strategie im Um-
gang mit Wissen im Netzwerk
(28,6 %) oder geeigneter Anreiz-
systeme (26,2 %), dann wird deut-
lich, dass das groBte Problem im
Umgang mit Wissen im Netzwerk
eher ein allgemeines Management-
Problem ist. Die Verantwortlichen in
den Netzwerken besitzen keine ge-
eignete WM-Strategie und deswe-
gen werden die Netzwerke eher sich
selber und der Initiative der einzel-
nen Individuen Gberlassen. Dadurch
entstehen weitere Probleme, wie

Probleme beim Umgang mit Wissen im Netzwerk
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z. B. der ungenaue bzw. unklare
Informationsbedarf (19,1 %), die
mangelnde Akzeptanz von WM-
MaBnahmen im Netzwerk (16,7 %),
das Fehlen von Ansprechpartnern
oder der notwendigen Kompetenzen
im Netzwerk (jeweils 14,3 %) oder
sonstige Probleme (11,9 %). Die Tat-
sache, dass die hohen Kosten oder
eine ungeeignete IT-Infrastruktur
von den Wenigsten als Problem
wahrgenommen wird (11,9 % bzw.
9,5 % der Netzwerke) bestatigt die
Vermutung, dass die Hindernisse
beim Umgang mit Wissen im Netz-
werk eher grundlegender Natur als
ein Problem der Technik sind.

Erfolgsfaktoren wissensintensi-
ver Netzwerke. Die Identifikation
von Erfolgsfaktoren fiir Netzwerke
ist eine wichtige Voraussetzung fiir
die Konzeption und die Auswahl ge-
eigneter Instrumente zur Verbesse-
rung der Zusammenarbeit. Zu den
als sehr wichtig eingeschatzten Er-
folgsaspekten zahlen eine faire
Kooperationskultur, das gegensei-
tiges Vertrauen der Partner und eine
Kultur des Wissensaustausches im
Netzwerk, also insgesamt kulturel-
le Aspekte der Kooperation (siehe
Bild 2). Dagegen werden von den
befragten Netzwerken vertragliche
und rechtliche Aspekte der Koope-
ration eher neutral bewertet; z. B.
die vertragliche Festlegung der
Leistungspflichten der Partner, Re-
gelungen fiir den Fall von Konflikten
zwischen Partnern oder die regelma-
Bige Leistungshbewertung fiir alle Part-
ner. Des Weiteren wird der Einsatz
von luK-Technologien primar als neu-
tral bis wichtig flir den Erfolg wis-
sensintensiver Netzwerke einge-
stuft. Die mit diesen Daten durch-
gefiihrte Faktoranalyse hat zur Iden-
tifikation folgender (Erfolgs-)Fakto-
ren gefihrt:

1. Weiche/Kulturelle Aspekte der
Kooperation im Netzwerk (d. h.,
gegenseitiges Vertrauen der Part-
ner, faire Kooperationskultur,
Kultur des Wissensaustausches,
Gleichberechtigung der Partner),

2. Harte Aspekte der Kooperation
im Netzwerk (d. h., vorherige Er-
fahrungen der Partner im Bereich
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Kooperationen, vertragliche Fest-
legung der Leistungspflichten, re-
gelmaBige Leistungsbewertung,
Regelungen fir den Fall von
Konflikten),

3. Organisatorische und technolo-
gische Rahmenbedingungen der
Kooperation im Netzwerk (d. h.,
Aufbau einer eigenen Organisa-
tionsstruktur fiir das Netzwerk,
Einsatz von luK-Technologien).

Netzwerkmanagement und
-wissen. Der unterschiedliche Um-
gang mit der Ressource Wissen ist
anhand einer Clusteranalyse cha-
rakterisiert worden. Die drei identifi-
zierten Netzwerkcluster (wissens-
bewusste Experten, lernende
Wissenstechnokraten, effizienz- und
effektivitatsorientierte Netzwerke)
werden im Folgenden charakterisiert.

Die wissenshewussten Experten
(50 % der gesamten Stichprobe)
haben eine eher offene Grenze und
eine Zusammenarbeit, die meist
rechtlich geregelt ist. Die Aktivita-
ten des Netzwerks werden vorwie-
gend Gber offentliche Fordermittel
sowie Uber die finanzielle Eigenan-
teil finanziert. Die Netzwerkziele
sind vielfaltiger Art, und zwar Orga-
nisations- und Absatzziele und all-
gemeine Effizienzziele verfolgt, und

Bild 2

Veranstaltungstipp

Abschlussveranstaltung des For-
schungsprojekts ,Der Dienstleis-
tungsmanager im Netzwerk der
Zukunft”: IHK Aachen, 27. Okto-
ber 2005. Informationen online:
www.dienstleistungsmanager.de

obwohl nicht in der gleichen Inten-
sitdt, werden auch Kosten- und
Wetthewerbsfahigkeitsziele und
Ziele der gemeinsamen Wissensge-
nerierung. Die Funktionsbereiche
der Zusammenarbeit sind vorwie-
gend die Forschung und die Entwick-
lung. Die von dem Cluster wahrge-
nommenen Erfolgsfaktoren der Zu-
sammenarbeit sind die weichen bzw.
kulturellen Aspekte der Kooperati-
on im Netzwerk sowie die harten
Aspekte. Des Weiteren wird in die-
sem Cluster der effektive und effizi-
ente Umgang mit Wissen als ein fiir
das Erreichen der Netzwerkziele
besonders wichtiger Faktor bewer-
tet: daher sind die Mitarbeiter der
Netzwerkmitglieder gut gelibt in der
Anwendung geeigneter WM-Metho-
den. Die Griinde fir den verbesser-
ten Umgang mit Wissen sind hier die
Starkung der Innovationsfahigkeit
des gesamten Netzwerks, die Ver-
besserung der Weitergabe von Wis-
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sen im Netzwerk, die Erleichterung
der operativen Zusammenarbeit in
gemeinsamen Projekten aber auch
das Erreichen der jeweiligen Ziele
der einzelnen Mitglieder. Insgesamt
verfolgen die Netzwerke dieses
Clusters eine wissensintensive Ko-
operationsart, in der WM eine wich-
tige Rolle spielt.

Die lernenden Wissenstechnokraten
(35,7 % der gesamten Stichprobe)
haben eine eher offene Grenze und
eine meist rechtlich geregelte Zu-
sammenarbeit. Die Aktivitdten des
Netzwerks werden vorwiegend (iber
offentliche Fordermittel sowie Uber
finanzielle Eigenanlage finanziert.
Die Netzwerkziele sind primar Or-
ganisations- und Absatzziele des
Netzwerks sowie Ziele der gemein-
samen Wissensgenerierung im Netz-
werk. Die Funktionsbereiche der Zu-
sammenarbeit sind die Forschung,
die Entwicklung sowie der Vertrieb.
Die wahrgenommenen Erfolgsfak-
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Projekttrager: Das Verbund-
projekt wird (iber den Projekt-
trager Arbeitsgestaltung und
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Kontakt:

Dott. Ing. Tomaso Forzi (FIR),
Dipl.-Ing. Anno Kremer (GPS)

toren fir die Zusammenarbeit sind
die organisatorischen und techno-
logischen Rahmenbedingungen der
Kooperation. Des Weiteren wird in
diesem Cluster der effektive und ef-
fiziente Umgang mit Wissen als ein
fur das Erreichen der Netzwerkziele
eher wichtiger Faktor bewertet; ent-
sprechend gut gelibt, wenn auch
nicht auf dem gleichem Niveau wie
die wissensbewussten Experten,
sind die Mitarbeiter der Netzwerk-
mitglieder in der Anwendung der
WM-Methoden. Die Griinde, die die
Netzwerkmitglieder dieses Clusters
bewegen, den Umgang mit Wissen
zu verbessern, sind die Starkung der
Innovationsfahigkeit des gesamten
Netzwerks, die Verbesserung der
Weitergabe von Wissen, die Erleich-
terung der operativen Zusammen-
arbeit in gemeinsamen Projekten
aber auch das Erreichen der jeweili-
gen Ziele der einzelnen Mitglieder.
Insgesamt verfolgen die Netzwerke
dieses Clusters eine eher wissens-
orientierte, aber stark IT-unterst(itz-
te Kooperationsart, in der WM eine
immer wichtigere Rolle spielt. Deut-
liche Verbesserungspotenziale sind
hier noch vorhanden.

Die effizienz- und effektivitats-
orientierten Netzwerke (14,3 % der
gesamten Stichprobe) haben eine
eher durchlassige Grenze (d. h. bei
Bedarf konnen geeignete Mitglie-
der neu hinzukommen) und eine
eher unverbindliche Regelung der
Zusammenarbeit; z. B. durch eine
Absprache zwischen den Mitglie-
dern. Die Aktivitaten des Netzwerks
werden nicht nur GUber Fordemittel
oder (ber die finanzielle Eigenan-
lage finanziert, sondern auch indi-
rekt Uber Umsatzsteigerung und
Kostenreduktion. Die Netzwerkziele
sind daher reine Kostenziele. Die
Funktionsbereiche der Zusammen-
arbeit sind vorwiegend der Einkauf
und die Forschung. Die wahrgenom-
menen Erfolgsfaktoren der Zusam-
menarbeit sind grundsatzlich nur die
harten Aspekte der Kooperation im
Netzwerk. Des Weiteren wird in die-
sem Cluster der effektive und effizi-
ente Umgang mit Wissen als ein fiir
das Erreichen der Netzwerkziele un-

wichtiger bis neutraler Faktor bewer-
tet; entsprechend wenig gelbt sind
die Mitarbeiter der Netzwerk-
mitglieder in der Anwendung der
WM-Methoden. Die Griinde zur Ver-
besserung des Umgangs mit Wissen
sind vorwiegend die Erleichterung
der operativen Zusammenarbeit in
gemeinsamen Projekten, die Star-
kung der Innovationsfahigkeit des
gesamten Netzwerks und die Ver-
besserung der Weitergabe von Wis-
sen. Insgesamt verfolgen die Netz-
werke dieses Clusters eine eher
effizienz- und effektivitatsorientierte
Kooperation, in der WM eine tenden-
Ziell untergeordnete Rolle spielt.

Fazit. Die durchgeflihrte Umfrage
zeigt, dass der Faktor Wissen eine
zentrale Rolle in der Wertschépfung
in Unternehmensnetzwerken spielt.
Der effiziente Austausch von Wissen
zwischen den Partnern oder die ge-
meinsame, zielgerichtete Entwick-
lung neuen Wissens fiir neue Pro-
dukte sind erfolgskritische Faktoren
fur Netzwerke. Nur wenn es dem
Netzwerk gelingt, richtig mit Wis-
sen umzugehen, wird jeder Partner
von der Zusammenarbeit nachhal-
tig profitieren. f |
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Katalogsysteme im
Materialgruppenmanagement

Elektromsche Unterstiitzung des Materialgruppenmanagements
durch den gezielten Einsatz von Katalogsystemen

Materialgruppenmanagement als innovatives Konzept in der Beschaffung
bietet Unternehmen die Mdglichkeit die Vorteile zentraler und dezentra-
ler Beschaffungsorganisation zu vereinen. Um diese Vorteile in Kostensen-
kungen umzuwandeln, ist eine flachendeckende Implementierung des
Materialgruppenmanagements unerlasslich. Durch den gezielten Einsatz
von Katalogsystemen kann Materialgruppenmanagement unternehmens-
weit umgesetzt werden, indem die operative Beschaffung direkt durch die

Bedarfstrager vorgenommen wird.

Die Beschaffung ist im Rahmen der
aktuellen Bemiihungen zur Kosten-
senkung in den Blickpunkt vieler Un-
ternehmen gertickt. Durch reduzierte
Fertigungstiefe und zunehmende Spe-
Zialisierung st der Einkaufsanteil in
den meisten Unternehmen stark an-
gestiegen und heute teilweise gro-
Ber als die eigene Wertschépfung.
Der Einkauf bietet demnach enor-
me Potenziale, das eigene Unterneh-
mensergebnis zu verbessern.

Organisatorisch sind die Beschaf-
fungsfunktionen in vielen Unterneh-
men dezentralisiert. Selbst bei mit-
telstandischen Unternehmen sind im
Falle mehrerer Standorte oder stra-
tegischer Geschaftsfelder zahlreiche
ortlich verteilte Mitarbeiter mit Be-
schaffungsaufgaben betraut. Hier-
durch ist die Nahe zu den Bedarfs-
trdgern gewahrleistet. Den weiteren
Vorteilen der dezentralen Beschaf-
fungsorganisation, wie grofere Flexi-
bilitat, technische Expertise vor Ort,
kurze Reaktionszeit und Kenntnis der
spezifischen Bedarfe, stehen erhebli-
che Nachteile gegenlber. Unterneh-
mensweite Synergien durch Blinde-
lung von Bedarfen kénnen kaum rea-
lisiert werden. Entsprechend schwach
ist die eigene Verhandlungsposition
gegenliber Lieferanten. Besonders
negativ wirkt sich langfristig die
schwache Standardisierung im Ein-
kauf auf Einkaufskosten und Bestan-
de aus. Das Konzept des Material-
gruppenmanagements (MGM) ver-
sucht, die Vorteile der zentralen und
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der dezentralen Beschaffung zu ver-
einen, indem strategische und ope-
rative Aufgaben klar definiert und
gleich hoch priorisiert werden. Ziel
des Materialgruppenmanagements
ist neben der Verbesserung von Ein-
kaufskonditionen auch die Senkung
von Prozesskosten in der Beschaffung,
indem Prozesse unternehmensweit
vereinheitlicht und optimiert werden.
Kern des Materialgruppenma-
nagements ist die Bildung von kom-
petenten und interdisziplinaren
Teams. Diese Teams setzen sich zu-
sammen aus Einkaufern und techni-
schen Fachleuten der verschiedenen
Organisationseinheiten bzw. Stand-
orte (vgl. Bild 1, Seite 19). Jedes MGM-
Team ist in ,seiner” Materialgruppe
fir den Bedarf im gesamten Unter-
nehmen verantwortlich. In der Regel
sind in jedem Team alle Standorte
vertreten, die einen relevanten Be-
darf in der entsprechenden Mate-
rialgruppe haben. Ein Mitglied des
Teams Ubernimmt die Koordination
fir die jeweilige Materialgruppe. Die-
ser Materialgruppenleiter wird vom
gesamten Team flr die Dauer von
mindestens einem Jahr gewahlt.
Durch die Zusammensetzung der
MGM-Teams aus qualifizierten Mit-
arbeitern aus operativen und stra-
tegischen Bereichen werden Syner-
gieeffekte optimal genutzt. Aller-
dings entsteht durch die interdiszi-
plindre Zusammensetzung und die
raumliche Trennung der Teams auch
erhéhter Kommunikations- und
Koordinationsbedarf.

Zur Implementierung und Stabilisie-
rung des Materialgruppenmanage-
ments ist aus diesem Grund eine ad-
aquate elektronische Unterstitzung
notwendig. Die von den MGM-Teams
optimierten Prozesse miissen durch-
gangig informationstechnisch unter-
stlitzt werden. Aufgrund der Vielzahl
unterschiedlicher Anforderungen in
den einzelnen Materialgruppen ist
flr jede dieser Materialgruppen zu
prifen, welche Art der elektroni-
schen Unterstlitzung geeignet ist.
Hierflr kdnnen neben klassischen
betrieblichen Informationssystemen
spezielle , E-Procurement-Systeme”
eingesetzt werden.

Fiir die Beschaffung von Produkten,
bei denen im MGM bereits Rahmen-
vertrdge ausgehandelt wurden und
die Reduktion der internen Kosten der
Bestellabwicklung im Vordergrund
stehen, sind Katalogsysteme beson-
ders gut geeignet. Bei der Beschaf-
fung minderwertiger Gliter mit hoher
Bestellfrequenz (C-Artikel) Uberstei-
gen die Prozesskosten haufig den
Wert der zu beschaffenden Giiter, so
dass durch den Einsatz von Katalog-
systemen erhebliche Prozesskosten-
senkungen realisiert werden kénnen.
Der Einkauf wird operativ entlastet,
da die Bedarfstrager nun selbst in-
nerhalb von Rahmenvertragen abru-
fen. Die Fachleute im Einkauf haben
so mehr Zeit, strategische Aufgaben
innerhalb des Materialgruppenmana-
gements wahrzunehmen. Neben den
Einsparungen auf Prozessebene ge-
wahrleisten Katalogsysteme, dass
Rahmenvertrdge in einer Material-
gruppe auch von jedem Mitarbeiter
genutzt werden kénnen. Online-
Shops als einfachste Form der elek-
tronischen Beschaffung Uber Katalo-
ge bieten den Mitarbeitern die Még-
lichkeit, Waren aus einem Katalog
auszuwahlen und direkt zu bestellen.
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Die Bezahlung erfolgt in der Regel
{iber eine Sammelrechnung, die die
Bestellungen detailliert darstellt. Die-
se Daten bilden die Grundlage fiir die
weitere Arbeit der jeweiligen MGM-
Teams. Die Verantwortung fiir den
Systembetrieb und die Pflege der Da-
ten Gibernimmt beim Online-Shop der
Lieferant. Bei der anderen Form der
Katalogsysteme, den Desktop-Pur-
chasing-Systemen, wird die Katalogs-
oftware inklusive der Katalogdaten
vom beschaffenden Unternehmen
selbst aufgebaut und verwaltet. Wei-
terer Unterschied zu Online-Shops ist
die Mdglichkeit, die Katalogdaten
von mehreren Lieferanten zu einem
Katalog zusammenzufassen. Die Nut-
zer des Systems haben dabei den
Vorteil, eine einheitliche Maske flr
die Bestellung verschiedenartiger
Produkte zu verwenden. AuBerdem
konnen die Bestelldaten direkt in die
Backend-Systeme des beschaffenden
Unternehmens (ibertragen werden
und erleichtern somit die Zahlungs-
abwicklung. Desktop-Purchasing-Sys-
teme sind bei komplexen und

Information und Beratung

konfigurierbaren Produkten jedoch
weniger leistungsfahig als Online-
Shops und verursachen zudem hohe
Kosten fiir Aufbau und Pflege.

Sowohl bei der Einflihrung eines Desk-
top-Purchasing-Systems als auch bei
der unternehmensweiten Nutzung
eines Online-Shops miissen Bestellab-
wicklungsprozesse angepasst und ver-
einheitlicht werden. Weiterhin miis-
sen fur die jeweilige Warengruppe
Produkte standardisiert und Rahmen-
vertrage abgeschlossen werden. Beide
Aufgaben kdnnen innerhalb des Mate-
rialgruppenmanagements wahrge-
nommen werden. Gleichzeitig kdnnen
dank katalogbasierter Beschaffung
Bestellungen genau nachvollzogen und
kontrolliert werden. Dariiber hinaus
ermdglicht die einfache Handhabung
der Katalogsysteme jedem einzelnen
Besteller, Rahmenvertrdge tatsach-
lich zu nutzen ohne sich aufwendig
{iber Konditionen und Lieferanten in-
formieren zu miissen. Die Einfiihrung
von Materialgruppenmanagement ist
ein komplexer Prozess bei dem so-

von KMU im ACC-EC

Das Aachener Competence Center — Electronic Commerce bewéhrt sich bei kleien und
mittelstindischen Unternehmen als Informationskanal und Beratungsinstitution rund
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Bild 1
Zusammensetzung von MGM-Teams

wohl Aufbau- als auch Ablauforgani-
sation angepasst werden miissen.
Viele Organisationen nehmen daher
die Hilfe von Experten in Anspruch,
die den Aufbau der MGM-Teams und
die Umsetzung in ausgewdahlten
Materialgruppen begleiten. Gleiches

um die Themen Electronic Business und Electronic Commerce

E-Business-Losungen bilden flir Unternehmen heute ein bewahrtes Mittel,
Unternehmensprozesse zu optimieren und somit Kosten zu reduzieren,
neue Markte zu erschlieBen und sich so noch starker auf Kernkompetenzen
konzentrieren zu kénnen. Trotz der Vorteile und Potenziale von E-Busi-
ness-Anwendungen ist eine gewisse Zurlickhaltung von KMU bei der Im-
plementierung solcher Konzepte zu beobachten. Fehlende Transparenz
der verfiigharen Losungen und des unibersichtlichen Anbietermarktes,
gepaart mit der Ressourcenknappheit bei KMU sind die Hauptgriinde fir
die Entscheidungsunsicherheit und Zuriickhaltung. Das ACC-EC bietet
daher neutrale, zielgruppenspezifische Information und Beratung fir KMU
im Bereich E-Business an. Das Angebot des ACC-EC umfasst Informations-
veranstaltungen, Workshops, ein Informationsportal sowie individuelle

Beratungen.

E-Business-Lésungen bilden fiir Un-
ternehmen heute ein bewdhrtes
Mittel, Uberregionales und kosten-
glinstiges Marketing zu betreiben

und Produkte sowie Dienstleistungen
direkt {iber das Medium Internet an-
zubieten. Damit kénnen neue Mark-
te und Kundengruppen mit geringem

Kapitaleinsatz, verglichen mit dem
normalen Prasenzgeschéft, erschlos-
sen werden. Dariber hinaus setzen
sich E-Business-L6sungen zunehmend
auchim Rahmen der Optimierung von
Unternehmensprozessen durch. Als
Beispiele seien hier die Optimierung
der Logistik, der indirekten bzw. nicht-
wertschdpfenden Prozesse und die Un-
terstiitzung von mobilen Anbindungen
und zwischen betrieblichen Prozessen
genannt. Aufgrund des relativ geringen
Kapitalbedrafs und der verhaltnisméBig
geringen technischen Vorraussetzun-
gen solcher Lésungen, sind sie gera-
de fiir kleine und mittelstandische Un-
ternehmen (KMU) zur Verbesserung
ihrer Wettbewerbsituation geeignet.

gilt fir die Einfiihrung von Katalog-
systemen, da hier die komplexen Wech-
selwirkungen zwischen Beschaffungs-
organisation und dem Einsatz von Infor-
mationstechnologien zu beriicksich-
tigen sind. Auf diesen Gebieten besitzt
das FIR umfangreiche Erfahrungen. &

Beratung

2

? i J
Aachoner Competence Contor -
Electronic Commuerce (ACC-EC)
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Den dargestellten Vorteilen wider-
spricht die in Studien belegte Zuriick-
haltung von KMU bei der Implemen-
tierung solcher Konzepte. GroBunter-
nehmen setzen derartige Losungen
schneller um. Die Erhebungen zeigen,
dass in erster Linie die mangelhafte

Transparenz der aktuell einsetzbaren

Lésungen und der unlbersichtliche

Anbieter- und Dienstleistermarkt in

Verbindung mit den begrenzten Res-

sourcen von KMU zur Zurlickhaltung

flhren. Die Intransparenz des Lo-
sungs- und Anbietermarktes flihrt bei

KMU zu einer komplexen Entschei-

dungssituation. Fehlendes Know-how

im eigenen Unternehmen und eine oft

nicht vorhandene [TStrategie flihren

zu zusatzlicher Unsicherheit. Im

Entscheidungsprozess stellen sich ei-

nem KMU typischerweise folgende

Fragen:

e Welche Vor- und Nachteile sind
mit den verschiedenen Ldsungs-
alternativen verbunden und wie
lassen sich diese bewerten?

e Wie hoch sind die Kosten und
ist ein baldiger Return on In-
vestment wahrscheinlich?

¢ Wie kdnnen vorhandene Losungen
bzw. Systeme integriert werden?

e Welcher Dienstanbieter ist der
richtige Partner?

e Passt die Organisationsstruktur
zu neuen Technologien?

® Besteht geniigend eigenes Know-
how, um die Losung selbst einzu-
richten oder wird externe Unter-
stlitzung benétigt?

e Sind die eigenen Mitarbeiter
hinreichend qualifiziert?

Im Rahmen der Entscheidungsvor-
bereitung sehen sich KMU mit ihrer
Ressourcenknappheit konfrontiert.
Die bestehenden Informations-
defizite kénnen nur schwer selbst
aufgearbeitet werden. Das Tages-
geschéft hat immer Vorrang. Zur
Unterstiitzung von KMU fordert das
Bundesministerium fiir Wirtschaft und
Arbeit seit dem Jahr 1998 das , Netz-
werk Elektronischer Geschéaftsverkehr
(NEG)" mit bundesweit tiber 20 Kom-
petenzzentren in Deutschland. Das
NEG bietet KMU kostenlose Informa-
tionen und Einstiegsberatungen im
Bereich E-Business. Aufgabe der ein-
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zelnen Kompetenzzentren ist es, den
Unternehmen in ihrer Region als neu-
traler Ansprechpartner bei Fragen und
Problemen rund um das Thema E-Busi-
ness zu dienen.

Das ACC-EC ist das Kompetenz-
zentrum fUr die Region Aachen. Tra-
ger des ACC-EC ist das Forschungs-
institut fir Rationalisierung e. V.
(FIR). Seit dem Start der MalBnahme
im Jahr 1998 werden vom ACC-EC
jahrlich durchschnittlich zwolf Ver-
anstaltungen und Workshops durch-
gefiihrt. Die Zahl der unternehmens-
spezifischen Einstiegsberatungen
belduft sich auf durchschnittlich 160
pro Jahr. Das ACC-EC kann dabei auf
die Forschungsergebnisse des FIR
zurlickgreifen und versteht sich als
Transfereinrichtung zwischen Wis-
senschaft und Wirtschaft in der Re-
gion Aachen. Das ACC-EC ist regio-
nal mit der Aachener Gesellschaft
fir Innovation und Technologietrans-
fer (AGIT), der Handwerkskammer
Aachen (HWK) sowie der Industrie
und Handeskammer zu Aachen (IHK)
vernetzt. Das Angebot des ACC-EC wird
{iber diese Partner aktiv beworben.

Als Informationsplattformen betreibt

das ACC-EC zwei Websites:

e www.aixplorer.de und

e www.acc-ec.de.

Diese Plattformen bieten vielfaltige

Informationen, z. B.:

e aktuelle Veranstaltungshinweise

e aktuelle Nachrichten

e monatlich erscheinenden News-
letter (Abonnement)

e Checklisten und Leitfaden zum
Download

e regionale Dienstleisterdatenbank

e themenrelevante Links.

Zusatzlich zum Veranstaltungs- und In-
formationsangebot bietet das ACC-EC
KMU die Méglichkeit einer individu-
ellen Einstiegsberatung, die kosten-
los ist. Bisweilen kdnnen schon in die-
ser Beratung wichtige Fragen geklart
und ein systematisches weiteres Vor-
gehen abgeleitet werden. Aufgrund
ihrer fortschreitenden Kompetenz
kénnen die KMU in der Region
mittlerweile grundlegende Probleme
selbst bewdltigen und bendtigen ver-

mehrt individuelle Konzepte zur Op-
timierung ihrer E-Business Losun-
gen. Dies zeigt sich in einer Zunahme
der Nachfrage individueller Beratun-
gen. Zusammen mit weiteren Kompe-
tenzzentren aus dem NEG werden
kontinuierlich spezielle Themen im
Bereich E-Business aufgearbeitet.
Diese Themen stehen regional direkt
zur Beratung der Zielgruppe zur Ver-
fligung und werden zusatzlich
deutschlandweit dber das NEG den
einzelnen Kompetenzzentren zur Ver-
figung gestellt.

Momentane Themenschwerpunkte des

ACC-ECinnerhalb des NEG liegeninden

Bereichen ,elektronischen Beschaf-

fung & Markte”, ,Radio Frequency

[dentification (RFID) Technologie” so-

wie ,E-Logistik”. Darlber hinaus deckt

das ACC-EC folgende Themen ab:

e E-Business Strategien & E-Busi-
ness Geschdftsmodelle

e Mobile Business Engineering/
Mobile Commerce

e Auswahl und Einfiihrung von
Shop-Systemen

e Multimedial unterstitztes Wis-
sensmanagement.

Das ACC-EC verfugt damit dber um-
fangreiches Know-how in der anbie-
terneutralen Beratung von KMU im
Bereich E-Business. Bei Fragen zum
ACC-EC oder bei konkreten Beratungs-
wiinschen konnen sich KMU jederzeit
direkt an das ACC-EC wenden. Jf
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www.acc-ec.de
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Machbarkeitsstudien im E-Business

Methodische Unterstiitzung bei der Unternehmensentwicklung

Nahezu alle Unternehmen sind mitt-
lerweile fiir die Chancen neuer In-
formations- und Kommunikations-
technologien und die entsprechen-
de elektronische Unterstitzung von
Geschéaftsprozessen sensibilisiert.
Dennoch werden groBe Potenziale
im betrieblichen Umfeld noch immer
nicht ausgeschopft. Auf Grund man-
gelnder Erfahrung im Bereich des
E-Business und einer Vielzahl an ge-
scheiterten Geschaftsideen wah-
rend des Internet-Hype im Jahr 2000,
scheuen viele Unternehmen die Ri-
siken, die mit dem Einsatz innovati-
ver Technologien und der Entwick-
lung neuer Geschéftsmodelle einher-
gehen. Machbarkeitsstudien mini-
mieren das Risiko von Fehlentschei-
dungen erheblich!

Das am FIR entwickelte House of
Value Creation (HVC) bietet einen
fundierten und pragmatischen An-
satz zur systematischen Durchfih-
rung von Machbarkeitsstudien und
zur konsequenten Entwicklung von
tragfahigen Geschaftsmodellen [1].
Das House of Value Creation besteht
aus sechs Teilmodellen (vgl. Bild 1):

1. Marktmodell: Analyse von Kun-
den und potentiellen Wettbewer-
bern.

2. Leistungsmodell: Entwicklung
geeigneter Produkte und Dienst-
leistungen zur Befriedigung von
Kundenbeddrfnissen.

3. Preis-Umsatzmodell: Fundierte
Beschreibung und Schatzung
von Einnahmenarten und -hhen
sowie deren Preiselastizitat.

4. Leistungserbringungsmodell: In-

frastruktur und Blueprints fiir das

Produkt- bzw. Dienstleistungs-

portfolio.

Netzwerk- und Informationsmo-

dell: Konfiguration (iberbetrieb-

licher Wertschépfungsstrukturen
und Darstellung der Leistungs-
und Informationsfliisse.

6. Finanzierungsmodell: Analyse des
Kapitalbedarf, Identifikation poten-
tieller Kapitalgeber und Risiko-
bewertung der erwarteten Profite.

Ed

Diese Einteilung in Teilmodelle ist all-
gemein giltig und eignet sich be-
sonders fiir die Konzeption neuer
Internet-gestiitzter Geschaftsmodelle
(z. B. Internet-Stromprodukt). Dadurch

wird einerseits sichergestellt, dass
alle betriebswirtschaftlich und stra-
tegisch bedeutsamen Aspekte behan-
delt werden; andererseits kénnen
Schwerpunkte auf besonders relevan-
te Fragestellungen gelegt werden.

Das House of Value Creation ist eine
etablierte Methode, die sich in der
Praxis bereits vielfach bewahrt hat.
Durch die systematische Vorgehens-
weise des HVC wird die Komplexitat
reduziert und der Aufwand fiir eine
Machbarkeitsstudie bleibt begrenzt.
Die Mitarbeiter des FIR stehen ihnen
mit ihrer Erfahrung gerne fiir eine indi-
viduelle Beratung zur Verfigung. &
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Bild 1
House Of Value Creation [2]
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Anwenderzulriedenheitsstudie
Businesssoftware
Instandhaltungsmanagement

Anwender kritisieren komplexe und iiberfrachtete Software

Welches Zeugnis stellen Anwender von Instandhaltungsplanungs- und
-steuerungssytemen (IPS-Systeme) ihren Software-Lieferanten aus? Wie
zufrieden sind sie im téglichen Umgang mit ihrer Lésung? Welche Haus-
aufgaben geben Nutzer ihren Systemlieferanten mit auf dem Weg?

Uber 230 Unternehmen haben im Rahmen der Studie ,Business Software
Instandhaltungsmanagement — Deutschland 2004", die von FIR, Trovarit und
der Fachzeitung Instandhaltung durchgefiihrt wurde, unter anderem diese
Fragen beantwortet und so Licht ins Dickicht der IPS-Systeme gebracht.
Dabei zeigt sich vor allem eins: Man sollte wissen, was man wirklich braucht.

Das Gesamtergebnis der Befra-
gung. Es mag auf den ersten Blick
Uberraschen: Die ,kleineren” Lo-
sungen fiir die software-gestiitzte In-
standhaltung liegen in der Zufrie-
denheit ihrer Anwender vor den eta-
blierten Instandhaltungslésungen
der groBen Spezialisten wie Data-
stream und Maqgsima oder den IH-
Modulen integrierter Gesamtldsun-
gen, wie SAP R/3.Trotz oder gerade
wegen eines teilweise eingeschrank-
ten Funktionsumfangs kommt den
,kleinen” Losungen die Konzentra-
tion auf das Wesentliche zugute.
Denn nicht selten héren wir den
Instandhalter stéhnen, wenn es um
Dateneingabe und Anpassung der
Software an die spezifischen Belan-
ge des Unternehmens geht. Und hier
verlangen gerade die ,groBen” Lo-
sungen oft groBe Anstrengungen
(Zeit und Kosten) vom Anwender ab,
bis ein System erstmalig produktiv
gehen kann.

Systeme wie Innosoft (Innosoft
GmbH) oder ACK-Instand (ACK Soft-
ware- und Beratungsgesellschaft
mbH) gehen bewusst den Weg einer
,schlanken” Software-L6sung und
fokussieren sich mit ihrem Funk-
tionsumfang auf die Belange klei-
ner und mittlerer Instandhaltungs-
einheiten. So verzichten diese Sys-
teme in der Regel auf aufwendige
Funktionalitdten zur Feinplanung,
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Fakturierung oder zum Projekt-
management und bilden nur die
wesentlichen Funktionen rund um
den Instandhaltungsauftrag ab, wie
die Verwaltung von Wartungspla-
nen, die Grobplanung der Tatigkei-
ten und die technische Riickmel-
dung der durchgefiihrten Arbeiten.
Nicht zuletzt adressieren diese L6-
sungen so auch die Anforderungen
von Einsteigern in die software-ge-
stlitzte Instandhaltung, die nahezu
die Halfte der Befragungsteilnehmer
(49,3 %) ausmachen. Mit Bewertun-
gen von ,qut” und besser schnei-
den diese Systeme aus Anwender-
sicht alle dberdurchschnittlich ab.
Ganz vorne landet das System GS
Service (Greengate AG), es erhalt
von seinen Anwendern bei der Zu-
friedenheit beziiglich des Systems
als auch der Einflihrungsphase mit
4,4 bis 4,5 Bestnoten. Unter den In-
standhaltungs-Alleskénnern, den
,GroBen” der Branche, sichert sich
Datastreams MP2 (Datastream Sys-
tems GmbH & Co. KG) den Spitzen-
platz in der Zufriedenheitsbewer-
tung mit einer Benotung im Bereich
eines , gut mit Abstrichen”. Den zwei-
ten Platz bei den groBen Instand-
haltungssystemen sichert sich
Magsima IPS (Magsima GmbH), das
von den Anwendern noch leicht vor
dem PM-Modul des integrierten
ERP-Systems SAP R/3 (SAP Deutsch-
land AG & Co. KG) positioniert wird.

Die Standardsoftware-Pakete fiir die
Instandhaltung, fir die im Rahmen
dieser Studie eine ausreichend groBe
Datenbasis erhoben werden konnte,
schneiden bei der Bewertung dem-
nach insgesamt relativ gut ab. Dabei
besteht offensichtlich ein enger Zu-
sammenhang zwischen der Bewer-
tung des Systems und der Bewer-
tung der Dienstleistungen des Soft-
ware-Anbieters. Haufig unzufrieden
waren dagegen die Teilnehmer der
Studie, die eine individuell erstellte
Software oder Office-Lésungen ein-
setzen. Bei einem Gesamturteil im
Bereich eines schwachen , befriedi-
gend” (2,25 Punkte) kritisieren die
Anwender hier vor allem die deut-
lich eingeschrénkte Funktionalitat
(2,5 Punkte) sowie fehlende Inte-
grationsmdglichkeiten zu anderen
Software-Losungen (2,33 Punkte).
Zufrieden zeigen sie sich dagegen
hinsichtlich der Wirtschaftlichkeit die-
ses Software-Szenarios (4,0 Punkte).

Insgesamt zufrieden, aber Kritik
im Detail. Ausruhen sollten sich die
Anbieter von IPS-Systemen auf die-
ser insgesamt recht guten Bewer-
tung ihrer Anwender jedoch nicht.
Denn der , Gesamteindruck” falltin
der Regel deutlich besser aus, als
die Zufriedenheit der Anwender in
Detailfragen. Uber alle Systeme
betrachtet, sind es vor allem funktio-
nale und technische Defizite, die An-
wender an ihrer Software bemangeln.

Beleuchtet man technische Details,
so scheinen vor allem das Customi-
zing der neuen Softwareldsung auf
die spezifischen Besonderheiten der
jeweiligen Unternehmen, die Uber-
nahme und Bereinigung von vorhan-
denen Altdatenbestanden sowie die
Schnittstellenprogrammierung zu-
nehmend Probleme zu bereiten.
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Auch wird haufig von den Anwender
bemangelt, nicht ausreichend auf
den Softwareeinsatz vorbreitet wor-
den zu sein. Hier erhalten die Syste-
me durchschnittlich nur ein befrie-
digend. Dieses Ergebnis korrespon-
diert auch mit den Handlungsbedar-
fen — also den Hausaufgaben — die
Anwender den Herstellern von Soft-
waresystemen mit auf den Weg ge-

ben. Sie kritisieren am héufigsten
die mangelnde Flexibilitdt und An-
passbarkeit der verflgbaren Soft-
wareldsungen (34,4 %) sowie den
oft hohen Aufwand fiir Dateneingabe
und pflege (32,2 %) und erwarten
gerade hier in Zukunft einfachere
Verfahren und Konzepte fiir die
Datenmigration, intuitive Werkzeu-
ge flr individuelle Anpassungen und

bessere Schulungskonzepte (18,1 %),
um den Nutzer fiir den effizienten
Systembetrieb zu qualifizieren. Dass
es hier bereits erste Ansatze zur
Verbesserung gibt, zeigen einzelne
Systeme: So konnte im Bereich Cus-
tomizing das System Innosoft seine
Anwender voll Uiberzeugen und er-
halt hier mit 4,4 Punkten eine noch
sehr gute Benotung. Ein gutes Kon-
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Bild 1

Insgesamt beurteilt die Mehrheit
der Anwender ihr eingesetztes
System wie auch den Einfiihrungs-
partner gut

Bild 2

Die Zufriedenheit mit einzelnen
Teilaspekten weicht mitunter stark
von der Gesamtzufriedenheit ab

| E
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8. Aachener Dienstleistungs
8.49. September 2005

Kernkompetenz Dienstleistungsqualitat:
Entwicklung, Aufbau und Umsetzung in der Industrie

Die Dienstleistungsbranche muss sich den
neuen Herausforderungen der Mérkte stellen,
um sich vor den aktuellen Risiken zu schiitzen
und sich fiir die Zukunft zu risten. Die Fahig-
keit, flexibel auf Anderungen von Kunden-
anforderungen und Marktgegebenheiten zu

reagieren und dabei kundengerechte Dienstleis-

tungen in konstant hoher Qualitét anzubieten,
wird zu einer Schliisselqualifikation flir die
Branche. Deshalb sind zukunftsfahige Konzepte
fir die Nutzung technologischer Moglichkeiten,
die systematische Entwicklung innovativer
Loésungen und das Management von Qualitat
und Effizienz fiir Dienstleistungen gefragt, um

die Wettbewerbsfahigkeit auf nationaler und in-
ternationaler Ebene zu sichern. Das 8. Aachener
Dienstleistungsforum bietet lhnen Einblicke in
Ergebnisse und Erfahrungen aus Forschung und
Praxis, die dazu beitragen, Ihr Unternehmen
erfolgreich strategisch aufzustellen und fiir die
zukiinftigen Anforderungen gewappnet zu sein.
Fokussiert werden die Aspekte der Nutzung
technologischer Potenziale, des Service Engi-
neering, des Qualitatsmanagements und der
Standardisierung von Dienstleistungen.

Das 8. Aachener Dienstleistungsforum wird vom
Forschungsinstitut fiir Rationalisierung (FIR) e.V.

an der RWTH Aachen in Kooperation mit der
Initiative dienstleistung | NRW des Ministeriums
fiir Wirtschaft, Mittelstand und Energie des
Landes Nordrhein-Westfalen, dem Fraunhofer
Institut flir Produktionstechnologie (IPT), dem
Kundendienst-Verband Deutschland e.V. (KVD)
sowie dem WZLforum an der RWTH Aachen
durchgefiihrt. Es wendet sich an Filhrungskrafte
und Experten, die sich mit der Gestaltung und
Organisation von Dienstleistungen in der produ-
zierenden Industrie beschéftigen. Die zahlrei-
chen Praxisvortrage und Workshops bieten eine
ideale Austauschplattform fiir Unternehmen
jeder GroBe.

Anmeldung S Bitte per Fax an 0241/47705-199 oder online tiber www.dienstleistungsforum.de

1. Teilnehmer Name

O Frau O Herr

2. Teilnehmer Name

[ Frau O Herr

3. Teilnehmer Name

O Frau O Herr
Abteilung

Firma
StraBe/Postfach
PLZ/Ort

Telefon

E-Mail

Datum/Unterschrift

Interesse an Workshops: C11: Personen  CI2-I:

Teilnahme an der Abendveranstaltung: I ___Personen

Veranstalter

Vorname Titel
Vorname Titel
Vorname Titel
O FIReV.
Land
Fax
Personen  [2-II: Personen [J3: Personen

Veranstaltungstermin
8.+9. September 2005

Veranstaltungsort

Technologiezentrum am Europaplatz Aachen TZA
Dennewartstr. 25/27, D-52068 Aachen

Tel.: +49 (0)241 963-1001

Fax: +49 (0)241 963-1005

Kosten

Die Teilnahmegebiihr betragt 450,- Euro,

fir FIR e.V.-Mitglieder gilt der ermaBigte Preis
von 350,- Euro. Im Preis inbegriffen sind
samtliche Tagungsunterlagen, Mittagessen und
Pausengetranke sowie die Abendveranstaltung.

Kontakt

Forschungsinstitut fiir Rationalisierung e.V.
Frau Waltraut Feldges, Pontdriesch 14/16,
D-52062 Aachen

Tel.: +49 (0)241 477 05-151

Fax: +49 (0)241 477 05-199

E-Mail: dl-forum@fir.rwth-aachen.de

URL: www.dienstleistungsforum.de

Unterkunft

Hotelzimmer kénnen unter dem Stichwort

. Dienstleistungsforum” Uber den aachen tourist
service gebucht werden: www.aachen-tourist.de

in Kooperation mit:

Forschungsinstitut fir
Rationalisierung
an der RWTH Aachen

=4

= DER SERVICE-VERBAND

%

Fraunhofer | .. .
Produktionstechnologie

WZL IS

dienstleistung | NRW.

1 Ministerium fur Wirtschaft, Mittelstand und N
"4~ Energie des Landes Nordrhein-Westfalen UU.
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chener Dienstleistungstorum
8.49. September 2005

Programm Plenum

Interaktives

Donnerstag, 8. September 2005

09:00 BegriiBung zur Veranstaltung
Prof. Dr. Giinther Schuh, FIR

Eroffnungsrede

Christa Thoben, Ministerin fiir Wirt-
schaft, Mittelstand und Energie des
Landes NRW

.Wachstumspotenziale
industrieller Dienstleistungen
Prof. Dr. Glinther Schuh, FIR

Kaffeepause

09:15

09:45

7]

10:15

10:45 Session , Technologie fiir
Dienstleistungen”

Moderation: Prof. Dr. Giinther Schuh, FIR
1. MYCAREVENT — Mobile Service
Welt im automobilen After-Sales
Sektor

Dr. G6tz Brasche, European Microsoft
Innovation Center (IMEC)

2. Internetbasierte Zustandsiiberwa-
chung von Werkzeugmaschinen — Kon-
zepte, Geschaftsmodelle, Erfahrungen
Dr. Hendrik Hoeck, Siemens AG

3. Méglichkeiten der Integration von
Diagnoseinformationen in ERP-
Ldsungen

Volker Kampen, SAP AG

12:45 Mittagspause

14:00 Session , Service Engineering 1"
Moderation: Dr. Volker Stich, FIR

1. Entwicklung der Dienstleistungs-
kompetenz in einem mittelstandischen
Unternehmen der Optoelektronik
Klaus Weyh, Helmut Hund GmbH

2. Entwicklung von Dienstleistungen
im Rahmen des Life Cycle Manage-
ments von Windenergieanlagen

Dr. Christian Gill, SKF GmbH

15:20 Kaffeepause

15:40 Session ,Service Engineering II”
Moderation: Dr. Volker Stich, FIR

3. Service Engineering in einem
groBeren Unternehmen der Bau-
maschinenindustrie

Michael H. Clement, Putzmeister AG
4. Management des Innovations-
prozesses: Integraler Bestandteil des
Service Engineering

Dr. Elmar Witten, TUV-Akademie
Rheinland GmbH

Resiimee des 1. Tages
Dr. Volker Stich, FIR

19:00 Abendessen im Lenné Pavillon

17:00

Freitag, 9. September 2005

09:00 BegriiBung zum 2. Tag

Dr. Volker Stich, FIR

«Potenziale und Nutzen der
internationalen Normung fiir
Dienstleistungen”

Andreea Gulacsi, Programme Manager
Services, CEN - European Committee
for Standardization

09:15

10:00
10:15

Kaffeepause

Session , Qualitdtsmanagement
fiir Dienstleistungen”

Moderation: Prof. Dr. Robert Schmitt, [PT
1. Zusammenwirken von Mitarbeiter-
Kompetenz und Prozessablaufen

Dr. Gerhard Heckelmann, ABB Auto-
mation GmbH

2. Messung von Dienstleistungsqua-
|litat bei einem Telekommunikations-
unternehmen

Klaus Schmieder, Debitel AG

3. Der Mitarbeiter als Schliisselfaktor
im Supportprozess — , jetzt ich”: Ein
Qualitatsprozess fiir Service Exzellenz
bei HP

Jens Bohlen, Hewlett Packard GmbH

12:30 Mittagspause

13:45 Session ,Standards fiir Dienst-
leistungen”

Moderation: Gerhard Gudergan, FIR

1. Referenzmodell und Standards fiir
das Wissensmanagemanagement im
Anlagenbau

Dieter Hofmann, Infraserv GmbH & Co,
Knapsack KG

2. Standards fiir Dienstleistungen in
der Supply Chain am Beispiel von
eCl@ss

Jorg Schumacher, BASF AG

3. Das Giitesiegel fiir IT-Dienstleis-
tungen

Christian Lasch, itSMF Deutschland e.V.

Podiumsdiskussion ,Quo vadis
Dienstleistung — Kundennutzen
um jeden Preis?"

15:45

Abschlussresiimee
Prof. Dr. Giinther Schuh, FIR;
Dr. Volker Stich, FIR

16:45 Ende der Veranstaltung

16:30

Erstmalig werden im Rahmen des Aachener
Dienstleistungsforums in Erdnzung zu den
Vortrdgen Workshops angeboten. Diese
ermdglichen eine maximale Interaktivitdt in der
Erarbeitung von kreativen Lésungsansatzen und
sollen die Gelegenheit beieten, die Herausforde-
rungen zu diskutieren, die Sie und Ihr Unter-
nehmen unmittelbar betreffen. Lassen Sie sich
beispielsweise vom Open-Space-Experten Dr.
Matthias zur Bonsen inspirieren und ergreifen
Sie die Gelegenheit, Ihre Themen selbst mit

zu bestimmen! Diskutieren sie mit Experten
uber die Qualifikation zum , Service Engineer”
und tauschen Sie sich direkt mit Kollegen aus
uber die Mdglichkeiten des , Umsatzmotors
Dienstleistung”.

Donnerstag, 8. September 2005

Workshop 1: 10:45 — 12:45

»Qualifikation im Service Engineering”
Leitung: Dr. Sabine Korte, VDI Technologiezen-
trum GmbH; Katrin Winkelmann, FIR.
Referent: Christoph Glauner, VDI Technologie-
zentrum GmbH

Workshop 2-I: 14:00 — 15:20

»Umsatzmotor Dienstleistungen I:
Dienstleistungen entlang der Wertschop-
fung im Maschinen- und Anlagenbau
—Was ist fiir KMU maglich?”

Leitung: Prof. Dr. Klemens Skibicki, Europdische
Fachhochschule Briihl (EUFH)

Referenten: Dieter DGinghaus, Déinghaus
Maschinenbau GmbH; Heinz-Joachim Kreutner,
ehem. Geschéftsfihrer der Gildemeister Service
GmbH

Workshop 2-II: 15:40 — 17:00

»~Umsatzmotor Dienstleistungen II:
Deckungsbeitrag durch Dienstleistungen”
Leitung: Prof. Dr. Klemens Skibicki, Europdische
Fachhochschule Briihl (EUFH)

Referenten: Dieter DGinghaus, Déinghaus
Maschinenbau GmbH; Heinz-Joachim Kreutner,
ehem. Geschéftsfiihrer der Gildemeister Service
GmbH

Freitag, 9. September 2005

Open Space Workshop (Workshop 3):
10:15—-15:45

+Dienstleistung als Differenzierungs-
chance fiir KMU" — Anmoderation,
Gruppenarbeit und Prasentation der
Ergebnisse

Leitung: Dr. Matthias zur Bonsen, all in one
spirit
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Bild 3

Die letztendlich ausschlaggeben-
den Griinde fiir die Auswahl des
IPS-Systems sind vielfaltig

zept zur Datenmigration scheint
DYNAwin (DEAG Dyna Engineering
AG) zu haben. Mit 4,3 Punkten ge-
ben die Anwender dem System eine
gute Zwei. Beim Thema Schnittstel-
lenprogrammierung schnitt GS Ser-
vice am besten ab. Insgesamt zu-
frieden bei den technischen Aspek-
ten sind die Anwender mit der The-
matik Update-Fahigkeit und Release-
wechsel, hier bekommen die Syste-
me alle nahezu gute Bewertungen.

Auffillig ist in diesem Zusammen-
hang, dass bei den Systemanbietern,
die bereits relativ lange am Markt
der IPS-Systeme vertreten sind und ent-
sprechend iiber ein ausgereiftes und ge-
wachsenes System sowie (iber ausge-
wiesene Implementierungskompetenz
verfligen, in aller Regel die Bewertun-
gen der Teilnehmern nur sehr geringe
Varianzen aufweisen. Dagegen werden
Systeme, die noch relativ ,jung” sind,
recht unterschiedlich von ihren Nutz-
ern beurteilt. Werden ausschlieBlich
funktionale Aspekte betrachtet, bie-
ten alle Systeme eine gute Unter-
stlitzung bei der Abwicklung geplan-
ter Instandhaltungstatigkeiten, wie
zyklische Wartungen und Inspektio-
nen. Fiir solche Aufgaben, wie der Ver-

waltung von Arbeits- und Wartungs-
planen (von 70,0 % der Befragten
genutzt), setzten die befragten An-
wender auch groBtenteils ihre Sys-
teme ein. Generell nutzen dber Zwei-
drittel der Anwender ihr System fiir
die Auftragsrlickmeldung (75,3 %)
und die Grobplanung von Instand-
haltungsmaBnahmen (70,9 %). Hier
spiegelt sich sicherlich das wachsen-
de Bewusstsein der Anwender wie-
der, wenn schon nicht jeder Auftrag
im Detail im System angelegt und
geplant wird, ihn zumindest der Voll-
standigkeit halber in Form einer
Kurzmeldung zu erfassen, um diese
Informationen flr spatere Auswer-
tungen und Berichte nutzen zu kén-
nen. Unzufriedener sind die An-
wender hingegen haufig bei der ge-
botenen Unterstiitzung der Systeme
flr Auswertungen und Reporting
sowie dem Storfallmanagement.
Dabei geben iiber die Halfte der be-
fragten Unternehmen an, ihr IPS-
System zur Erfassung und Bearbei-
tung von Stérmeldungen (63,9 %)
sowie zum Berichtswesen/Reporting
(59,0 %) einzusetzen.

Glanzen konnen in Punkto Auswer-
tungen und Reporting die beiden

© 2005 Trovarit AG/FIR e.V.

Einfache und verstandliche Handhabung und Benutzerfiihrung

Hoher Abdeckungsgrad der funktionalen Anforderungen

Richtiges Kosten-Nutzen-Verhéltnis

Instandhaltungs-Know-how und Auftreten des Anbieters

Durchgangigkeit bzw. Integrationsmoglichkeit zum bestehenden ERP-System
Moderne und zukunftsweisende Technologie der Softwarelosung

Referenzen bei anderen Unternehmen

Besondere Eignung der Softwareldsung fir KMU/ Mittelstand

Besondere Branchenkompetenz des Anbieters

Verfugbarkeit einer bestimmten technologischen Plattform

Uberzeugende Projekteinfiihrungsmethodik des Anbieters

Altere Systemversion des Anbieters wurde bereits genutzt

Attraktive Zusatzleistungen (z.B. Schulungsprogramm, Hotline, etc.)
Einhaltung des Projektbudgets

Uberlebensfahigkeit des Anbieters

Ausgewiesene, glinstige Betriebskosten (TCO:Total Costs of Ownership)
Stellung des Anbieters als Marktfiihrer

Emotionale Griinde (z.B. Besonderes Engagement, personliche Bekanntschatft)
Einhaltung der Terminvorgaben

Ausreichende Verfugbarkeit von Ressourcen des Anbieters

Einsatz der Software beim Mitkonkurrenten oder beim Marktfiihrer || 0,4%
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Systeme Innosoft und MACOS (CLC
Unternehmensberatung GmbH). Sie
erhalten von ihren Anwendern mit
4,6 Punkten eine noch sehr gute
Bewertung. Stérungen konnen laut
Anwendermeinung mit dem System
DYNAwin gut gemanagt werden.
Insgesamt entspricht das System
ACK-Instand den von seinen An-
wendern gestellten funktionalen
Anforderungen am Besten. In die-
sem Punkt kritisierte im Allgemeinen
jeder sechste Anwender (ca. 15 %) die
vorhandenen Softwareldsungen.
Zudem bietet ACK-Instand eine im
Vergleich zu den anderen Systemen
am Besten bewertete Oberflache
und Benutzerfiihrung (Zufriedenheit
jeweils bei 4,5 Punkten). Trotz der
Anlehnung vieler Systeme an den
Microsoft-Standard bereiten die
Benutzerfreundlichkeit und die Hand-
habung der IPS-Systeme oftmals
Probleme. So fordern fast ein Drittel
der befragten Unternehmen weite-
re Vereinfachungen in der Anwen-
dung solcher Systeme (31,3 %).

Erfahrungen. Neben den reinen
Systemmerkmalen wurden in der
Studie auch die Erfahrungen der An-
wender wahrend der Auswahl-, Ein-
flihrungs- und Implementierungs-
phase rlickwirkend beurteilt. Gene-
rell verbinden die Unternehmen viel-
faltige Zielsetzungen mit der Einflih-
rung eines IPS-Systems. Diese rei-
chen von der vollstandigen Doku-
mentation aller Instandhaltungs-
aktivitaten (75,8 %) tber die Redu-
zierung der Instandhaltungskosten
(49,8 %) und Erhdhung der Anlagen-
verflgbarkeit (49,3 %) bis hin zu ei-
ner héheren Prozessintegration mit
anderen Unternehmensbereichen
(7,0 %). Einher mit der vollstandigen
Dokumentation erwarten 48,9 % eine
Erh6hung der Transparenz hinsicht-
lich der Instandhaltungskosten und
der Schwachstellen der Produktions-
anlagen. Letztendlich ausschlagge-
bend fir das ausgewahlte System
waren bei den befragten Unternehmen
Aspekte wie Handhabung und Be-
nutzerfihrung des Systems (60,8 %),
hohe Abdeckung der funktionalen
Anforderungen (56,8 %) und ein gu-
tes Kosten-Nutzen-Verhaltnis.



Im Rahmen der Einfilhrungs- und
Implementierungsphase bereiteten
eine mangelnde Aufbereitung der
erforderlichen Datenbasis (36,6 %),
fehlende Ressourcen seitens des
Projektteams (34,3 %) und ein zu
eng angelegter Zeitplan im Nach-
hinein die groBten Schwierigkeiten.
Aber auch eine unzureichende Defi-
nition der Anforderungen im Rahmen
der Pflichtenhefterstellung (21,1 %)
birgt Gefahren flr eine reibungs-
lose Implementierung der Software.
Wurden im Rahmen der Anforde-
rungsdefinition funktionale Aspek-
te vernachlassigt, bedeutet dies im
Rahmen der Implementierung hau-
fig hohen Mehraufwand. Nicht zu
unterschdtzen sind an dieser Stelle
auch die fehlende Akzeptanz und der
mangelnde Kooperationswille ein-
zelner Mitarbeiter, wenn diese nicht
ausreichend intensiv in den Ein-
fiihrungsprozess eingebunden waren.
Hier wiinschen sich viele Befragten
flr die Zukunft ein deutlicheres Sig-
nal, sprich Unterstitzung, der Unter-
nehmensleitung.

Im Allgemeinen bescheinigten die
Anwender den Herstellern von Soft-
wareldsungen gute IT-Kompetenz
und hohes Engagement in den Pro-
jekten. Eher unbefriedigend wurden
Projektmanagement (durchschnitt-
lich 3,8 Punkte; Bester im Vergleich:
Isoware GmbH mit 4,3 Punkten) und
die SchulungsmaBnahmen (durch-
schnittlich 3,6 Punkte; Bester im Ver-
gleich: GS-Service mit 4,2 Punkten)
beurteilt. Gerade die kleineren Sys-
teme schneiden hier besser ab als
die groBen, was angesichts einer ge-
ringeren Komplexitdt der Software-
L6sung und der Einflihrungsprojekte
auch leicht nachvollziehbar ist.

Beim Thema IH-Kompetenz schnei-
det das System IPS (Ingenieurbiiro
Ohnemus) mit mehr als 4,7 Punkten
am Besten ab. In der Betriebsphase
fuhlen sich die Anwender meistens
gut betreut; so loben die Anwender
mit einem glatten , gut” die Hotline
und die Stérungsbehebung der An-
bieter. Dieses Ergebnis wird auch
von allen Anwendern im Allgemei-
nen bestatigt. So wurden bei dem

zukiinftigen Handlungsbedarf der Punkt
, Support durch den Anbieter” mit nur
3,9 Prozent auf den vorletzten Platz
als unproblematisch eingestuft.

AbschlieBend beurteilen die An-
wender das Preis-/Leistungsverhalt-
nis ihrer Software im GroBen und
Ganzen mit 4,0 Punkten als ange-
messen, beste Beurteilungen erhal-
ten hier die Systeme InnoSoft (4,6
Punkte) und IPS (4,4 Punkte). Nur
knapp jeder Zehnte (9,6 %) nannte
zu hohe Betriebskosten der einge-
setzten Software als dringliches
Handlungsfeld. Generell gilt, dass die
Projektkosten fir Software, Hardware
und Beratungsaufwand von System
zu System und in Abhéngigkeit der
User in hohem MaBe schwanken.
Dies ist einerseits mit sehr unterschied-
lichen Anforderungen und Randbedin-
gungen bei einzelnen Projekten zu
erkldren. Gleichzeitig fehlt es viel-
fach an jeglicher Kostentransparenz
und damit an Vergleichbarkeit, so-
dass es keinen konkreten Marktpreis
flr einen IPS-Arbeitsplatz gibt. Fur
die nahere Zukunft planen die Un-
ternehmen neben der Ablésung der
aktuellen IPS-Losung (56 %) insbe-
sondere Investitionen im Bereich der

Betriebsdatenerfassung (52%) und
mobiler Endgerdte (48 %).

Sind die Kleinen nun die Sieger
dieser Studie? Zu diesem Ergeb-
nis mag man kommen bei Betrach-
tung der ,nackten Zahlen”. Bei ge-
nauerem Hinsehen wird aber deut-
lich, dass es fiir die Zufriedenheit
der Anwender maBgeblich ist, wenn
ihre Anforderungen erfillt werden.
Und die sind nun mal sehr unter-
schiedlich: Je nach Branche, Unter-
nehmensgroBe, Organisation der In-
standhaltung und der vorhandenen
Erfahrung bzgl. der Nutzung eines IPS-
Systems gibt es verschiedene Ansprii-
che an eine Softwarelésung. Je um-
fassender diese Ansprliche, desto gro-
Ber wird die bendtigte Lésung ausfal-
len. Die richtige und passende Lésung
ist letztlich maBgeblich flr eine hohe
Zufriedenheit. Das bestétigen auch
die Anwender selber: Als Hauptgriinde
fir die Auswahl eines Systems wur-
den von den Teilnehmer ein einfache
und intuitive Handhabung der Soft-
ware (60,8 %) und eine hohe Ab-
deckung der gestellten funktionalen
Anforderungen (56,8 %) genannt. Erst
danach folgt ein giinstiges Kosten-
Nutzenverhaltnis (41,4 %). f |

Instandhaltung

Weitere Ergebnisse

und Informationen

Der umfassende Bericht mit den
Ergebnissen der Studie ist online:
www.it-matchmaker.com/ips-z

Bild 4

Im Vergleich zu den Hardware- und
Softwarekosten fallen die durch-
schnittlichen Beratungskosten mit
steigender User-Zahl weniger stark
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Instandhaltung

Dipl.-Ing. Harald Neuhaus
Vorsitzender

Forum Vision Instandhaltung e. V.
Postadresse:

c/o Fraunhofer-Institut fiir
Materialfluss und Logistik
Joseph-von-Fraunhofer-Strae 2—4
D-44227 Dortmund

Tel.: +49 2 31/97 43-1 32
FAX:+49 2 31/97 43-2 34
info@fvi-ev.de

www.fvi-ev.de

Bild 1
Website des FVI: www.ipih.de

" |

FIR und FVI kooperieren

Neuhaus: . hervorragende Plattform* und

wenormes Potenzial“ fiir Instandhaltungsthemen

Das Forschungsinstitut fiir Rationalisierung e. V. (FIR) an der RWTH Aachen
und das Forum Vision Instandhaltung e. V. (FVI) arbeiten kinftig bei
Instandhaltungsthemen eng zusammen. Die Geschéftsfiihrer beider Ver-
eine, Dr.-Ing. Volker Stich (FIR) und Dipl.-Ing. Harald Neuhaus (FVI), unter-
zeichneten am 13. Juni in Dortmund den Kooperationsvertrag.

Die Instandhaltung beeinflusst heute
circa 40 Prozent der Unternehmens-
kosten. Trotzdem wird die Instandhal-
tung in vielen Unternehmen (meist in
kleinen und mittleren Unternehmen)
immer noch als ,Kostenfaktor” ge-
sehen, nicht aber als wertschépfender
Teilprozess, der die Wettbewerbs-
fahigkeit des Unternehmens lang-
fristig sicherstellt. In einigen Unter-
nehmen hat sich die Instandhaltung
dem verdnderten Prozess gestellt und
tragt ihren Part zum Erfolg des Unter-
nehmens bei. Die Beherrschung ei-
ner zunehmend vernetzten, hoch
komplexen und automatisierten
Produktion erfordert eine ebenso
ausgerichtete und hoch qualifizier-
te Instandhaltung, die den ékologi-

schen und ékonomischen Betrieb
der technischen Anlagen gewahr-
leistet. Nur so konnen Unternehmen
ihre Wettbewerbsfahigkeit wahren.

Doch bei knappen Finanzen féllt es
den Unternehmen schwer, Budgets
fir indirekte Bereiche bereitzustel-
len. Fehlendes Grundverstandnis auf
der Managementebene fiir die Pro-
blemstellungen ihrer indirekten Be-
reiche macht die Situation nicht ein-
facher. Darlber hinaus ist der In-
standhalter sehr stark technisch ori-
entiert. Zum Teil fehlen Kenntnisse
tiber rechtliche, volks- und betriebs-
wirtschaftliche Zusammenhange,
iiber neue Instandhaltungskonzepte
sowie Uber die Auswirkungen und

Konsequenzen schlechter bzw. man-
gelnder Instandhaltung. Der Instand-
halter hat nicht gelernt, sich zu ,ver-
kaufen”. Daraus resultiert sein Image-
Problem. Die Instandhaltung rlickt
immer dann ins Rampenlicht, wenn
die Anlagen ungeplant stehen, ein
Crash eintritt, die Verfligbarkeit
nicht eingehalten wird oder Termin-
und Kostenrahmen berschritten
werden. Dass der Prozess Instand-
haltung sonst tagaus tagein rei-
bungslos funktioniert, wird wie
selbstverstandlich unterstellt.

Die Betrachtung der Instandhaltung
als Kostenfaktor muss ,passé” sein,
die Betrachtung der Instandhaltung
als ein Teil der Wertschopfungskette
sollte der ,Normalzustand” werden.

Zweck und Ziele des FVI. Seit
mehr als acht Jahren treffen sich
engagierte Vertreter aus Industrie,
Forschung und Lehre sowie gesell-
schaftlichen Organisationen und
Politik regelméBig, um aktuelle The-
men und Trends aus dem Fachge-
biet der Instandhaltung interdiszip-
linér innerhalb eines Arbeitskreises
zu diskutieren. Dieser Kreis hat sich
im Laufe der Zeit als hochkaratige
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Plattform fiir Instandhaltung in
Deutschland etabliert. Er ist hervor-
gegangen aus einer Initiative der
Universitat Dortmund, Lehrstuhl fir
Fabrikorganisation und dem Fraun-
hofer Institut fir Materialfluss und
Logistik in Dortmund. Im Mérz 2004
hat sich dieser Arbeitskreis eine
rechtliche Grundlage als Verein ge-
geben - das FVI e.V. wurde gegriin-
det. Der Verein ist gemeinniitzig.

Versuche, die Interessen, die Erfah-
rungen und das an unterschiedlichen
Stellen vorhandene erhebliche Wis-
sen bei Praktikern, Forschung und
Lehre sowie bei Verbanden zu biin-
deln, waren bisher nicht sehr erfolg-
reich. Wissensbedarf und Wissens-
aktualitat sind dynamisch und ver-
andern sich immer schneller. Hier-
durch entstehen Wissensdefizite, die
sich Uber den gesamten Lebens-
zyklus einer Anlage erstrecken. Das
Instandhaltungswissen ist regional
und branchenspezifisch ,zersplit-
tert”. Eine Integration findet nicht
statt, weder im Unternehmen, noch
unternehmensibergreifend. Auch
die Fachverbande, wie z. B. das Deut-
sche Komitee fir Instandhaltung
(DKIN) oder die Gesellschaft fir In-
standhaltung (GFIN), konnen die
Problemlésung allein nicht leisten.

So lag es nahe, ein Forum zu griin-
den, das als Schwerpunkt die For-
derung der Wissenschaft auf dem
Gebiet der Instandhaltung sowie die
Vermittlung und Umsetzung der wis-
senschaftlichen Erkenntnisse in die
Praxis vorantreibt. Das FVI verfolgt
das Ziel, Praxis und Wissenschaft in
einen Dialog zu bringen, um das
Potenzial der Instandhaltung opti-
mal auszuschopfen. Der Verein bie-
tet die Méglichkeit, sich dber inno-
vative Instandhaltungsthemen aus-
zutauschen und gemeinsam an Lo-
sungen flir bestehende Problemfel-
der zu arbeiten. Die Forderung des
Instandhaltungsgedanken in unse-
rer Gesellschaft, die Sensibilisierung
der Verantwortlichen in Bezug auf
die volkswirtschaftliche Bedeutung
der Instandhaltung sowie die Ent-
wicklung und Gestaltung der Vision
einer nachhaltigen Instandhaltung

sind weitere Ziele des FVI. In diesem
Zusammenhang mit einer Reihe von
Universitaten und Hochschulen sowie
dem Fraunhofer Institut zusammen.
Fachleute aus namhaften Firmen,
Berater und Mitglieder aus unter-
schiedlichen Verbanden und politi-
schen Einrichtungen (auf Bundes- und
auf Landesebene) stellen ihr Wissen
und ihre Erfahrungen zu aktuellen
Problemstellungen zur Verfligung.

Schwerpunkte des FVI. In naher
Zukunft werden folgende Arbeits-
inhalte angegangen:

e formulierung einer Vision der
zuklinftigen Instandhaltung.
Erarbeitung von Handlungs-
empfehlungen und -anleitungen
fur Industrie und Wissenschaft.

e \Vernetzung des Wissens zwi-
schen Praxis und Wissenschaft.
Schaffung einer ,Integrations-
Plattform fir Wissen, Kommu-
nikation und Geschaftsentwick-
lung in der Instandhaltung” (IPIH).
Das Forschungsprojekt wurde
gefordert vom Ministerium fir
Wirtschaft und Arbeit des Lan-
des NRW und der EU. Mittler-
weile wurde aus dem Konzept
Realitat: Wir haben eine Inter-
net-Plattform fiir die Instandhal-
tung realisiert und sind seit dem
1. Juni 2005 online erreichbar
(www.IPIH.de). Hier finden Sie
unter anderem Experten und Fir-
men, die ihre Kompetenz, Wis-
sen und Erfahrung Gber die IPIH
zur Verfiigung stellen. Die Platt-
form soll zukiinftig den Instand-
halter/Nutzer befdhigen, Ent-
scheidungen auf Basis besserer
Informationen zu treffen. Hierzu
schafft sie einen organisatori-
schen und instrumentellen Hand-
lungsrahmen, um das verfiigha-
re Wissen und Kdnnen schnell
und Uberall abrufbar zu nutzen.
Wir blndeln das Instandhal-
tungswissen fachlich, regional und
branchenspezifisch. Hersteller,
Betreiber, Instandhalter, Verban-
de und Forschungseinrichtungen
partizipieren von der Vernet-
zung. Der einfache und schnelle
Zugang zum verfligbaren Wissen
ist von entscheidender Bedeu-

tung. Nur so kdnnen Unterneh-
men ihre Stdrken, schnelle
Reaktionsfahigkeit und Flexibi-
litdt im Wettbewerb ausspielen.

e Mitarbeit an der Entwicklung
eines neuen Berufsbildes des In-
standhaltungs-Ingenieurs. Wir
haben eine Analyse der Inge-
nieursausbildung an deutschen
Hochschulen/Universitdten
durchgeflihrt und festgestellt,
dass die Ausbildung von Ingeni-
euren auf die heutige technische
Entwicklung nicht oder nur un-
zureichend ausgerichtet ist.
Daraus haben wir einen Rah-
men-Stoffplan mit iber 500 Bau-
steinen erarbeitet, der die In-
halte des zukinftigen Stoffan-
gebotes an Hochschulen/Univer-
sitaten beinhaltet. Anwender,
Hersteller, Betreiber und Ver-
bande waren in diese Aufgaben-
stellung integriert. Gleichzeitig
wurden Kontakte zum Berufs-
bildungsinstitut (BIBB) sowie
zum VDMA hergestellt.

o Die Wertschdpfung der Instand-
haltung verdeutlichen. Erarbei-
tung von Rahmenbedingungen
flir eine quantifizierbare und
bilanzierbare Instandhaltung.

Ausblick. Personlich glaube ich,
dass wir nur etwas verbessern kon-
nen, wenn wir uns selbst engagieren
und uns einbringen. Die jetzt verein-
barte Zusammenarbeit zwischen dem
FIR und dem FVI bietet hierzu eine
hervorragende Plattform. Die Erfah-
rungen des FIR bei Konzepten und
Methoden zur rationellen Gestal-
tung von betrieblichen Organisatio-
nen und Prozessen sowie bei indus-
triellen Projekten gekoppelt mit den
Erfahrungen der im FVI organisier-
ten Hersteller, Betreiber, Lieferan-
ten, Wissenschaftler oder Verbande
stellt ein enormes Potenzial dar.

Wir wollen, dass die Instandhaltung
im Innen- und im AuBenverhaltnis
ihr heutiges eher negatives ,,Image”
verliert. Wir wollen und wir werden
etwas bewegen und den Stellenwert
der Instandhaltung in der Industrie,
der Wissenschaft und in der Gesell-
schaft positiv verandern. f |

Instandhaltung

FVI

Forum
Vision Instandhaltung

-
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Instandhaltung

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing.
Ulrich Lange
Wissenschaftlicher Mitarbeiter
am FIR im Bereich
Dienstleistungsmanagement,
Fachgruppe Instandhaltung.
Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 37
ulrich.lange@fir.rwth-aachen.de

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing.
Erwin Schick

Leiter Instandhaltung

am FIR

Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 35
erwin.schick@fir.rwth-aachen.de

30'

wInstandhaltungsmix*®:

Die richtige Auswahl macht's

Optimierung der Instandhaltung ber der May Verpackungen GmbH

Die Verbesserung der Instandhaltung ist fir viele Unternehmen in den
Mittelpunkt der Unternehmensaktivitdten gertickt. Durch die Optimierung
der Produktion muss nun die Instandhaltung folgen und Kosten- und
Nutzenpotenziale entdeckt und genutzt werden. Die May Verpackungen
GmbH & Co. KG wendete sich mit diesen Wiinschen an das FIR und innerhalb
eines zweistufigen Projektes wurden Instandhaltungsaktivitaten optimiert.

Die Instandhaltung in einem produ-
zierenden Unternehmen ist eine sehr
komplexe und vielfdltige Aufgabe,
die Erwartungen und Anforderungen
steigen proportional zur Komplexitat
der Maschinen, der steigenden ge-
wiinschten Verfligbarkeit und dem
Kostendruck auf die Instandhaltung.
Unternehmen haben erkannt, dass
Verbesserungspotenziale rund um
die Instandhaltungsorganisation be-
stehen und dass es sich lohnt, In-
vestitionen zu tétigen, um diese Ver-
besserungspotenziale zu entdecken
und zu nutzen. May Verpackungen
und das FIR haben innerhalb des letz-
ten Jahres ein Projekt durchgefuhrt,
um die gewollte Optimierung der
Instandhaltung bei May Verpackun-
gen gezielt und systematisch voran-
zutreiben.

Schritt 1: Die Analyse mit IH-
Check. Im ersten Schritt wurde das
am FIR entwickelte und in der Praxis
etablierte Verfahren IH-Check einge-
setzt, um Potenziale der IH-Organisa-
tion festzustellen. Das Diagnose-
instrumentarium ,IH-Check” dient
dazu, organisatorische Schwach-
stellen in der Instandhaltung syste-
matisch aufzuspiiren. Grundlage des
Instrumentariums ist das ,House of
Maintenance” (vgl. Bild 1), eine gra-
fische Darstellung (Beschreibungs-
modell) von neun relevanten Gestal-
tungsfelder. Diese Felder reprasen-
tieren alle Bereiche und Personen,
die flr eine an der Gesamtanlagen-
effektivitdt orientierten Instandhal-
tung von Bedeutung sind bzw. zu-
kiinftig ausgebaut werden missen.
Innerhalb jedes Gestaltungsfelds ist
ein Set von klassifizierenden Bewer-
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tungskriterien hinterlegt, welches
dieses méglichst vollstandig und un-
ter Beriicksichtigung mehrerer Per-
spektiven detailliert. Bei May Ver-
packungen zeigte sich, dass man
sich in dem fiir jede Instandhaltung
typischen Zielkonflikt befindet,
namlich sowohl eine hohe Anlagen-
verfligbarkeit als auch moglichst
niedrige Instandhaltungskosten zu
erreichen. Es wurde entdeckt, dass
flr bestimmte Bauteile nicht genau
geklart ist, ob die richtige Instand-
haltungsstrategie angewendet wird.

Dieser Zielkonflikt bedingt, dass Un-
ternehmen fir ihre Anlagen Instand-
haltungsstrategien formulieren miis-
sen, die ein moglichst optimales Ver-
héltnis zwischen den Instandhal-
tungskosten und der resultierenden
Anlagenverfiigbarkeit bzw. der ent-
stehenden Anlagenausfallkosten
gewdhrleisten. Die Instandhaltungs-
strategie legt hierbei fest, welche

Bild 1

objektspezifischen Instandhaltungs-
maBnahmen (Wartung, Inspektion,
Instandsetzung, Verbesserung) aus-
zufihren sind und konkretisiert die-
se MaBnahmen insbesondere hin-
sichtlich Ausfiihrungszeitpunkt und
durchfiihrendem Personal. Betrach-
tet man die verschiedenen Instand-
haltungsstrategien, so missen drei
grundlegende Strategien unterschei-
den werden: vorbeugende, zustands-
abhangige und reaktive Instandhal-
tung.

Die vorbeugende Instandhaltung
greift auf das anlagenbezogene
Instandhaltungswissen zuriick und
tauscht in Abhdngigkeit der Ausfall-
wahrscheinlichkeit bestimmte Teile
aus, ohne dass das Restnutzungs-
potenzial ausgeschopft wird. Viel-
fach zeigt sich in Unternehmen, dass
nicht auf anlagenbezogenes Wissen
zurlickgegriffen wird, sondern viel-
mehr allgemein Regeln aufgestellt
werden, die jedoch nur bedingt in
Relation zu der Bedeutung der ein-
zelnen Komponenten steht. Es steht
jedoch auBer Frage, dass eine vor-
beugende Instandhaltung duBerst
kostspielig sein kann und nurvon den
wenigsten Unternehmen grofBflachig

.House Of Maintenance” mit den Gestaltungsfeldern zur Bewertung

einer IH-Organisation

House of Maintenance

Kunde

Informations«
und Wissans-
management |

litik und 9

Instandhaltungserganisation

|
Instandhaltungs
| controlling

Instandhaltungs Matarial-
objekt wirtschat

Instandhaltungemitarbaiter
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eingesetzt werden kann. Ein Beispiel
hierfiir sind Kernkraftwerke, wo der
Gesetzgeber entsprechende MaB-
nahmen vorschreibt.

Im Gegensatz zur vorbeugenden In-
standhaltung steht die reaktive In-
standhaltung, haufig auch als , Feu-
erwehr”-Instandhaltung bezeichnet.
Hierbei wird bis zum Ausfall eines
Bauteils gewartet und anschlieBend
die Funktion wiederhergestellt. In
der Praxis beobachtet man jedoch
viel zu haufig, dass die Wiederher-
stellung der Funktion zum Teil nur
provisorisch im Sinne von Repara-
turen (Abgrenzung zu Instandset-
zung) geschieht. Es werden zwar
ausfallbezogen Zeit und Kosten ge-
spart, in Summe sind diese jedoch
aufgrund der wiederkehrenden Aus-
falle 3- bis 5-mal hoher als bei
Organisationseinheiten, die tat-
sachlich instand setzen.

Eine weitere Strategie ist die zu-
standsabhangige Instandhaltung,
unabhangig davon, wie dieser Zu-
stand festgestellt wird (manuell,
mechanisch, elektronisch, subjektiv
oder objektiv). Auf diesem Gebiet
steht heute eine Vielzahl neuer
Handlungsalternativen wie z. B.
Ferndiagnose und -wartung im Be-
reich der Instandhaltung zur Verfi-
gung. Auch seitens der Maschinen-
hersteller erfolgt verstdrkt eine In-
tegration von Diagnosefunktionen
und Betriebsdatenerfassung. Selbst
wenn sich hierdurch in den vergan-
genen Jahren die Mdglichkeiten zur
zustandsorientierten Instandhal-
tung stark verbessert haben, wer-
den diese nur bedingt genutzt.

Schritt 2: RCM als Grundlage des
Losungskonzepts. Um optimale
Losungen fir die Instandhaltung zu
erhalten, stehen im Kern der Be-
trachtungen zunéchst die Kompo-
nenten, die groBen Einfluss auf die
Produktivitat und Qualitdt haben. Es
wird eine Anlagenanalyse durchge-
fuhrt. Eine bewahrte Methode zur
Durchfiihrung einer Anlagenanalyse
ist Reliability Centered Maintenance
(RCM). Das Konzept beinhaltet eine
sehr systematische Analyse samtli-

cher relevanter Produktionsanlagen,
in der Funktionen, Funktionsstérun-
gen, Stérungsursachen, mdgliche
Auswirkungen und die Storungs-
folgen aufgenommen werden. Auf
Basis dieser Analyse werden dann
entsprechende Instandhaltungs-
maBnahmen generiert und hinsicht-
lich ihres Nutzens (ZielgréBe ist die
Zuverlassigkeit) bewertet. Wesent-
licher Kritikpunkt an RCM ist jedoch
die fehlende Beriicksichtigung des
Kostenaspektes. Des Weiteren ist
dieses Konzept aufgrund der detail-
lierten Analyse mit einem hohen
Ressourcenaufwand verbunden.

Diese beiden Schwachstellen des

ansonsten gut geeigneten Konzep-

tes RCM wurden von May Verpa-

ckungen mit Hilfe des FIR geschickt

ausgebessert. Zuerst wurde die klas-

sische RCM-Vorgehensweise um

eine FMEA (Fehler-Méglichkeits-Ein-

fluss-Analyse) erganzt (vgl. Bild 2).

Dies hat mehrere Vorteile fir den

Projektverlauf:

e Skalierbares Ausfallverhalten
der Bauteile

o Direkter Vergleich aller Kompo-
nenten miteinander méglich

e Vorzeitiges reduzieren Untersu-
chungsobjekte um unkritische
Bauteile

e Mengengerist fir Kostenbe-
trachtungen.

Durch die FMEA wurde der Ressour-
cenaufwand nicht unnétig belastet.
AuBerdem ergaben sich aus den
Daten der FMEA sehr einfach die
Grundlagen fir die sonst in der RCM
fehlenden Kostenbetrachtungen.
Durch die aus dem ERP-System be-
stimmten Ersatzteilkosten, die Aus-
fallkosten pro Zeit und die Mitar-
beiterkosten pro Qualifikation konn-
ten sehr einfach und schnell Kosten
in der Analyse mitberticksichtigt
werden und so eine umfassende, auf
den Zielkonflikt angepasste Metho-
de speziell flir May Verpackungen
entwickelt werden.

Genauer Ablauf der RCM-Ana-
lyse und Besonderheiten. Fiir die
RCM-Analyse wurde ein RCM-Team
gebildet, das aus dem technischen

Leiter, dem Instandhaltungstrainer,
einem Instandhaltungstechniker,
dem Leiter der elektrischen Instand-
haltung, einem Maschinenbediener
und einem Experten fir Werks-
normung bestand. Es wurden regel-
maBig Treffen durchgefiihrt, die
durch ein RCM-Moderations-Team
des FIR begleitet wurden. Die in Bild 2
abgebildeten ersten beiden Schrit-
te der Vorgehensweise wurden von
May Verpackungen selber durchge-
flhrt, so dass eine fertige Anlagen-
struktur des Untersuchungsobjektes
zu Beginn vorlag.

Die in Bild 2 dargestellte Vorgehens-

weise wird in der Praxis fir jedes
Bauteil bis auf die MaBnahmenab-

Bild 2

Instandhaltung

May

Vorgehensweise der erweiterten RCM-Methode

4
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Instandhaltung

Ralf Vogelsberg

Leiter Technik

May Verpackungen GmbH & Co. KG
Tel.: +49 22 35/80 86 16
rvogelsherg@usceurope.com

Unternehmensprofil

May Verpackungen gehért zu den
fihrenden Anbietern von WeiB-
blechverpackungen in Deutschland.
Als Tochtergesellschaft von USCan,
einem amerikanischen Unternehmen
mit Tradition, steht May Verpackungen
sowoh! fir Erfahrung und Kunden-
nahe als auch fir ein modernes
dynamisches Management. Die
hochwertigen Produkte sprechen fiir
sich: May WeiBblechverpackungen
zeichnen sich durch erstklassige
Qualitat aus. Das technische Know-
how, modernste Fertigungsanlagen
und hochmotivierte Mitarbeiter sind
Grundlage hierfiir. May Verpackungen
fertigt heute mit 490 Mitarbeitern an
insgesamt drei Standorten — zwei in
Deutschland und einem in Ddnemark.

Bild 4

leitung (Schritt 6) auf einmal durch-
gefiihrt. In der Funktionsanalyse
(Schritt 3) werden die einzelnen
Funktionen der Bauteile detailliert
aufgenommen und genau beschrie-
ben. Dabei wird zwischen Primar-
funktionen und Sekundarfunktionen
unterschieden. Die Primarfunktion
ist der Grund fiir die Existenz eines
Bauteils und wird von den Projekt-
teilnehmern sehr schnell erkannt.

Oft ergeben sich Primarfunktionen
schon aus dem Namen des Bauteils.
Viele Bauteile haben jedoch mehr
als eine Funktion; ein Bauteil kann
durchaus auch zwei oder drei
Primarfunktionen haben. Findet man
jedoch mehr, ist es wahrscheinlich,
dass die untersuchte Bauteilebene
zu grob ist und die Untersuchung bes-
ser auf einer tieferen Ebene durchge-
flihrt werden sollte.

Sekundarfunktionen sind schwieri-
ger zu erarbeiten als die Primar-
funktionen. Sekundarfunktionen
sind aber trotzdem so wichtig, dass
sie fiir den Kunden Kaufargumente
sind, die ein Bauteil von den Pro-
dukten der Konkurrenz abheben
kénnen. Sekundare Funktionen kon-
nen z. B. aus den Bereichen Umwelt-
schutz, Wirtschaftlichkeit, Sicherheit,
Kontrolle kommen. Der Unterschied
zwischen Primar- und Sekundar-
funktionen hilft zum einen dabei,
keine Funktionen eines Bauteils zu

Funktionen, Funktionsstérungen, Ursachen und Bewertung flir eine Diise

im EDV-Tool ,, FMEA-Analyser”

S
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vergessen und zum anderen zu einer
ersten Priorisierung.

Jede Funktion kann theoretisch ge-
stort werden (Schritt 4). Dabei sind
nicht nur die Funktionsstérungen
aufzunehmen, die schon einmal auf-
getreten sind, sondern auch alle the-
oretisch méglichen. Bei der Aufnah-
me der (mdglichen) Funktionsstérun-
gen ist es wichtig, detailliert zu ana-
lysieren, inwieweit die Funktion
nicht erflllt wird. Ein voller Funk-
tionsausfall deutet darauf hin, dass
ein Bauteil entweder keiner Ab-
nutzungskurve, also keinem mit dem
Alter und der Nutzung in Zusammen-
hang zu bringendem Ausfallverhal-
ten, folgt oder aber das Lebenszeit-
ende eines Bauteils erreicht ist. Wenn
eine Funktion noch bis zu einem ge-
wissen Grad erfilillt wird, so wurde
das im Projektteam genau beschrie-
ben, um spater fiir die Auswahl der
richtigen Instandhaltungsstrategie
detaillierte Grundlagen zu haben.

Die Ursachen fiir die Funktionssto-
rungen (Schritt 5) wurden anschlie-
Bend bestimmt. Das technische
Know-how der RCM-Gruppe ist hier
besonders gefordert, denn an die-
ser Stelle sind die Gesamtzusam-
menhange einer Anlage und der je-
weiligen Komponenten und Bauteile
zu erfassen.

Sowoh! fir die Funktionen, die Funk-
tionsstérungen als auch fir die
Funktionsstorungsursachen wurden
Klassifizierungen vorgenommen.
Dadurch wird bei der Untersuchung
weiterer Komponenten und Anlagen
viel Zeit gespart und die Analysen
werden standardisiert und besser
miteinander vergleichbar.

In der nachfolgenden FMEA (vor
Schritt 6) wurde zuerst die Haufig-
keit des Auftretens einer Funktions-
stérung aufgrund einer bestimmten
Ursache ermittelt. Dafiir werden
Auftretenshaufigkeiten von ,alle
zehn Jahre" bis ,mehrmals am Tag”
in einer Skala von 1 bis 10 bewer-
tet. Ebenfalls wird die Bedeutung
anhand der Ausfallzeit bestimmt und
die Zeit flir die Entdeckung der Sto-

rungsursache im Verhéltnis zur ge-
samten Ausfallzeit bewertet. Aus
diesen drei GroBen errechnet sich
eine so genannte Risiko-Prioritats-
Zahl fir die jeweilige Stérungs-
ursache. Zusatzlich werden an die-
ser Stelle noch die Kosten eines
Ausfalls mit der Auftretenshaufigkeit
multipliziert und pro Jahr ermittelt.
Die Ermittlung flr die speziell aus
der Sicht von May Verpackungen
kritischen Stdrungsursachen erga-
ben sich aus der Multiplikation von
(skalierten) Kosten und der Risiko-
Prioritats-Zahl.

Fir diese kritischen Stérungsursa-
chen wurden MaBnahmen abgelei-
tet (Schritt 6) um entweder die Risi-
ko-Prioritdts-Zahl oder die Kosten
zu senken. Neben den beschriebe-
nen Instandhaltungsstrategien kon-
nen auch noch andere MaBnahmen
ergriffen werden wie z. B. Maschi-
nenteile umkonstruieren, um be-
stimmte Fehlerursachen zu verhin-
dern, oder SchulungsmaBnahmen fiir
Mitarbeiter. Bild 3 zeigt die direk-
ten und indirekten Einfliisse der je-
weiligen MaBnahmen. Fir die Sto-
rungsursachen, fir die keine MaB-
nahme entwickelt werden konnte,
wird weiterhin reaktive Instandhal-
tung betrieben.

Projektergebnisse. Fiir May Ver-
packungen ergaben sich aus dem
Projekt zwei erhebliche Vorteile.
Zum einen wurde die gesamte Vor-
gehensweise in einem webbasierten
EDV-Tool (,FMEA-Analyser”) zu-
sammengefasst, sodass samtliches
Methoden-Know-how bei May Ver-
packungen gebiindelt ist und die
folgenden Analysen hausintern
durchgefiihrt werden kénnen (vgl.
Bild 4). Das Tool ermdglicht alle
Schritte der Vorgehensweise von der
Implementierung der Anlagenstruk-
tur Uber die FMEA und Kostenana-
lyse bis zur MaBnahmenplanung und
Erstellung eines Bauteil- und An-
lagenspezifischen Instandhaltungs-
plans. Zum anderen wurden fiir das
Untersuchungsobjekt etwa 40 neue
MaBnahmen ermittelt, deren Umset-
zung zu Kosteneinsparungen von bis
zu30.000 Euro pro Jahr fihren.
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ProMoDis: Teamwork
in der Instandhaltung

Hersteller und Betreiber optimieren gemeinsam
die dynamische Instandhaltung

Durch den in den letzten Jahren gestiegenen Wettbewerbsdruck in den
Bereichen Produktqualitét und Produktionseffektivitat sind Anlagen-
betreiber zunehmend gezwungen, die wirtschaftliche Anlagenverfiigharkeit
und den Substanzerhalt auf hohem Niveau zu gewahrleisten. Aufgrund der
Anforderungen ist das Konzept der Zustandsiiberwachung und -diagnose
von Maschinen und Anlagen im heutigen Betriebsgeschehen von beson-
derer Bedeutung. Mit dem Forschungsprojekt ProMoDis wird das berge-
ordnete Ziel verfolgt, KMU Lésungswege zur Ausschépfung des Technologie-
potenzials bei der kontinuierlichen Erfassung von Zustandsdaten aufzu-
zeigen. KMU sollen durch die Ergebnisse dieses Forschungsvorhabens in
die Lage versetzt werden, mit Hilfe einer Online-Zustandsdatenerfassung
der ausfallkritischen Anlagekomponenten, Prognosen hinsichtlich der
Restlaufzeit der Gesamtanlage zu stellen, um gezielt Instandhaltungs-
und Produktionsprogramme aufeinander abzustimmen.

Problemstellung. Jede Anlage ver-
schleiBt im Laufe ihres Lebenszyklus.
Gemessen wird der VerschleiB Uber
den Abnutzungsvorrat, der jedem
Bauteil aufgrund seiner Herstellung,
Instandsetzung oder Verbesserung
innewohnt. Dieser Vorrat ist nach DIN
31051 mathematisch definierbar.
InstandhaltungsmaBnahmen und
-strategien dienen dazu, den Abnut-
zungsvorrat wieder aufzuf(llen oder
seinen Verbrauch zu verlangsamen.
Der Verschlei schreitet nicht konti-
nuierlich voran, sondern hangt von der
Beanspruchung der Maschine ab. Die
Auswirkungen einer verdanderten
Beanspruchung kdnnen prognosti-
ziert und es kann ihnen mit entspre-
chenden MaBnahmen entgegenge-
wirkt werden. Die heutigen Model-
le zur Bestimmung des Restab-
nutzungsvorrates beruhen im We-
sentlichen auf statistischen Metho-
den oder Erfahrungswerten.

Bendtigt werden fir statistische Me-
thoden viele systematisch gesammel-
te und aufbereitete Informationen von
vielen dhnlichen Anlagen, die unter
vergleichbaren Belastungen arbeiten.
Dagegen greifen Ansétze auf Basis
von Erfahrungswerten nur, wenn die
Maschine schon sehr lange im Ein-
satz ist und der bisherige Lebens-

zyklus genau dokumentiert. Kurze
Lebensdauer der Produkte, eine gro-
Be Variantenvielfalt und eine kurze
technische Nutzungsdauer fiihren
dazu, dass die Voraussetzungen fiir
beide Modellvarianten heute kaum
noch gegeben sind. Nur in GroBun-
ternehmen, die selber tber eine gro-
Be Anzahl gleicher Maschinen verfii-
gen sind statistische Methoden sinn-
voll anzuwenden. Ein Fehler muss aber
auch hierflir bereits einmal aufgetre-
ten sein, damit die Ursachen des Feh-
lers riickwirkend analysiert werden
konnten. Noch nicht aufgetretene
Fehler konnen daher nicht vorbeugend
verhindert werden.

Das sich bietende Potenzial von Echt-
zeitauswertungen der Zustandsdaten
wird nicht ausgeschopft. Die Insel-
|6sungen einzelner Unternehmen,
z. B. aus dem Montanbereich und der
Energieversorgung, lassen sich nicht
allgemein Ubertragen, da sie sehr
spezifisch auf bestimmte Anlagen-
typen zugeschnitten sind und zumeist
auch sehr kostspielig sind. Fir kleine
und mittlere Unternehmen (KMU) exis-
tieren heute weder die Voraussetzun-
gen fiir statistische Modelle, noch fiir
Modelle, die auf Erfahrungswerten
beruhen. Daher muss fir KMU nach
neuen Wegen gesucht werden, da der

heutige Stand der Technik den hohen
Anforderungen der Zielgruppe nicht
gerecht wird.

Drei Handlungsfelder. Mit dem
Forschungsantrag ,, ProMoDis — Prog-
nosemodelle zur Ableitung dynami-
scher Instandhaltungsstrategien” ha-
ben sich das FIR und der LFO mit Hilfe
zahlreicher Partner aus der mittel-
standischen Industrie das Ziel gesetzt,
diese Problematik zu 18sen. Aufbau-
end auf einem sowohl vom Maschi-
nenhersteller als auch vom Maschi-
nenbetreiber akzeptierten Geschafts-
modell ergeben sich fiir KMU im We-
sentlichen drei Handlungsfelder (sie-
he Bild 1), die im Rahmen des Projek-
tes aufgegriffen werden: Jedes Hand-
lungsfeld stellt an sich schon ein ei-
genes Forschungsgebiet dar, doch erst
in einer aufeinander abgestimmten
Bearbeitung aller drei Handlungs-
felder ergeben sich fir KMU die Vor-
aussetzungen fiir eine Zusammenar-
beit zwischen dem Maschinenherstel-
ler und dem Maschinenbetreiber.
Hierzu muss flr beide Seiten eine Win-
Win-Situation entstehen, die es luk-
rativ macht, die sonst streng vertrau-
lichen Daten der Maschine an die
andere Seite weiterzugeben.

Im Handlungsfeld ,Erfassung rele-
vanter Zustandsdaten an kritischen
Bauteilen” wird die Gesamtanlage
als System betrachtet, das in ein-
zelne Subsysteme aufgeteilt wird.
Ziel in diesem Handlungsfeld ist es,
eine methodengestitzte und syste-
matische Unterstlitzung flir die Sys-
temanalyse zu entwickeln. Dazu wird
festgelegt mit welchen Mitteln die
Zustande an den kritischen Stellen
gemessen werden kénnen. In der
Merkmalsextraktion werden die er-

Instandhaltung
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ProMoDis: drei aufgegriffene
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fassten Daten bewertet und die ent-
scheidenden Daten herausgefiltert.

Im zweiten Handlungsfeld ,, Entwick-
lung dynamischer Zustandsprognose-
modelle” wird die Analyse der ge-
wonnenen Daten vorgenommen. Es
werden Regelwerke in Form von
Prognosemodellen entwickelt, die
aus dem spezifischen Abnutzungs-
vorrat und den aktuellen Belastun-
gen den genauen Ausfallzeitpunkt
bestimmen. Die Prognosen sollen
eine hohe Qualitat und Genauigkeit
erreichen und an den spezifischen
Einsatzbedingungen der Anlage aus-
gerichtet sein. Dabei werden zu-
nachst alle relevanten dynamischen
Einflussfaktoren und ihre Auswirkun-
gen auf den Abbau des Abnutzungs-
vorrats aufgelistet. Durch Wechsel-
wirkungen entsteht ein unabhangi-
ger VerschleiB, der im Gegensatz zu
den dynamischen Faktoren auch auf-
tritt, wenn die Maschine gar nicht
lduft. Aus allen bisher gewonnenen
Daten wird eine anlagenspezifische
Abnutzungskurve erstellt, die den
genauen Verschlei der Anlage unter
bestimmten Bedingungen wiedergibt
(siehe Bild 2). Im Laufe der Zeit wird
diese Kurve immer genauer, da immer
mehr Daten erfasst werden.

Im dritten Handlungsfeld , Entwick-
lung dynamischer Instandhaltungs-
strategien” wird das Regelwerk ab-
gebildet und mit Online-Informatio-
nen erganzt. Als Ergebnis sollen In-
standhaltungsmaBnahmen und -stra-
tegien entstehen, die an die spezifi-
schen Belastungen der Maschine
angepasst sind. Dazu missen die

Bild 2 entwickelten Prognosemodelle auf
ProMoDis: Anlagenspezifische tatsachliche Belastungsprofile und
Abnutzungskurve spezifische Einsatzbedingungen jus-
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tiert werden. So entstehen objekt-
spezifische Ausfallcharakteristika,
mit denen, durch die Kopplung mit
einem Produktionsplanungs- und
-steuerungssystem, aus dem das
geplante Belastungsprofil gewonnen
wird, ein Ausfallzeitpunkt prognosti-
Ziert werden kann. In Verbindung mit
einem Instandhaltungsplanungs- und
-steuerungssystem konnen die aus
den Ergebnissen resultierenden
Instandhaltungsaktivitdten optimal
geplant werden.

Nutzen fiir die Betreiber und
Hersteller. Die Zusammenarbeit
zwischen dem Maschinenhersteller
und den Maschinenbetreibern ist
ein entscheidender Faktor fiir den
Erfolg des Projektes. Eine Seite all-
eine ist nicht in der Lage alle noti-
gen Informationen zu erfassen und
auszuwerten. Bisher gibt es einen
Austausch der vertraulichen und
wetthewerbsrelevanten Daten zwi-
schen den beiden Seiten nicht. Luk-
rativ wird ein Datenaustausch durch
die Vorteile, die sich durch das Pro-
jekt ProMoDis fiir beide Seiten er-
zielen lassen.

Der Maschinenbetreiber kann friih-
zeitig Anlagenausfalle erkennen und
so planbar machen. Zudem werden
die Instandhaltungsaktivitaten in
Verbindung mit der Produktion op-
timiert. Der Maschinenhersteller
kann durch die aus dem Einsatz er-
haltenen Felddaten Schwachstellen
in seinen Anlagen beheben. Gleich-
zeitig verbessert er durch die inte-
grierte Zustandsdatenerfassung das
Life-Cycle-Management der Anlage
und starkt gleichzeitig noch seine
Wettbewerbsposition.

Bisherige Projektergebnisse. In
Zusammenarbeit mit einem am Pro-
jekt beteiligten Hersteller fiir Land-
maschinen sind im ersten Hand-
lungsfeld , Erfassung relevanter Zu-
standsdaten an kritischen Baut-
eilen” erste Ergebnisse erzielt wor-
den. Die Auswahl kritischer Bauteile
erfolgte in zwei Phasen. Damit nur
wenig Aufwand in Analysetatig-
keiten nicht-kritischer Komponen-
ten gesteckt wird, wurde zuerst eine

Anlagenwertigkeitsbeurteilung
durchgefiihrt und die Komponenten
mit dem gr6Btmaoglichen Erfolgs-
potenzial identifiziert. Dafir wurden
bekannte Storungsdaten aus den
letzten Jahren eines bestimmten
Maschinentyps untersucht und die
zehn haufigsten Storungsursachen
bestimmt. Durch einen Abgleich der
Storungszeitpunkte mit den Nut-
zungsdaten des maschineninternen
Can-Bus konnten externe Griinde
(Unfalle etc.) fiir die Storungsursa-
chen ausgeschlossen werden.

Fir die zehn haufigsten Stérungs-
ursachen wurde eine Weibull-Ana-
lyse nach Kosten des Ausfalls und
Ausfallzeiten durchgefihrt und an-
schlieBend zehn kritische Kompo-
nenten bestimmt. In der zweiten
Phase wurden diese kritischen Kom-
ponenten strukturiert und bewertet.
Um mdglichst Redundanzen in der
Strukturierung der Komponenten zu
vermeiden, wurde eine objektspezi-
fische Anlagenstrukturierung er-
stellt. AnschlieBend wurde fiir alle
Bauteile eine RCM-Analyse mit
FMEA durchgefiihrt (Vorgehens-
weise: vgl. Artikel , Instandhaltungs-
mix", S. 30-32) und eine priorisierte
Liste der kritischen Bauteile aufge-
stellt. Fiir diese Bauteile muss fest-
gestellt werden, ob ihr Ausfallver-
halten nach einem bestimmten Mus-
ter ablauft und welche Parameter
relevant sind. Dafiir sind vor der ak-
tuellen Ernte alle Bauteile genau
untersucht und bemessen worden.

Dies wird wahrend und nach der Ern-
te (bzw. nach einem Ausfall) wieder-
holt. Es werden so manuell zu ver-
schiedenen Zeitpunkten Zustands-
messungen durchgefiihrt, die darge-
stellt in einem Diagramm Abnut-
zungskurven fiir Bauteile nach be-
stimmten Parametern ergeben.

Aufbauend auf diesen Ergebnissen
wird erwartet, dass im Herbst die
fir Ausfdlle bestimmter Bauteile
entscheidenden Parameter identifi-
ziert werden und an der Implemen-
tierung einer kontinuierlichen Zu-
standserfassung dieser Parameter
gearbeitet werden kann. f |
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Entwicklungsprozesssimulation:
Was macht sie moglich?

Wie Potenziale der Entwicklungsprozesssimulation
auch fiir Projektplaner transparent werden

Heutige Unternehmen sind auf der standigen Suche nach Optimierungs-
potenzialen in ihren Entwicklungsabteilungen, was eine laufende Verkiir-
zung der Entwicklungszyklen neuer Produkte zur Folge hat. Das am Insti-
tut flr Arbeitswissenschaft entwickelte Modellierungs- und Simulations-
system bietet die Mdglichkeit solche Optimierungspotenziale zu entdecken
und diese aufgrund seiner Gbersichtlichen Struktur auch fir den Projekt-

planer transparent darzustellen.

Aktuelle Studien belegen, dass in
deutschen Entwicklungsabteilungen
Potenzial vergeudet wird. Die MaB-
nahmen, diesem Zustand entgegen
zu treten, sind unterschiedlich. Zum
einen haben einige Unternehmen er-
kannt, dass sie ihre Potenziale bes-
ser nutzen konnten und gehen zu-
nehmend dazu Gber, die Entwick-
lungsaufgaben out zu sourcen. Nach-
teilig an diesem Vorgehen ist jedoch
die Weitergabe des Entwicklungs-
Know-how, was zur Folge hat, dass
die Alleinstellungsmerkmale und die
Innovationskraft des eigenen Unter-
nehmens sinken. Andererseits be-
mihen sich Unternehmen auf die
stark schwankenden Anforderungen
innerhalb des Entwicklungsprozes-
ses mit flexibler Personalplanung zu
reagieren. Dies ist aufgrund der Kos-
tenbilanz des Personals in Entwick-
lungsprozessen von Uber 80 % ein
probates Mittel, zieht aber teilweise
eine geringe Identifikation der Mit-
arbeiter mit dem Unternehmen und
somit nachweislich negative Auswir-
kungen auf die Produktivitat dieser
nach sich.

Der Sonderforschungsbereich 476-
Improve befasst sich daher speziell
mit der Entwicklungsphase verfah-
renstechnischer Prozesse und ent-
wickelt hierzu neben Softwarewerk-
zeugen zur Verbesserung der Koo-
peration und Koordination un-
terschiedlicher Organisations- und
Aufgabenbereiche auch exemplari-
sche Aufgabenmodelle. Hierzu erar-
beitete das Institut flr Arbeitswis-

senschaft der RWTH Aachen (IAW)
eine eigene Modellierungssprache,
die K3-Modellierung, deren Stérke
in der Abbildung schwach struktu-
rierter Arbeitsprozesse liegt [1], wie
sie in der Entwicklung innovativer
Verfahren oder Produkte vorliegen.
Mit ihrer Hilfe werden Ist- oder ge-
plante Soll- Prozesse in einer fiir die
Projektverantwortlichen transparen-
ten Form abgebildet, wobei alle fiir
die spatere Simulation notwendigen
Elemente, wie Aktivitaten, Informa-
tionen, Werkzeuge und Organisa-
tionseinheiten sowie ihre Attribute
enthalten sind.

Sollen nun Prozessverbeserungen
erzielt werden, ist die Auswirkung
etwaiger Veranderungen der Attri-
bute einzelner Elemente zu unter-
suchen, dazu ist das Modell entspre-
chend zu verandern. Nun ist es inte-

ressant, vor Projektstart zu erken-
nen, welche Auswirkungen diese Ver-
anderungen auf den gesamten Pro-
zess haben. Dafur wird besonders in
der informationstechnologischen
Forschung Modellierung, Simulati-
on und Visualisierung eingehend er-
forscht [2]. Die hierdurch mdglichen
Analysen werden jedoch aktuell vor-
rangig zur Optimierung der Ablauf-
organisation, Arbeitsteilung sowie
Personaleinsatzplanung [3] in direkt
produktiven Bereichen und selten in
schwach strukturierten, kreativen
Prozessen verwendet. Dass in indus-
triellem Kontext ein hoher Bedarf
an geeigneten Werkzeugen zur Op-
timierung des Workflow und zuneh-
mend auch zur Verbesserung des
Projektmanagements mittels der
klassischen Critical Path Methode
(MS Project, SALT) oder der moder-
nen Critical Chain Methode (Le
Bihan Consulting) besteht, belegt die
zunehmende Verbreitung kommer-
zieller Systeme, wie den genannten.
Den Bedarf an unterstlitzender Mo-
dellierung belegt die damit einher-
gehende Verbreitung von Model-
lierungswerkzeuge wie dem ARIS-
Toolset, welches im Bereich des

Gemeinsam entwickeltes
Projektmodell

I o >
| Transformation: =
* Komplexe Transformations-

algorithmen
| * Intransparente

Darsteliung
« Schlechte Konformitats-

Beispiek L B mtp

SFB-Szenanio

Simulation

——

st « Losgelist vom Ausgangs-

Simulationsergebnis

" ‘nn-_...-:.;-

| Auswertung:

0SS modell Zeichenketten

» Zusammenhange nicht
nachvollziehbar

« Interpretation nur durch

Experten

| priifung

T 3558 aul OpE

Simulation:

~._ +.Ubersetzung" der Erkenntnisse nurrdtnch Ex.perten g
b + Langwierige Anderungen des

Hiufige

“lterationgn

Zeit- und kostenintensiver Prozess

¥

smodells

Projektplanung
und Simulation

Dipl.-Inform. Nicole Schneider
Wissenschaftliche Mitarbeiterin
am IAW in der Forschungsgruppe
Ergonomie und
Mensch-Maschine-Systeme

Tel.: +49 2 41/80 99-4 85
n.schneider@iaw.rwth-aachen.de

Dipl.-Ing. Bernhard Kausch
Wissenschaftlicher Mitarbeiter
am IAW in der Forschungsgruppe
Ergonomie und
Mensch-Maschine-Systeme

Tel.: +49 2 41/80 99-4 96
b.kausch@iaw.rwth-aachen.de

Bild 1

Optimierungsprozess mit her-
kémmlichen Modellierungs- und
Simulationswerkzeugen

'35

FIR+IAW — Unternehmen der Zukunft 3/2005


mailto:n.schneider@iaw.rwth-aachen.de?subject=UdZ2005-03
mailto:b.kausch@iaw.rwth-aachen.de?subject=UdZ2005-03

Projektplanung
und Simulation

Lehrstuhl und Institut
iir Arbeitswissenschalt
der RWTH Aachen

IMPROVE
SFB 476

Projektinfo

. SFB 476 — Improve”
Projekttrager: DFG

Laufzeit: 01.07.1997-30.06.2006
Kontakt:

Dipl.-Inform. Nicole Schneider,
Dipl.-Ing. Bernhard Kausch

Bild 2

Modellierung, Transformation,
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|IAW-Simulationssemantik
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Anlagenbaus Marktfihrer ist [4], so-
wie der MEMO Process Modeling
Language [5]. Eine durchgangige
Methodik zur interaktiven bzw. au-
tomatischen Transformation einer
graphischen Modellierungssprache
in ein simulationsfahiges Modell der
Ablauforganisation flir verfahrens-
technische Entwicklungsprozesse ist
bislang nicht am Markt verfiigbar,
obwohl vorarbeiten von Licht [6] die
hohe Validitat von Simulations-
verfahren bestatigen und auf stark
wachsendes Potenzial hinweisen.

Das durch das IAW entwickelte
Simulationssystem ist als eines der
ersten dazu in der Lage, komplexe
und schwach strukturierte Arbeits-
prozesse abzubilden und zu simu-
lieren. Dazu werden die unterschied-
lichen Modelle samt ihrer Attribute
in ein zeiterweitertes hoheres
Petrinetz Ubersetzt. Da dieser erste
Schritt der Transformation haufig fiir
den Projektplaner intransparent er-
scheint, geht diese Simulation neue
Wege und behdlt groBtenteils die
ursprlingliche Form des anfangs ko-
operativ entwickelten Projektmo-
dells bei. Die Vorteile sind neben der
guten Ubersichtlichkeit auch die
Maglichkeit bei Projektplanungs-
und Simulationsexperten eine glei-
chermaBen ausgepragte Modell-
reprasentation zu erhalten. Diese ist
Ausgangspunkt flir eine gemeinsa-
me Diskussion und Verbesserung des
antizipativ entwickelten Projekt-
planes aufgrund der Simulations-

ergebnisse. Zu erkennen, in wie fern
die unterschiedlichen Projektpara-
meter variiert werden miissen, um
die gewlnschte Verbesserung zu
erreichen, ist wiederum nur méglich
wenn ihr Einfluss im Simulationsmo-
dell transparent bleibt. Durch die
grafische Anordnung der Elemente
ist das bei dem hier vorgestellten
Simulationsansatz der Fall. Damit
bleibt die Simulation nicht mehr nur
dem Experten vorbehalten, sondern
auch der Projektplaner kann auf-
grund seiner Erfahrung wichtige Ein-
flussgroBen variieren und die er-
reichten Auswirkungen direkt er-
rechnen. Die Anzahl der Iterationen,
welche (blicherweise fir eine
Prozessverbesserung durchlaufen
werden mussen, kann so deutlich
reduziert werden. l |
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Projektnutzen

Die Planung eines neuen Entwick-
lungsprojektes kann a priori nicht
samtliche Eventualitaten berlick-
sichtigen. Schén ist es, dazu einen
,Blick in die Zukunft” werfen zu
kénnen. Unsere Simulation ermdg-
licht Ihnen dies. Variieren Sie die
Anzahl, die Motivation oder die
Qualifikation Ihrer Mitarbeiter im
wissenschaftlich entwickelten
Modell und sehen Sie, welchen
Einfluss dies auf den Projektverlauf,
seine Dauer oder seine Kosten
hat. Lassen Sie lhre Mitarbeiter mit
anderen Werkzeugen arbeiten
oder dndern Sie die Kommunika-
tionswege zwischen den Abteilun-
gen — und Sie werden noch vor
dem Start des Projektes wissen,
wie Sie es besser machen kdnnen.
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The Virtual Communication Department vCD

New potential for computer-mediated collaborative work of mobile journalists?

A'Virtual Communication Department (VCD)' is being described and evaluated
in a three-year-study carried out at the University of South Australia and
running until the end of 2006 in order to determine the VCD's potential for
computer-mediated collaborative work of journalists and communication
specialists. The test case is the Research Institute for Operations Manage-
ment (FIR) at Aachen University of Technology (RWTH) in Germany. The idea
was to design and gradually integrate the new virtual work circumstance into
day-to-day operations so as to remove needless complexities, reduce labour
intensity, and create a single virtual access point to regulate and control all
publishing processes, whilst ensuring or enhancing quality management. In
the end, the VCD is to act as spotter for Research and Development, as well
as for Industry Commissioned Research, if need be. By implementing in
publishing processes the whole potential of current (relatively low cost) Infor-
mation and Communication Technologies (ICTs), the foundation is to be
developed into a practical framework that can be rapidly applied in small- and
medium-sized enterprises (SMEs), research institutions, and government
departments alike. This paper aims to give an insight into initial research
results on the VCD in terms of its role in publishing a specialist journal on
aregular basis — one of the most important traditional publication processes

of the FIR's former PR Unit. The results are suprising.

Introduction. In the past decade, a
significant amount of research on
virtual organisations, virtual depart-
ments, and virtual teams has been
conducted, but no major connection
to the work of journalists and com-
munication specialists has been drawn
to date. This is so despite the fact
that the status of internal communic-
ations policies is rapidly rising in
enterprises. Moreover, given the
greater demands for information and
new technological potential, efficient
company communication that is fre-
quent, fast, free of contradiction, and
target group specific, has become a
strategic success factor, especially in
e-business. In fact, efficient company
communication is now a task that
requires central control, manage-
ment, and continuity, as well as
regular monitoring, adjustment/fur-
ther development or revision.

Following processes of greater differ-
entiation and specialisation of the
communications industry, measures
of Strategic Public Relations and In-
tegrated (Marketing) Communic-
ations were characterised and dis-
cussed in the past decade. For

example, the concept of Integrated
Communication seeks the analysis,
planning, organisation, and imple-
mentation of the organisation’s
internal and external communic-
ation, with the aim of conveying a
consistent image of the organis-
ation's object of reference to groups
targeted by the communication [1].
Despite its high claim to being of
textbook status, Integrated Com-
munication gained little recognition
from managers for its practical applic-
ability. Only recently, the notion of
the “Communication Scorecard’ was
introduced [2]. This concept takes
up the ‘Balanced Scorecard" [3].
Communication is to become central
to management and serve improved
business efficiency. The potential of
organisational communication for
value creation should be put to ef-
ficient and effective use in value-
oriented management. However,
these rather complex concepts share
two limitations: first, they ignore
new virtual ways of working, for
which they have no instructions, and,
second, their implementation is
lengthy and expensive, which leads
them to be largely disregarded by

management, especially in times of
crisis, or even to be judged unsuited
for the quick handling of crisis events.

Taking account of rapid technolo-
gical development, there is a clear
need to catch up when it comes to
the consistent enforcement of net-
worked and mobile communication
(technologies) in order to take full
advantage of synergies [4; 5]. This is
as relevant for press and public re-
lations work as it is for internal and
external communication, which is
now seen as a strategic marketing
tool by communication specialists in
the boardrooms too [6]. If the overall
development is put in relation to the
interests of workers wishing to carry
out their work activities at home [7],
new concepts in the work organis-
ation of this success factor are
needed. In addition, major research
work still needs to be done on the
practical suitability of virtual forms
of organisation.

This is where the framework concept
of the "Virtual Communication
Department (VCD)' comes in.

Research questions. Because of
its structure combining a small unit
and the high professionalism of
networked performers, the VCD
should be capable of reacting to crisis
events in a flexible manner. However,
the number of staff employed with a
VCD as such does not say much about
its productivity or success, as the
VCD's decisive success factor lies in
the abilities of its performers.

The questions to be investigated in
this ongoing research are: Is it
possible to have a virtual counterpart
of a real-life department of public
relations, or, can a real-life department
of public relations be transformed into
avirtual one? Is it possible to keep to
a minimum the degree of complexity
of a virtual communication depart-
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VCD

Forschungsinstitut fiir
Rationalisierung
an der RWTH Aachen

Figure 1 (middle page)
Managing publishing processes in
the VCD.

Figure 2 (bottom page)
Future virtual support in the VCD.

ment? Can such aVCD be as efficient
as a real-life department? Is a VCD
possibly capable of offering solutions
to new tasks? In order to perform,
does the VCD require team members
to meet face-to-face, as does the real-
life department?

Methods. Assembling job holders
from different areas of the enterprise
in a virtual communication depart-
ment to work as a team means that
these job holders put their tasks into
effect in the context of a clearly
defined area of responsibility regu-
lated at the level of one authority.
The detailed virtual team is there-
fore institutionalised. The advan-

tages of team orientation are, in
organisational terms, the higher
degree of creative initiative of
individuals, and in technical terms,
the improved ability to make full use
of inter-organisational potential.

Participants. The test case of the
research project is the Research In-
stitute for Operations Management
(FIR). In order to communicate new
research results, concepts, and pro-
cedures, the FIR publishes as part of
its transfer function and on a
quarterly basis the specialist journal
'UdZ — Unternehmen der Zukunft'
(‘Enterprise of the Future’). In its
book series ‘Praxis Edition’, the Re-
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search Institute also summarises
research themes, and, in its ‘Year-
book'’, it provides a collection of the
entire research work conducted at
the Research Institute. The FIR also
publishes context-related book
projects, mainly anthologies, and
there are web-sites on-line, one for
each of its stakeholder groups. Until
2004, these publication processes
were delivered by the PR Unit.

Atthe end of 2003 and the beginning
of 2004, the tight budgetary situ-
ation, a decrease in funds, and an
increase in the pressure of costs
forced the FIR into staff and economy
measures. These lead, among other
things, to the dissolution of the PR
Unit which had been going for 25
years. Twelve staff in the work areas
Documentation, Reference Library
(with 20,000 volumes), and Public
Relations were abruptly let go: eight
ancillary academics, one academic
assistant, and one non-academic
employee, including the internal
printing-works. In addition, the
employment of four non-academic
staff was scaled down. At the same
time, the partnering external large-
scale printing house became insolv-
ent. The effect of this on internal and
external communication was a brain
drain, and a lack of staff transfer and
introduction. What was left was a
variety of internal application is-
lands, each of a different make-up,
and due to inefficient data utilis-
ation, the vagabond life of redun-
dant and unstructured content, as
well as on-line portals that were
difficult to maintain.

Just as the former PR Unit did, the
VCD should now master all public-
ation processes. (See figures 1and 2.)
The idea would be to strive for a
maximum of digitalisation and net-
working of all media. On top of that,
the VCD would also need to help
reorganise the intranet so that it
would become the new platform for
internal communications. Thus, this
study would contribute to an under-
standing when and in which way
virtual teams are appropriate. The
focus would be on maximising their
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performance, thereby extending the
research perspective to journalistic
outcomes.

Procedures. At the beginning of the
research project, the continuing
publishing processes at the FIR in the
areas of print, off-line, and on-line
were categorised and prioritised.
Given the dissolution of the PR Unit
in 2004, the publication of the UdZ
took top priority. This specialist
quarterly had been one of the most
important publication processes of
the FIR's former real-life department.
The aim of virtualisation was to move
print media from the E-Publishing
option to the more cost-saving
Database Publishing (DP) solution.
Similarly, electronic media was to be
moved from the neglected web-pub-
lishing option through the intro-
duction of an affordable Content Ma-
nagement System (CMS) to the less
costly Web Content Management
(WCM) solution. The reconfiguration
of the workflow proceeded in
accordance with the normalisation,
standardisation, and modularisation
of the content in databases. In the
end, there will be no more distinction
between publication products
because the mobile VCD would be
publishing media-neutral as a matter
of principle. The transformation pro-
cess would be complete with the
virtual running of the WCM solution.

For each of the publishing processes,
rationalising measures were deter-
mined using the set pattern of the
ideal departmental structure of a
publishing house, that is, manage-
ment, editing, production, advertis-
ing, and sales. Preliminary results
are available for the publication
process of the specialist journal UdZ.

First Results. The 'UdZ — Unterneh-
men der Zukunft' is a FIR+IAW spe-
cialist journal in the area of the
management of organisation and work
in production and services, and it aims
at providing managers with special-
ist help for the creation of solutions
in relation to questions of operations
management. Authors contributing
to the UdZ include staff from the

institutional cooperation of FIR and
IAW, as well as external writers.

The transfer of this publication
process into virtual space took place
in 2004 in terms of a four-step-imple-
mentation: original situation, target
situation/operative target to become
a VCD, implementation/organisational
measures (setting framework and
processes), and effectiveness control
(evaluation of the transfer to aVCD).
Analysis of the original situation
revealed that two editors and one
designer took 247 hours to produce a
twenty-four-page edition. The old
publication process was characterised
by unclear editorial management, lay

use of the DTP programme, and high
complexity of the setting files" type
area. In addition, quality processes
were poorly controlled. The operative
target was to rectify the situation. The
required organisational measures
were put into effect in terms of three
(conceptual) areas of responsibility
in a publishing house: editorial,
production, and sales.

The measures were implemented at
the FIR at the time of editing and
setting the Edition 2004-01 published
in March 2004. Preliminary evaluation
of the effectiveness of the VCD process
revealed that after only seven weeks
of virtualisation, success came in the

VCD

University of
South Australia

Figure 3

Comparison of

UdZ 2002-03 (Real-life Dept.,
14.04.2002-07.07.2002) and
Udz 2005-01 (Virtual Space,
10.02.2005-05.05.2005).

[1] 15.04.2002

[2] 13.05.2002

[3] 10.06.2002

[4]10.06.2002  [6] 16.06.2002  [7] 01.07.2002

Editing%Setting

Extra work

il

14.04.2002

Basic information

(UdZ 2002-03/UdZ 2005-01)

e Number of pages: 24/44
Sections (fixed): 8/6

Number of articles: 13/12
Advertisements/Supplements: 6/2
Number of authors: 20/28
Process duration (weeks): 11/8
Editing/Setting (days): 29/9
Extra work (days): 6/9

Number of working hours

[1] 11.02.2005

(

15.04.2002 22.04.2002 29.04.2002 06.05.2002 13.0H

(set-up time not included): 246,6/77

[2] 04.03.2005  [3] 14.03.2005

l

2002 20.05.2002 27.05.2002 03.06.2002 10.0¢

J

A4
13.05.2002 - 10.06.2002:
Twenty-nine days

Quick summary: 2 editors, 1 designer; 30,000 Euro salary per year; 247 working hours per edition.

Planning

[1] Invitation to register a contribution
[2] Deadline for editing and
advertisement

Galley proof to authors

Final galley to publisher
(Release for print)

On-line files to web master*
Setting-files to printer
(printing house)

Delivery of the print medium
Final dispatch*

(3]
(4]

(5]
(6]

(7]
(8]

[4] 17.03.2005 [5]21.03.2005 [6] 21.03.2005

H \
A

I
EditirIg/Setting

Extra work

14.02.2005 21.02.2005 28.02.2005
10.02.2005

[A] 17.02.2005

07.03.2005 14.03

04.03.2005-
12.03.2005:
Nine days

2005 2.

[C] 19.03.2005 [D] 25.03.2005

/
14.03.2005-

21.03.2005:
Nine days

Quick summary: 1 virtual editor; 7,200 Euro salary per year; 60—-90 working hours per edition.

10.06.2002 - 16.06.2002:

032005 |28.03.2005 04.04.2005 [11.04.2005 18.04.2005 25.04.2005 02.05.2005

2002 17.96.2002 24.06.2002 01.07.2002
07.07.2002

Six Days

Special moments*

[A] Editing: receipt of first article
[B] Setting: receipt of an author's
final request for alterations
Setting: receipt of publisher's
proof-corrections

On-line medium: extra work
(none)

Print medium: delivery and
first dispatch

[C

D

(E]

*UdZ 2002-03: no information

[7]04.04.2005 [8] 08.04.2005

)

05.05.2005

[E] 08.04.2005
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VCD

Figure 4

case example of the core process of
publication of the Institute’s own
specialist journal. The subsequent two
editions, published in June and Sep-
tember 2004 respectively, confirmed
the initial results. Since the Edition
2004-04, published in December 2004,
editing and setting the UdZ has been
taking place in South Australia
without face-to-face communication.
The following Edition 2005-01 was
published in March 2005 using only a
tablet PC, and, despite a doubling of
the number of pages, the Edition could
be issued with fewer hours required
(77 hours) and significantly less
expenditure than the editions brought
out by the real-life department. (See
figure 3, page 39.) Thus, comparing
Edition 2002-03, published in Sep-
tember 2002, and Edition 2005-01
reveals that issuing an edition today
requires up to 160 working hours less,
which amounts to monthly savings to
the tune of 1,900 Euro —this figure is
based on salary hours. (See figure 4.)
What is more, the multiple usage of
the UdZ on-line is achieved with little
additional expenditure.

To be sure, the introduction of a new
work organisation met with recaldi-
trance of some involved. Initially, tardy
authors or late re-working by authors
or editors after the deadline for edit-
ing and advertisements had passed
meant additional expenditure. The

UdZ 2002 and UdZ 2005 compared. factors that were little influenced by

virtualisation remained the internal
dispatch of the print medium as well
as the time for printing required by
the printing house. All things con-
sidered, virtualising this publication
process presents the possibility of the
UdZ being published monthly.

Discussion. Initial research results
suggest a virtual counterpart of a
real-life department of public rela-
tions is possible. The VCD can be set
up fairly quickly, which is helpful,
especially in times of crisis. It seems
possible to keep to a minimum the
degree of complexity of a VCD
through organisational redesign. In
the core process of publishing the
FIR's own specialist journal, the VCD
can be more efficient than the former
real-life PR Unit.

Preliminary findings of the research
on the FIR test case also show that
transferring the publication process
of the specialist journal UdZ into
virtual space achieved, apart from
considerable economies in working
time and resource use, an increase in
user benefits as indicated by log files
of reader downloads. At first, some
content providers were stretched by
virtualisation in their efforts to adjust
in a meaningful way (i.e. keeping dates
or meeting deadlines, explanations
on software applications, use of PDF
documents, etc.). In order to secure a
smooth behavioural transition,

2 editors, 1 designer

Real-life Public Relations Unit vs. Virtual Communication Dept.

1 virtual editor
at their office

mobile, virtually anywhere

Desktop publishing

Unclear editing management
Unstructured content
Complex setting

Setting-files to printing house

247 working hours per edition
30,000 Euro salary per year

S~—

Mobile/Database publishing
(+ Web content management)

Binding project management
Content in data bases

Simplified setting

PDF documents to printing house

60-90 working hours per edition
7,200 Euro salary per year
/

—

Saving up to
160 working hours/edition,
1,900 Euro/month = 22,800 Euro/year
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guidance was required occasionally,
which placed an extra burden on the
time budget of the content manager.
However, slowly but surely, all of the
content providers (writers, research-
ers) developed trust and on-line ways
to communicate via e-mail, looking
up instructions and fags on a webpage
or downloading templates or other
data from it. Even new members of
staff appear to get their bearings in
this new work environment. Today,
neither management, nor authors feel
the need to meet the virtualised
editor face-to-face for routine work
any more.

Further research on the remaining
publishing processes is needed to
determine whether virtualisation
can be extended, and, if so, which
other solutions the VCD could offer
to new tasks. The study might give
fresh impetus to the discussion about
the future world of work and the
workplace of mobile journalists.
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Formel iT auf der SYSTEMS 2005:

Qualifikationsrunde abgeschlossen

ERP-Anwender nommierten Wunschkandidaten
fiir den Direktvergleich der Systeme auf dem ERP/CRM-Forum im Oktober

ERP-Anwender haben ihre Wunschkandidaten fiir den Direktvergleich der
Systeme auf dem ERP/CRM-Forum der SYSTEMS 2005 (24.-28.10.) nomi-
niert: In den drei Klassen S (, Small Business”), M (, Mittelstand”) und XL
(,,GroBe Unternehmen”) sind die Ergebnisse deutlich — die Anwender wol-
len sehen, wie sich die ,groBen Namen” auf dem Parcours schlagen.

Geht es nach dem Wunsch der tiber
tausend teilnehmenden ERP-Anwen-
der, kommt es auf dem ERP/CRM-
Forum (Halle A1, Stand 211-01) zu
drei Paarungen. In der Klasse S:
SAP Business One vs. MBS Navision,
in der Klasse M: proALPHA vs.
infor:com und in der Klasse XL:
MySAP Business Suite vs. Oracle
E-Business Suite. Die Detailergeb-
nisse sind online: http://www.tro
varit.com/erparea/n_09-00-01.php.
Letztlich mussen die Anbieter die-
ser Systeme entscheiden, ob sie sich
der Herausforderung stellen wollen.
Die Organisatoren der Veranstal-
tung, GPS mbH und Trovarit AG, wer-
den daher stellvertretend fir die An-
wender diese Software-Anbieter
zum Wettbewerb einladen. Eventuell
wird den Dritt- und Viertplazierten die
Méglichkeit geboten zu zeigen, was
in ihren Systemen steckt.

Formel iT. Die Einblicke in ERP-Sys-
teme auf einem Business Parcours
voller Herausforderungen sind fas-
zinierend und spannend. Nach dem
Erfolg auf der CeBIT 2005 wird die
Formel iT, der Livetest mit ERP-Sys-
temen, auf der Systems 2005 zum
zweiten Mal ausgetragen. Jeweils
zwei ERP-Systeme durchlaufen im
Wechsel die Geschaftsprozesse ei-
nes Unternehmenstyps. Uber die
beste Software in den Klassen S, M
und XL fur , Small Business”, , Mit-
telstand” und ,GroBe Unterneh-
men” entscheiden das Publikum in
einem Rating und eine fachkundige
Jury. Punkte gibt es fiir Funktiona-
litat, Flexibilitat, , Look & Feel” und
Handhabbarkeit.

Fir Unternehmen im ,Small Busi-
ness” sind der geringe Aufwand und
die flexible Steuerung der Prozesse
die entscheidenden Kriterien bei der
Systemauswahl. Das Szenario in der
Formel iT zeigt die Unterstiitzung des
ERP-Systems bei der Planung (Kalku-
lation, Disposition), Abwicklung und
der Kontrolle eines Kundenauftrags.

In der Klasse M verteilt sich das
Geschehen auf zwei Firmen einer
Gruppe: Das Stammhaus verkauft die
Produkte, das Tochterunternehmen
produziert und liefert ,auf Strecke”
direkt an die Kunden. Die Synchro-
nisation und Optimierung der Inter-
company-Prozesse, von der Dispo-
sition und Bestellung bis zur Fak-
turierung und Verrechnung ist die
Herausforderung dieses Szenarios.

Die Anforderungen einer Produktion
an mehreren Standorten (,Multi-
Site”) in der XL-Klasse gehen (ber
die Steuerung des Warenflusses hi-
naus: Das Controlling will immer
{iber den Stand und die Veranderun-
genin den Unternehmen einformiert
sein. Das Szenario XL zeigt, welche
Instrumente ERP-Systeme daflir bie-
ten, wie sie genutzt werden und was
sie leisten.

Die Formel iT ist eine Kooperation
zwischen der Trovarit AG und der GPS
Gesellschaft zur Priifung von Soft-
ware mbH. Die Geschaftsprozesse
wurden mit dem GPS Software-At-
las® modelliert.

GPS. Die Gesellschaft zur Priifung
von Software mbH, Ulm, wurde 1984

vom HDI Haftpflichtverband der Deut-
schen Industrie gegrlindet. Aufgabe
war es, Risiken zu erkennen und zu
vermeiden, die Unternehmen aus der
Abhdngigkeit von IT-Systemen er-
wachsen. Aus den Analysen der
Prozessablaufe einerseits und den
parallel durchgefihrten Software-
priifungen andererseits entstand ein
Kompendium IT-gesteuerter Ge-
schaftsprozesse, der GPS Software-
Atlas (http://www.gps-ulm.de/). Auf
Basis dieser Referenzprozesse be-
rét GPS Unternehmen bei der Aus-
wahl und Einflihrung von ERP-Sys-
temen.

Trovarit AG. Im September 2000
von Peter Treutlein und Dr. Karsten
Sontow als Spin-Off des Forschungs-
instituts flr Rationalisierung (FIR
e. V.) an der RWTH Aachen gegriin-
det, betreibt die Trovarit AG mit dem
IT-Matchmaker (www.it-matchma
ker.com) eine Plattform fir die Aus-
wah! und Ausschreibung betriebli-
cher Software-Ldsungen im deutsch-
sprachigen Raum. Das Angebot der
Trovarit AG wendet sich vor allem
an mittelstandische Unternehmen
und Unternehmensberater, deren
Fokus auf einer sicheren Entschei-
dung im Zuge von Software-Investi-
tionen liegt. Die Internet-Plattform
ermdglicht gleichzeitig Anbietern,
ihr Lésungs- und Firmenprofil nach
einer Uberpriifung durch die Trovarit-
Partner zu prasentieren. Sitz des
Unternehmens ist Aachen. l |

Termine

Klasse S: Donnerstag, 27.10.2005,
14.30-17.00 Uhr

Klasse M: Freitag, 28.10.2005,
10.00-12.30 Uhr

Klasse XL: Freitag, 28.10.2005,
13.30-16.00 Uhr

ERP

Dr.-Ing Dipl.-Wirt.-Ing.
Karsten Sontow
Vorstand, Trovarit AG
Tel.: +49 2 41/4 00 09-0
redaktion@trovarit.com

—
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Neuerscheinung

Studienbericht
Anwenderzufriedenheit ERP/Busi-
ness Software Deutschland 2005" —
Anwender haben mehr als

2.000 ERP-Projekte beurteilt

Herausgeber
TrovaritAG

Umfang
ca. 200 Seiten

Preis
600,— Euro (zzgl. gesetzlicher MwsSt.
und Versand).

Teilnehmern der Studie wird ein
Rabatt von 50 % gewahrt.

(Dies gilt auch bei einer Teilnahme an
der nachsten Runde, die bereits unter
www.erp-z.de mdglich ist.)
Erscheinungstermin:

19. September 2005.

Bestellung des Berichts und weitere
Informationen online: www.erp-z.de
oder www.it-matchmaker.de
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profil
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Kontakt

Trovarit AG

Pontdriesch 10/12
D-52062 Aachen

Tel. +49 2 41/40 00 9-0
Fax.+49241/40009-111
E-Mail: info@trovarit.com
Web: www.trovarit.com

Bild 1

Senken von Durchlaufzeit, Termin-
und Investitionsrisiko bei Software-
Auswahl und -Einfihrungsprojekten

Aus der Forschung in die
Praxis: Die Trovarit AG

Innovationen eines Spin-Offs des FIR

Forderung der vorwettbewerblichen Forschung mit dem Ziel einer nachhal-
tigen Nutzung der Forschungsergebnisse” lautet das Motto der Forschungs-
politik. Eine ehrgeizige Messlatte, an der sich anwendungsorientierte
Forschungseinrichtungen wie das FIR orientieren. Doch wie stellt man eine
ergebnisorientierte Forschung und vor allem die nachhaltige wirtschaftliche
Nutzung der Forschungsergebnisse sicher? Insbesondere letztere verschlieBt
sich den meisten Forschungseinrichtungen — nicht zuletzt aufgrund ihrer
Satzung und der damit verbundenen Gemeinnitzigkeit. Das FIR beschreitet
hier seit geraumer Zeit erfolgreich neue Wege: Die Griindung von ,,Spin-
Offs” durch Mitarbeiter, die auf der Basis ihrer Forschungsarbeit den Sprung
ins Unternehmertum wagen. Ein mittlerweile recht bekanntes Beispiel ist
die Trovarit AG, ein auf den Markt fiir Unternehmenssoftware spezialisierter
Marktanalyst, der innovative Dienstleistungen im Kontext von Software-
Investitionen in Industrie, Handel und Dienstleistung anbietet.

+Anforderungen definieren — Ange-
bote vergleichen — sichere Vertrage
abschliessen” fasst Dr. Karsten Son-
tow, einer der beiden Griinder und
Vorstande der Trovarit AG, die Aufga-
ben zusammen, die die Trovarit AG
mit ihrem Kernprodukt, dem
[T-Matchmaker, unterstlitzt (www.it-
matchmaker.com). Eigentlich nichts
besonderes, sollte man meinen; denn
wie sonst musste man sich —auch im
Mittelstand — meist im sechs- bis sie-
benstelligen Bereich liegende Investi-
tionsentscheidungen im Bereich der
Software-Infrastruktur vorstellen?

Peter Treutlein, der zweite Griinder
und Vorstand des Unternehmens, ver-
weist diesbez(iglich auf die Statistik:
,Bei rund 85 % der ERP-Projekte
kommt es zu
gravierenden

Durchlaufzeit

Termin- und
Budgetiber-

6.0

50

4,0

3.0

Monate

2,0

schreitungen
sowie einer
deutlichen Ver-
fehlung der ur-
spriinglichen
Projektziele.
Knapp 30 %

O Ohne IT-M
¢ mMit IT-M 'del' ERP-!’I’O-
jekte scheitern
0-0 "
Durchlaufzeit Terminrisiko sogar ganz .
,Erfahrungs-
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gemaB fallt es den Unternehmen aus-
gesprochen schwer, ihre Anforderun-
gen an eine komplexe und dabei
schwer fassbare Software-Infrastruk-
tur zu formulieren”, erklart Treutlein
die Ursachen. Dariiber hinaus sei das
Software-Angebot angesichts von
{iber 1.000 Software-Produkten und -
Anbietern schwer zu Uberblicken. Die
Folge: Bei der Software-Auswahl re-
giert das Zufallsprinzip, den Ein-
fuhrungsprojekten fehlt eine solide
Grundlage und die Software- bzw.
Dienstleistungsvertrage sind das viele
Papier meist nicht wert.

IT-Matchmaker — Software-Aus-
wahl einfach sicher. Hier setzt das
Angebot der Trovarit AG an: Detail-
lierte Vorlagen flir Lastenhefte unter-
stlitzen die Anforderungsdefinition
sowie die abschlieBende Vertrags-
gestaltung, die einzigartige Datenba-
sis des IT-Matchmaker bietet einen
fundierten Leistungsvergleich von
{iber 600 Software-Lésungen bzw. —
Anbietern und schlieBlich verhelfen
die Ausschreibungswerkzeuge des IT-
Matchmaker zu belastbaren Kosten-
abschatzungen seitens der in Frage
kommenden Anbieter.

Mit der durchgangigen Vorgehens-
weise bei Prozess- und Marktanaly-
se, Angebotsvergleich und Vertrags-

verhandlungen werden Durchlaufzeit,
Termin- und Investitionsrisiko bei Soft-
ware-Auswahl und -Einflihrungs-
projekten erheblich gesenkt (Bild 1).
Rund um den IT-Matchmaker bietet
die Trovarit ein breites Spektrum an
Studien, Werkzeugen und Services fiir
die Software-Auswahl und Einflihrung.
Dieses Angebot ist modular aufgebaut
und wird bedarfsgerecht zugeschnit-
ten —von der , Hilfe zur Selbsthilfe”
bis zur umfassenden Betreuung so-
wie von der schnellen Marktsichtung
bis zur hieb- und stichfesten Formu-
lierung von Software-Vertragen.

Trovarit AG — Kleiner Spezialist
mit groBem Netzwerk. , Unser Ziel
ist es, Software-Anwender mit den
passenden Anbietern zusammenzu-
bringen”, erlautert Peter Treutlein die
Aufgabe derTrovaritAG. , Das gewahr-
leisten die Methoden und Verfahren,
die das FIR im Zuge seiner Forschungs-
arbeiten unter dem Dach des , 3Pha-
sen-Konzeptes zur ERP/PPS-Auswahl”
erarbeitet hat”, stellt Karsten Sontow
den Bezug zu den Wurzeln des Unter-
nehmens her. Ohne diese solide und
erprobte Basis wiirde es die Trovarit
AG heute nicht geben, sind sich beide
Vorstande einig.

Das Unternehmen hat sich nach sei-
ner Griindung im Herbst 2000 stan-
dig weiterentwickelt. Mit der Unter-
stlitzung von Risikokapital wurde er-
heblich in die Produktentwicklung und
den Aufbau einer schlagkraftigen
Mannschaft investiert. Heute bietet
es immerhin 14 Angestellten eine
Perspektive. Neben der bewahrten
Zusammenarbeit mit dem FIR konnte
das Leistungsspektrum der Trovarit
AG (iber eine Vielzahl von Kooperati-
onen mit namhaften Fachinstituten,
-verbanden, -verlagen und -veranstal-
tern deutlich ausgebaut und mittler-
weile im gesamten deutschsprachi-
gen Raum verankert werden. , Wir
unterstiitzen in diesem Jahr rund 250
Software-Projekte mit einem Investi-
tionsvolumen von insgesamt deutlich
mehr als 40 Mio. Euro. Bis zum Ende
2006 wollen wir das verdoppeln”,
geben die beiden Vorstande die Ziele
fur die weitere Unternehmensent-
wicklung vor. f |


mailto:info@trovarit.com?subject=UdZ2005-03

Professor Hackstein zum 80. Geburtstag

Gliickwiinsche an den Menschen, der 25 Jahre das Institut leitete und prigte

Universitatsprofessor em. Dr.-Ing. Rolf
Hackstein wurde am 27. Juni 2005
80 Jahre.

An dieser Stelle wiirde normalerweise
sein Lebenslauf mit all seinem wissen-
schaftlichen Wirken und Werken folgen.

Aber wir machen es diesmal anders.
Wir gratulieren dem Menschen Rolf
Hackstein, der 25 Jahre unser Institut
geleitet und geprdgt hat. Der alle Ho-
hen und Tiefen in der Institutsge-
schichte erlebt hat. Der nicht nur das

Wohl des Instituts im Auge hatte, son-
dern immer auch seine Mitarbeiter for-
derte und forderte. Der mit uns Ge-
burtstage, Karneval und Doktorfeten
gefeiert hat. Diesem unverwechselba-
ren Menschen Rolf Hackstein, , unse-
rem Alten” wiinschen wir von Herzen
noch viele gesunde Jahre im Kreise sei-
ner Familie.

Herzlichen Gliickwunsch im Namen
aller Ehemaligen und Aktiven.

Waltraut Feldges

Univ.-Prof. em. Dr.-Ing.

Rolf Hackstein

Personalia

Promotionen

Dr.-Ing. Hendrick Hoeck

Literatur aus literatur

FIR+IAW

Dissertation

Produktlebenszyklusorientierte Planung und Kontrolle
industrieller Dienstleistungen im Maschinenbau
Promotionsvortrag

Kooperationsnetzwerke im Service und in der

Biicher und Buchbeitrége,
Aufsiitze m Fachzeitschriften
sowie Vortrige

Biicher und Buchbeitrage

(02.05.2005)

Dissertation
Koordination von

(24.06.2005)

Dissertation

Instandhaltung von Werkzeugmaschinen: Konzept,
Geschdftsmodelle und Entwicklungstendenzen

Dr.-Ing. Thorsten Liicke

intra-organisationalen
Produktionsnetzwerken
Promotionsvortrag

Lean Thinking in der Supply Chain

Dr.-Ing. Martin Weidemann

Auswahl von Gestaltungsmdglichkeiten logistischer

Schnittstellen in Produktionsnetzwerken mittelgroBer
Stiickgutfertiger unter besonderer Berticksichtigung
der Zulieferindustrie

Promotionsvortrag

Potentialbewertung Uber den Einsatz von
RFID-Technologien in Lean Manufacturing Systemen
(24.06.2005)

Best Practice ERP. 12. Aachener PPS-
Tage vom 27.-28. April 2005 in
Aachen. Hrsg.: FIR, Aachen; CIM
GmbH, Aachen 2005. (SV4415).
Diehl, Holger; Forzi, Tomaso; Hutterer,
Philipp; Kremer, Anno; Peters, Meikel;
Winkelmann, Katrin; Wohe, Stephan:
Pragmatisches Wissensmanagement
am Praxisbeispiel Bauer Maschien
GmbH. In: Entwicklung innovativer
Dienstleistungen, Wissen, Kreativitat,
Lernen. Fraunhofer IRB Verlag,
Stuttgart 2005, 10 S. (SV4429).
Hoeck, Hendrik: Produktlebenszyk-
lusorientierte Planung und Kontrolle
industrieller Dienstleistungen im Ma-
schinenbau. Schriftenreihe Rationalisie-
rung und Humanisierung Bd. 76.
Rhrsg.: Holger Luczak; Walter
Eversheim. Shaker Verlag, Aachen
2005, 190 S. (Sv4387).

Schiegg, Philipp: Typologie und Er-
klarungsansatze fur Strukturen der Pla-
nung und Steuerung in Produk-
tionsnetzwerken. Schriftenreihe Ratio-
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Abschluss-
veranstaltung

Dott. Ing. Tomaso Forzi
Wissenschaftlicher Mitarbeiter
am FIR im Bereich

E-Business Engineering
Arbeitsschwerpunkte u. a.:
Geschaftsmodellierung,
Wertschopfungsnetzwerke

und Wissensmanagement

Tel.: +49 2 41/4 77 05-5 06
tomaso.forzi@fir.rwth-aachen.de
www.dienstleistungsmanager.de
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75. Rhsg: Holger Luczak; Walter
Eversheim. Shaker Verlag, Aachen
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Dienstleistungsmanager
im Netzwerk der Zukunft

Abschlussveranstaltung des Forschungsprojektes

Wertschépfung wird heute mehr
denn je in Netzwerken generiert und
der Faktor Wissen spielt dabei eine
zentrale, erfolgskritische Rolle. Part-
ner eines Netzwerks kénnen dabei
aus den Abteilungen und Standor-
ten eines Unternehmensverbundes
bestehen oder sich aus rechtlich selb-
standigen Unternehmen rekrutieren.
Der effiziente Austausch von Wissen
zwischen den Partnern oder die ziel-
gerichtete Entwicklung neuen Wis-
sens flir innovative Produkte und
Leistungen von morgen sind erfolgs-
kritische Faktoren fiir Unternehmens-
netzwerke. Nur wenn es dem Netz-
werk gelingt richtig mit Wissen um-
zugehen, wird jeder Partner von der
Zusammenarbeit profitieren.
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Im Rahmen des vom BMBF geférder-
ten und durch das DLR getragenen
Projektes Dienstleistungsmanager
im Netzwerk der Zukunft wurde eine
Dienstleistung entwickelt, die Netz-
werke in die Lage versetzt, systema-
tisch mit Wissen umzugehen. Dazu
wurde eine praktisch anwendbare Vor-
gehensweise entwickelt und bekann-
te Methoden des Wissensmanage-
ments erweitert. Die Ergebnisse des
im Oktober 2002 gestarteten Projek-
tes werden im Rahmen der Abschluss-
veranstaltung am 27. Oktober 2005
in der IHK Aachen vorgestellt. Die
Veranstaltung fokussiert den durch
Wissensmanagement erzielten Nut-
zen.Weiter Informationen sind online:
www.dienstleistungsmanager.de &
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im DLR, Institut Arbeit und Technik
(IAT), am 15.02.2005 in Gelsen-
kirchen, 20 S. (SV4431). l |
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foodtracer auf Roadshow Roadshow

Veranstaltungen bis Ende September in Hamburg,
Diisseldorf, Berlin, Miinchen und Stuttgart

Seit Inkrafttreten der EU-Verordnung
178/2002 Anfang diesen Jahres sind
Unternehmen der Lebensmittel-
industrie gezwungen, eine llcken-
lose Dokumentation aller verarbei-
teten Chargen sicherzustellen. Die
betriebliche Praxis weist allerdings
nach wie vor zahlreiche Problem-
felder auf. Das Forschungsprojekt
foodtracer adressiert die Verbesse-
rung bestehender Riickverfolgungs-
konzepte und -I6sungen. Ziel ist es,
Unternehmen der Lebensmittel-
industrie mit wissenschaftlich fun-
dierten Vorgehensweisen und
praxisnahen Tools bei der Optimie-
rung bestehender oder im Aufbau
befindlicher Chargenriickverfolgungs-
konzepte und -systeme zu unterst(it-
zen. lhre Effizienz soll erhoht wer-
den und die entstehenden Daten-
besténde sollen flr weitere betrieb-
liche Verbesserungen wie z. B. Re-
zeptur-, Chargen- und Risikoanaly-
sen verwendet werden.

Mit der Entwicklung und prototypi-
schen Implementierung eines T-Tools
kann die haufig anzutreffende, papier-
basierte Archivierung von Chargen-
informationen abgel6st werden. So
wird eine systematische und anforde-
rungsgerechte Chargenriickverfol-
gung auch in heterogenen IT-Land-
schaften sichergestellt. Gemeinsam
mit der Firma SoftM geht foodtracer

jetzt auf Deutschlandtour. Die Veran-
staltungen finden jeweils nachmittags
in den Raumlichkeiten von IBM statt.

Termine

23. August, Hamburg
31. August, Disseldorf
13. September, Berlin
21. September, Miinchen
29. September, Stuttgart

Informationen online
www.foodtracer.de.

Projektinfo

Strategien und Systeme zur
Verbesserung der Chargenriick-
verfolgung in der Lebensmittel-
industrie

Projekttrager:

Stiftung Industrieforschung
Fordernummer: S 655

Laufzeit: 01.05.2004-30.04.2006
Projektpartner:

Fritz Niehsen Business
Development Food & Nutrition,
Franz Zentis GmbH & Co. KG,
Aluminium Féron GmbH & Co. KG
sowie weitere Unternehmen der
Lebensmittelindustrie

Kontakt:

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing.
Matthias Knapp, Dipl.-Ing.
Dipl.-Wirt. Ing. Mirko Auerbach

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing.
Matthias Knapp
Wissenschaftlicher Mitarbeiter
am FIR im Bereich
Produktionsmanagement

Tel.: +49 2 41/4 77 05-3 34
matthias.knapp@fir.rwth-aachen.de

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing.

Mirko Auerbach
Wissenschaftlicher Mitarbeiter
am FIR im Bereich

E-Business Engineering

Tel.: +49 2 41/4 77 05-5 04
mirko.auerbach@fir.rwth-aachen.de

.
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Arbeitsorganisation der Zukunft
Fachtagung von IAW und MTM am 15. September in Aachen

LArbeitsorganisation der Zu-
kunft" ist das Thema einer Fach-
tagung des Lehrstuhls und Insti-
tuts flr Arbeitswissenschaft (IAW)
der RWTH Aachen, die in Koope-
ration mit der Deutschen MTM-
Vereinigung e. V. am 15. Septem-
ber in Aachen ausgerichtet wird.
Erértert werden zum einen aktu-
elle Trends der Arbeitsorganisa-
tion. Zum anderen wird ein Aus-
blick auf die veranderten Anfor-

Veranstaltung

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing.
Marc Beyer
Wissenschaftlicher Mitarbeiter
am FIR im Bereich

E-Business Engineering
Arbeitsschwerpunkte:
Wissensmanagement und
Mobile Business

Tel.: +49 2 41/4 77 05-5 08
marc.beyer@fir.rwth-aachen.de

o |

derungen an die Arbeitsorganisation
von ,morgen” gegeben. Fokussiert
werden insbesondere die Themen:
Formen der Zusammenarbeit, Ar-
beitsprozessgestaltung, Arbeitszeit-
gestaltung, Anreiz- und Entgelt-
gestaltung sowie Produktivitdts-
management. Zielgruppe der Tagung
sind in erster Linie Fihrungskrafte
und Mitarbeiter, die sich mit ar-
beitsorganisatorischen Fragen be-
schaftigen.

Sie sind herzlich zu dieser Veranstal-
tung eingeladen. Anhand der Vortra-
ge und der daran anschlieBenden
Diskussionen mit Vertretern aus
Wissenschaft und Wirtschaft kénnen
Sie Anregungen und Vorschlage fir
Ihre Arbeit gewinnen. ! |

Kontakt

Tel.: +49 2 41/80 99 44-0
E-Mail: arbeitsorganisation
@iaw.rwth-aachen.de

Wirtschaftlich handeln,

Geschiftsprozesse optimieren

Basiswissen fiir den Mittelstand — Elektronische Auftragsabwicklung in KMU

Wirtschaftlich zu handeln ist heute
zur Wahrung der Wettbewerbs-
fahigkeit fir Mittelstandler unab-
dingbar. Ein Weg dies zu gewahrleis-
ten, ist die Optimierung bestehen-
der Geschaftsprozesse durch den
Einsatz von E-Busi-

ness Lésungen.

Um interessier- N
te Unterneh-
men (ber die
Vorteile elek-
tronischer Ge-
schaftsprozes-
se zu informie-
ren, ihnen bei
der Einflihrung
zu helfen und
Optimierungs-
potenziale aufzu-
zeigen, veranstaltet das Netzwerk
elektronischer Geschéftsverkehr in
diesem Jahr eine bundesweite Road-
show zum Thema , Elektronische Auf-
tragsabwicklung”. AbschlieBende Stati-
on dieser Roadshow wird Bonn sein.

In dieser Veranstaltung soll anhand
von praxisnahen Vortrdgen und Best
Practice Beispielen die mdgliche

FIR+IAW — Unternehmen der Zukunft 3/2005

Effizienzgewinne durch eine elektro-
nische Unterstlitzung wichtiger
Geschaftsprozesse verdeutlicht wer-
den. Life-Demonstrationen und Dis-
kussionen bieten Gelegenheit, Ant-
worten auf die flr Sie interessanten
Fragen zu geben.

005

E-Businesson tour

Zu dieser kostenlosen Veranstal-
tung ladt Sie das , Aachener Compe-
tence Center — Electronic Commerce
(ACC-EC)" in Zusammenarbeit mit
den Kompetenzzentren fiir elektro-
nischen Geschaftsverkehr in Bonn
(KompEC) und Dortmund (EC-Ruhr)
sowie dem Branchenkompetenz-
zentrum Handel (ECC-Handel) herz-
lich ein. |

Web
Wwww.iaw.rwth-aachen.de

Veranstalter

Lehrstuhl und Institut fiir
Arbeitswissenschaft (IAW) der
RWTH Aachen

Deutsche MTM Vereinigung,
Hamburg

Tagungszeit und -ort
15.09.2005, 09.00—17.00 Uhr
Dorint Novotel Aachen City

Tagungskosten
200 Euro, fir MTM- und ehemalige
IAW-Mitglieder 150 Euro.

Termin und Ort

26. Oktober 2005,
14.00 Uhr bis 18.00 Uhr,
IHK Bonn/Rhein-Sieg,
Bonner Talweg 17,
D-53113 Bonn,
Sitzungssaal

Programm und Anmeldung
www.kompec.de.

Projektinfo

+Aachener Competence Center —
Electronic Commerce (ACC-EC)"
Projekttrager:

PTim DLR IT-Anwendungen
Forderer: BMWA
Fordernummer: VI B 4 - 003068/4
Laufzeit: 01.05.2003—31.12.2005
Projektpartner:

Aachener Gesellschaft fiir
Innovation und Technologie-
transfer (AGIT)

Web: www.aixplorer.de,
www.acc-ec.de

Kontakt:

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt.-Ing.

Marc Beyer, Dipl.-Wirt.-Ing.,
MSc. Tobias Rhensius
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09.00 Uhr BegriiBung

Dr.-Ing. Hans Fischer, Geschaftsfiihrer, Deutsche MTM-Vereinigung e. V.

Prof. Dr.-Ing. Christopher Schlick, Institut fiir Arbeitswissenschaft der

RWTH Aachen

Die beste Arbeitsorganisation —Autonomie oder Hierarchie?
Prof. Dr.-Ing. Christopher Schlick, Institut fiir Arbeitswissenschaft der

RWTH Aachen

Perspektiven der Arbeits- und Zeitwirtschaft
Wolf Jirgen Réder, geschaftsfihrendes Vorstandsmitglied, IG Metall

Performance Audit zur ErschlieBung von Produktivitatsreserven
Dipl.-Ing. Knuth Jasker, Deutsche MTM- Gesellschaft Industrie- und

Wirtschaftsberatung mbH

Erfolgreiche Arbeitsstrukturen durch nachhaltige Personalpolitik
Dipl.-Ing. Johann Haslbeck, Leiter Arbeitsstrukturen, Bewertungs- und

Arbeitszeitsysteme, BMW AG
12.00 Uhr Mittagspause

15 Jahre nach Lean Production - wo steht die deutsche Industrie heute?
Prof. Dr. Ralf Neuhaus, Institut fiir angewandte Arbeitswissenschaft e. V.

MTM als Basimethode flir das Industrial Engineering
Glinter Reese, Airbus Deutschland GmbH

Sicherung von Produktionsbedarf in Deutschland - Reformbedarf der

arbeitsorganisatorischen Leitbilder

Dipl.-Phys. Stefan Gryglewski, Stidwestmetall Verband der Metall- und
Elektroindustrie Baden-Wiirttemberg e.V.

Arbeitsplanung mit MTM - Ein Baustein auf dem Weg zur digitalen

Fabrik

Manfred Neumann, Wilhelm Karmann AG

Entwicklung der Arbeitsorganisation bei der Otto Fuchs KG

am Beispiel der Raderfertigung

Dipl.-Ing. Stefan Laartz, Otto Fuchs KG

Abschlusspodiumsdiskussion
Moderation: Dr.-Ing. Hans Fischer

17.00 Uhr Ende

Kernkompetenz Dienstleistungsqualitiit:
Entwicklung, Aufbau, Umsetzung

8. Aachener Dienstleistungsforum 2005 am 8. und 9. September in Aachen

Bereits zum 8. Mal findet am 8. und 9. September das Aachener Dienst-
leistungsforum des Forschungsinstituts flr Rationalisierung (FIR) e. V. an
der RWTH Aachen statt. In diesem Jahr steht die Qualitdt von Dienstleis-
tungen wegen ihrer Bedeutung bei der Entwicklung und Erbringung von
Dienstleistungen im Vordergrund. Das Aachener Dienstleistungsforum wen-
det sich an Flihrungskrafte und Experten, die sich mit der Gestaltung und
dem Management von Dienstleistungen in der produzierenden Industrie be-
schaftigen. Zahlreiche Praxisvortrage und Workshops bieten auch in diesem
Jahr wieder eine ideale Austauschplattform fir Unternehmen jeder GroBe.

Plattform fiir Kooperation von
Wirtschaft, Forschung & Politik.
Die Eroffnung durch NRW-Wirt-
schaftsministerin Christa Thoben gibt
den Auftakt zu der zweitdgigen Praxis-
tagung zu technischen Dienstleistun-
gen. Den thematischen Rahmen fiir
die einzelnen Tage zeichnen die
Keynotes zu Wachstumspotenzialen
industrieller Dienstleistungen (Prof.
Dr. Giinther Schuh, FIR) und interna-
tionalen Standards fiir Dienstleis-
tungen (Andreea Gulacsi, Europai-
sches Komitee flir Standardisierung).

Neue Konzepte fiir innovative
Dienstleistungen. Ausgewdhlte
Unternehmen geben auf dem Aache-
ner Dienstleistungsforum Einblicke
in ihre eigenen Strategien zum Dienst-

leistungsmanagement. Vertreter
nationaler und internationaler Insti-
tutionen erganzen den Input der Un-
ternehmen durch ihre Sicht von
auBen auf den Markt.

Je drei bis vier Vertreter aus Indus-
trie und Wirtschaft referieren zu vier
Themenschwerpunkten:
¢ Technologien fiir Dienstleistungen
e Service Engineering
e Qualitdtsmanagement flr Dienst-
leistungen
e Standards fur Dienstleistungen.

Interaktivitat und Diskussion.
Erstmalig werden in diesem Jahr im
Rahmen des Aachener Dienstleis-
tungsforums auch Workshops an-
geboten. Sie erméglichen durch den

interaktiven Charakter die Diskussi-
on kreativer Lésungsansatze und in-
dividueller Fragestellungen. Die Work-
shops erganzen die Inhalte der Vor-
trage und finden deshalb nicht paral-
lel zu denVortragen des gleichen The-
mas, sondern in einem anderen Block

statt.

AACHENER

DIENSTLEISTUNGS

FORUM

8.+9. September 2005

A =

Information zum Programm:
www.dienstleistungsforum.de

Das 8.Aachener Dienstleistungsforum
wird vom FIR in Kooperation mit der
Initiative dienstleistung | NRW des
Ministeriums flir Wirtschaft, Mittel-
stand und Energie des Landes Nord-
rhein-Westfalen, dem Fraunhofer
Institut fiir Produktionstechnologie
(IPT), dem Kundendienst-Verband
Deutschland e. V. (KVD) sowie dem
WZLforum an der RWTH Aachen
durchgeflhrt. l |

Dienstleistungs-
forum des FIR

Dipl.-Ing. Laura Georgi, MSc
Wissenschaftliche Mitarbeiterin
am FIR im Bereich
Dienstleistungsmanagement
Arbeitsschwerpunkt:

Service Engineering

Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 21
laura.georgi@fir.rwth-aachen.de

Information und Kontakt
Waltraut Feldges

Tel.: +49 2 41/4 77 05-1 51
dI-forum@fir.rwth-aachen.de

Anmeldeformular

und Programm

befinden sich in der Heftmitte
auf den Seiten 24 und 25

I.-
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Veranstaltungskalender 2005/2006

17.08.2005

Aug./Sept. 2005

08./09.09.2005

13.-16.09.2005

15.09.2005

04./05.10.2005

05.10.2005

10./11.10.2005

18.-20.10.2005

26.10.2005

27.10.2005

10./11.11.2005

16.-18.11.2005

22.-25.11.2005

04./05.04.2006

Infos online

ServKON: Konfiguration und Vermarktung von Dienstleistungsbiindeln
Standardleistungen und Anforderungskatalog
Ort: FIR, Aachen, Kontakt: Laura Georgi, FIR, Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 21, E-Mail: laura.georgi@fir.rwth-aachen.de

Roadshow ,Foodtracer”
Ort: 23. August, Hamburg; 31. August, Dusseldorf; 13. September, Berlin; 21. September, Miinchen; 29. September, Stuttgart
Kontakt: Mirko Auerbach, FIR, Tel.: +49 2 41/4 77 05-504, E-Mail: mirko.auerbach@fir.rwth-aachen.de, Web: www.foodtracer.de

8. Aachener Dienstleistungsforum , Kernkompetenz Dienstleistungsqualitat”

Thema: , Kernkompetenz Dienstleistungsqualitat: Entwicklung, Aufbau und Umsetzung in der Industrie”
Ort: Technologiezentrum Europaplatz, Aachen

Kontakt: Waltraut Feldges, FIR, Tel.: +49 2 41/4 77 05-1 51, E-Mail: dl-forum@fir.rwth-aachen.de

Zertifizierter Instandhaltungs-Manager: Ausbildung fiir die Instandhaltung

Strategie und Organisation: IH-Prozessoptimierung, Kostenreduktion; IH-Controlling: Kennzahlen, Benchmarking, Positionierung;
Methoden und Tools: Ersatzteilmanagement, IPS-Systeme; Filhrungskompetenz: Kommunikation, Konfliktmanagement, Recht
Veranstalter: IIR Deutschland, Ort: Berlin

Kontakt: Erwin Schick, FIR, Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 35, E-Mail: erwin.schick@fir.rwth-aachen.de, Web: www.iir.de

Fachtagung , Arbeitsorganisation der Zukunft — Innovative Arbeitsorganisation am Standort Deutschland”
Ort: Dorint Novotel Aachen, Kontakt: Ingrid Arnd, AW, Tel.: +49 2 41/80 99 44-0, E-Mail: arbeitsorganisation@iaw.rwth-aachen.de

19. Instandhaltungs-Forum

Thema: , Instandhaltungscontrolling und -budgetierung im Wandel”

Veranstalter: OVIA-Kongress, Ort: Hotel Panhans, Semmering

Kontakt: Ulrich Lange, FIR, Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 37, E-Mail: ulrich.lange@fir.rwth-aachen.de

Aachener SCM-Tag
Ort: WZLforum an der RWTH Aachen, Aditec-Gebaude, Steinbachstr. 25, 52074 Aachen, Kontakt: Kirstin Marso, WZLforum,
Tel.: +49 2 41/80 23-6 14, E-Mail: k.marso@wzlforum.rwth-aachen.de, Web: www.WZLforum.rwth-aachen.de

Expertentreff fiir modernes Instandhaltungs-Management
Veranstalter: Management Circle AG, Ort: Stuttgart
Kontakt: Erwin Schick, FIR, Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 35, E-Mail: erwin.schick@fir.rwth-aachen.de

Messe: MAINTAIN 2005
Ort: M, O, C, Miinchen
Kontakt: Ulrich Lange, FIR, Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 37, E-Mail: ulrich.lange@fir.rwth-aachen.de, Web: www.maintain-europe.com

AbschluBveranstaltung der Roadshow , Elektronische Auftragsabwicklung”
Ort: Bonn/Rhein-Sieg, Veranstalter: ACC-EC, KompEC, EC-Ruhr, ECC-Handel
Kontakt: Marc Beyer, FIR, Tel.: +49 2 41/4 77 05-5 08, E-Mail: marc.beyer@fir.rwth-aachen.de

Dienstleistungsmanager im Netzwerk der Zukunft
AbschluBveranstaltung des Projekts
Ort: IHK Aachen, Aachen, Kontakt: Tomaso Forzi, FIR, Tel.: +49 2 41/4 77 05-5 06, E-Mail: tomaso.forzi@fir.rwth-aachen.de

Service Congress 2005
Thema: , Service — Motor fiir Wachstum und Erfolg”, Ort: Kempinski Hotel, Airport Miinchen
Kontakt: Service Verlag Fischer, E-Mail: serviceverlagfischer@t-online.de, Web: www.service-verlag-fischer.de

Aachener Management Tage — Lean Management Summit
Ort: Dorint Sofitel Quellenhof Aachen, Monheimsallee 52, 52062 Aachen, Kontakt: Kirstin Marso, WZLforum,
Tel.: +49 2 41/80 23-6 14, E-Mail: k.marso@wzlforum.rwth-aachen.de, Web: www.WZLforum.rwth-aachen.de

Zertifizierter Instandhaltungs-Manager. Ausbildung in der Instandhaltung

Themen: IH-Prozessoptimierung, Kostenreduktion; IH-Controlling: Kennzahlen, Benchmarking, Positionierung;

Methoden und Tools: Ersatzteilmanagement, IPS-Systeme; Filhrungskompetenz: Kommunikation, Konfliktmanagement, Recht
Veranstalter: [IR Deutschland, Ort: Frankfurt/Main

Kontakt: Erwin Schick, FIR, Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 35, E-Mail: erwin.schick@fir.rwth-aachen.de, Web: www.iir.de

13. Aachener PPS-Tage , Best practice ERP — effektiv, produktiv, innovativ”
Kontakt: Helga Boy, FIR, Tel.: +49 2 41/4 77 05-4 00, E-Mail: helga.boy@fir.rwth-aachen.de

www.fir.rwth-aachen.de/veranstaltungen/ und www.iaw.rwth-aachen.de/service/termine/
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INSTANDHALTUNG

»

10. und 11. Oktober 2005 in Stutigart

Expertentreff fir modernes Instandhaltungs-Management

Unter dem Vorsitz von:

Fraunhofer-Institut fir
Materialfluss und

Logistik (IML)

Aktuelle Praxisberichte

Parallele Fachforen

SPECIAL: Gastvortrag zum
Thema , Life-Leadership”
von ,,Deutschlands ton-
angebendem Zeit-
management-Experten”
Prof. Dr. Lothar J. Seiwert!

Begleitende Fachausstellung

Workshops: 12. Oktober 2005

Medienpartner:

Der - -
M .. Betriebsleiter
Competence hnik
online

www.competence-site.de

IS

Veranstalter:

MANAGEMENT ©

Individuelle Strategieentscheidung
Moderne Zustandsdiagnostik

Anwendung von Total Cost of Ownership
Modernes Ersatzteilmanagement
Qualitatssicherung in der Instandhaltung
Kombination von Fremd- und Eigenleistung
Wertorientierte Kennzahlen und Controlling
Effiziente Arbeitsvorbereitung

Sinnvolle IT-Unterstitzung

Motivierende Fihrung

Zusammenarbeit von Instandhaltung und
Produktion

Bitburger Brauerei Th. Simon GmbH ¢ DaimlerChrysler AG * DB AutoZug GmbH
Forschungsinstitut fir Rationalisierung e.V. (FIR) ¢ Fraport AG ¢ Fraunhofer-Institut
fir Materialfluss und Logistik (IML) * Fraunhofer-Institut fir Produktionstechnik und
Automatisierung (IPA) * HEMPEL Elektromaschinenbau GmbH ¢ Hoffmann Liebs
Fritsch & Partner * Johnson & Johnson GmbH ¢ KM Europa Metal AG « MTU
Friedrichshafen GmbH ¢ Shell Global Solutions (Deutschland) GmbH ¢ SCHOTT AG
Siemens VDO Automotive AG ° together Gemeinsame Lésungen Christine
Reindl & Team * Trovarit AG

Kooperationspartner: 'I '
Forum Formtarostutiet b
IML Vision Instandhaltung Fatonatshnng

Fraunhofer Institut

Materialfluss
und Logistik

Fraunhofer Moo

Produktionstechnik und
Automatisierung

the rr-matc hmalmnt rovarlt

www.instandhaltung2005.de



Der Expertentreff im Uberblick

1. Kongresstag Montag, 10. Oktober 2005

8.45 Erdffnung der Fachausstellung und Ausgabe
der Tagungsunterlagen

9.30 BegriBung und Eréffnung des Expertentreffs
JInstandhaltung”

9.45 Wertorientierte Unternehmensfiihrung -
Der Wertbeitrag der Instandhaltung

10.45 Erfolgreiche Instandhaltung durch integrative
Planungssystematik

11.45 Kaffeepause — Besuch der Fachausstellung
12.15 Risikomanagement im Instandhaltungsprozess
13.15  Business Lunch — Besuch der Fachausstellung

14.45 Multivariable Zustandsdiagnostik zur Erforschung
komplexer Schadensbilder

15.45 Kaffeepause — Besuch der Fachausstellung

16.30  Erfolgsfakior effiziente Arbeitsvorbereitung

17.30  Kaffeepause — Besuch der Fachausstellung

17.45  Mit einem Bein im Gefdngnis? m
Haftungsminimierung durch Betriebsorganisation

19.00 GetTogether mit Uberraschung

2. Kongresstag Dienstag, 11. Oktober 2005
8.30 PARALLELE FACHFOREN

I Outsourcing — Ein Marketinginstrument der Berater?
Ein Weltflughafen geht eigene Wege

Il IPS-Systeme im Vergleich
9.30 Kurze Pause — Besuch der Fachausstellung
9.45 PARALLELE FACHFOREN

I Quadlitatssicherung in der Instandhaltung

Il Effektives Dokumentenmanagement mittels
elektronischer Ersatzteilkataloge

10.45 Kaffeepause — Besuch der Fachausstellung m

11.30 Gastvortrag von ,Deutschlands
tonangebendem Zeitmanagement-Experten
Life-Leadership — Wenn Du es eilig hast, gehe langsam!

"

13.00 Business Lunch — Besuch der Fachausstellung

14.30 Bedeutung der Konzept- und Beschaffungsphase
von Betriebsmitteln fir die Instandhaltungskosten

15.30 Kaffeepause — Besuch der Fachausstellung

15.45 Manufacturing Excellence - Instandhaltung als
Kernpunkt der Kostenoptimierung

16.45 Personelle Besetzung der Instandhaltung - Fishrung
und Motivation

17.45 Zusammenfassung der Kongressergebnisse
18.00 Ende des Expertentreffs ,Instandhaltung”

Getrennt buchbar

Mittwoch, 12. Oktober 2005
8.30 bis 17.00

Vertiefungs-Workshops

1 Motivierte Mitarbeiter in der Instandhaltung
2 Wertorientierte Kennzahlen in der Instandhaltung

Herzlich Willkommen zum
Expertentreff , Instandhaltung”!

Sehr geehrte Damen und Herren,

wir laden Sie recht herzlich zum Expertentreff fir
modernes Instandhaltungs-Management ein!

Turbulente Markte und damit einhergehende flexible
Produktionsprozesse stellen an die heutige Instandhaltung
vielseitige Herausforderungen. Es geht nicht alleine um
die Erhohung der Maschinenverfiigbarkeit, sondern
vielmehr um einen Beitrag zur Gesamtprodukdivitét
der Fertigung. Die Instandhaltung beeinflusst ca. 40%
der Unternehmenskosten. Dies bedeutet ein enormes
Potenzial fir die Steigerung der Wertschdpfung. Aus
diesem Zusammenhang ergibt sich die Forderung, den
Wertschopfungsbeitrag der Instandhaltung zu erkennen
und zu verbessern.

Der Expertentreff ,Instandhaltung” greift diese
Herausforderung an die Instandhaltung von heute auf
und zeigt lhnen aus der Praxis unterschiedlicher Branchen
erfolgreiche Lésungen fir lhr Unternehmen.

Es erwarten Sie:

W Der Expertentreff, bei dem namhafte Praktiker aus
erfolgreichen Unternehmen ihre Erfahrungen an Sie
weitergeben

M Parallele Fachforen fir Ihre Interessenschwerpunkte

M Vertiefungs-Workshops als effektive Unterstiitzung fir
die Umsetzung lhrer Vorhaben

W Die Fachausstellung mit aktuellen Produkten und

Serviceleistungen im Bereich Instandhaltung und
Produktion

Wenn Sie neue Impulse fir die Optimierung lhrer
Instandhaltung suchen, den Wandel aktiv mitgestalten
wollen, den intensiven Dialog mit Kollegen anstreben,
dann sollten Sie beim Expertentreff ,Instandhaltung” auf
jeden Fall dabei sein!

Wir freven uns, Sie in Stuttgart zu begriBBen!

e Foveot= AL

Ellen Bendin Prof. Dr. Axel Kuhn
Senior Konferenz Managerin,  Institutsleiter,
Management Circle AG Fraunhofer-Institut fir

Materialfluss und Logistik
(IML)

Haben Sie Fragen zur Veranstaltung? Gerne!
Ich freue mich auf lhren Anruf oder lhre E-Maill

Ellen Bendin
© 061 96/47 22639
>4l bendin@managementcircle.de
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Wir danken dem Fachbeirat fir seine Unterstiitzung!

Prof. Dr. Axel Kuhn
Institutsleiter, Fraunhofer-Institut fir Materialfluss
und Logistik (IML), Dortmund

Zu Beginn der Industrialisierung war den Menschen der Wert der
Instandhaltung sehr bewusst. Betriebsmittel wie Webstihle und
Dampfmaschinen waren iiberlebenswichtig, da Ersatz nur sehr
schwer zu beschaffen war. Heute entdecken viele Unternehmen diesen
Wert wieder. Betriebsmittel sind unverzichtbare Erfolgsfaktoren fir
die Wettbewerbs- und Uberlebensféhigkeit von Unternehmen.

Dabei steht die Sicherung von Investitionen und Wirtschaftlichkeit

im Vordergrund. Maf3stab sind zunehmend die Lebenszykluskosten,
auf die die Instandhaltung wesentlichen Einfluss hat. Durch Wissen
und geeignete Werkzeuge schafft sie Werte (Abnutzungsvorrcite)

und trégt damit zur Wertschpfung im Unternehmen bei. Die
resultierende Wirtschaftlichkeit der Instandhaltungsprozesse steigert
den Unternehmenswert. Die Transparenz des Wertbeitrags der
Instandhaltung zum Unternehmenswert férdert und erhéht die
Werischéitzung der Instandhalter.

Dieser Expertentreff zeigt Ihnen, wie weit die Instandhaltung auf dem
Weg zu den »7 neuen W« schon gekommen ist. Ich wiinsche lhnen
inferessante Vortréige, Diskussionen und Anregungen, die helfen, den
Wertbeitrag der Instandhaltung aufzuzeigen und ihre Wertschétzung
zu erhhen.

| Harald Neuhaus

ge | Vorsitzender, Forum Vision Instandhaltung e.V.,
@ | Dortmund

Leiter Instandhaltung, ALUMINIUM NORF GmbH,
Neuss

Die Instandhaltung gehért zu jenen betrieblichen Prozessen, die

in den letzten Jahren stark an Bedeutung gewonnen haben. Die
Beherrschung einer zunehmend vernetzten, hoch komplexen und
automatisierten Produktion erfordert eine ebenso ausgerichtete und
hoch quadlifizierte Instandhaltung, die den Skologischen und &konomi-
schen Betrieb der Anlagen gewdhrleistet. Instandhaltung beeinflusst
heute ca. 40% der Unternehmenskosten! Trotzdem wird sie immer
noch als ,Kostenfaktor” gesehen. Bei den knappen Finanzen fdllt

es den Unternehmen oft schwer, Budgets fiir , indirekte Bereiche”
bereitzustellen. Hinzu kommt z.T. fehlendes Grundversténdnis auf der
Managementebene fiir die Problemstellungen in der Instandhaltung
und deren Auswirkung auf den Unternehmenserfolg. Die Betrachtung
der Instandhaltung als Kostenfaktor muss ,passé” sein, die
Betrachtung der Instandhaltung als ein Teil der Wertschépfungskette
sollte der ,,Normalzustand” werden.

Sie sehen und héren auf diesem Kongress, wie dies in Teilbereichen
bereits umgesetzt wurde. Das FVI unterstiitzt diesen Prozess aktiv. Wir

wollen der Instandhaltung den Stellenwert in der Industrie, der Wissen-

schaft und in der Gesellschaft verschaffen, den sie haben sollte. Wir
wiinschen lhnen interessante Vortrége, angeregte Gesprdche und die
Erkenntnis, dass Instandhaltung mehr ist als nur ein Kostenfaktor.

Harald Dérenbach
Werkleiter, Siemens VDO Automotive AG,
Babenhausen

Die Ziele sind unveréndert: Vermeiden von unvorhergesehenen Aus-
fallen, Instabilitéten und Unzuverldssigkeiten von Maschinen und
Anlagen, Erhéhung der Effektivitéit, Sicherheit und Qualitéit der
Produktionsprozesse durch Reduzierung von Verlusten. Doch die
Nachhaltigkeit muss durch strategischen Einsatz von Ziel fihrenden
Methoden erhéht werden: 1. Standardisierung von Prozessen,
Betriebsmitteln und Instandhaltungs-Management zur Erhéhung der
Dynamik. 2. Betrachtung der Instandhaltung als Unternehmens-
aufgabe, die ganzheitlich und wirtschaftlich ausgefihrt werden
muss. 3. Integrieren einer Schwachstellenanalyse zur aktiven und
nachhaltigen Kostensenkung. 4. Beherrschung der Komplexitdt
durch Standardisierung. 5. Nutzen der relevanten und zielgerich-
teten Instandhaltungsdaten zur Riickkopplung in die Standards. Die
strategische Bedeutung der Instandhaltung wird oft in ihrer Kosten-
Nutzen-Auswirkung unterbewertet. Durch préventive und prédikative
Instandhaltung wird maximaler Nutzen bei minimalem Aufwand
erreicht. Ich wiinsche den Teilnehmern interessante Diskussionen und
Anregungen, die helfen, lhrer Instandhaltung den richtigen Wert
beizumessen.

lhr Nutzen aus dem Expertentreff
+Instandhaltung”

M Erfahrungsberichte aus Best-Practice-Unternehmen
M Parallele Fachforen fir |hre Interessenschwerpunkte

W Erfahrungsaustausch & Networking mit Referenten
und Teilnehmern

M Special zum Thema ,Zeitmanagement - Life-Leadership

M 2 Vertiefungs-Workshops, die Sie bei der Optimierung
lhrer Instandhaltung unterstitzen

M Begleitende Fachausstellung

"

So urteilen ehemalige Teilnehmer:

»Sehr gute Inputs und Praxisbeispiele.”
Andreas Kunz, Fa. Hoffmann-La Roche AG

.Breit gefdcherte, sehr gute Beispiele, aus allen Bereichen
des modernen IH-Managements.”
Gisbert Franzke, BASF Schwarzheide GmbH

. Viel Neves und Gelegenheit zum Benchmarking
mit anderen.”
Stephan Graus, J. Eberspacher GmbH & Co. KG

Wem Sie auf dem Expertentreff
sInstandhaltung” begegnen:
M Mitgliedern des Vorstandes und der Geschaftsfihrung
M Werks- und Betriebsleitern
M Entscheidungstragern der Bereiche:
— Instandhaltung — Produktionssteuerung
— Produktion - Technik
— Fertigung und Montage — Organisation
— Arbeitsvorbereitung - Qualitatssicherung

Uber Management Circle

Management Circle steht fir WissensWerte und ist
anerkannter Bildungspartner der Unternehmen. Mit
kompetenten Bildungsleistungen garantieren wir durch
unsere Erfahrung Fach- und Fihrungskraften nachhaltigen
Lernerfolg. Unser Angebot: Vom praxisnahen Seminar

bis zur richtungsweisenden Kongressmesse - von der
individuellen Bildungsberatung bis zum innovativen
Online Training (www.webacad.de). Mit Gber 40.000
Teilnehmern bei unseren Prasenzveranstaltungen im ver-
gangenen Jahr gehért die Management Circle AG zu den
Marktfihrern im deutschsprachigen Raum. Unser aktuelles
und vollstandiges Bildungsangebot finden Sie unter:
www.managementcircle.de.
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Bitte einfach das Anmeldeformular ausfillen und mag-
lichst bald per Fax oder Post zuricksenden oder Sie
melden sich unter www.instandhaltung2005.de an. Die
Anmeldungen werden nach Reihenfolge der Eingange
bericksichtigt.

per Telefon Manuela Rother O 61 96/47 22-702
per Fax 0 61 96/47 22999
schriftlich Management Circle AG

Postfach 5629, 65731 Eschborn/Ts.
per E-Mail anmeldung@managementcircle.de

Bei Anmeldung per E-Mail geben Sie bitte unbedingt
den Namen des Teilnehmers und die vollstandige
Firmenanschrift mit Telefon- und Faxnummer an.

Montag, 10. Oktober 2005
9.30 bis 19.00 Uhr,
anschlieBend Get-Together

Dienstag, 11. Oktober 2005
8.30 bis 18.00 Uhr

Vertiefungs- Mittwoch, 12. Oktober 2005
Workshops 8.30 bis 17.00 Uhr

Kongress

Millennium Hotel and Resort Stuttgart
Plieninger Strafle 100, 70567 Stuttgart
Tel.: 0711/721-0, Fax: 0711/721-2009

E-Mail: reservations.stuttgart@mill-cop.com

Fur die Teilnehmer des Expertentreffs ,Instandhaltung”
und der Vertiefungs-Workshops steht im Tagungshotel
ein begrenztes Zimmerkontingent zu Sonderpreisen zur
Verfigung. Nehmen Sie

die Reservierung bitte rechtzeitig selbst direkt im

Hotel unter Berufung auf Management Circle vor.

Die Anfahrtsskizze erhalten Sie zusammen mit der
Anmeldebestatigung.

Die Teilnahmegebihr fir den dreitdgigen Expertentreff
JInstandhaltung” (Kongress und Vertiefungsseminar)
betragt inkl. Mittagessen, Erfrischungsgetranke,
Abendempfang und der Dokumentation € 2.095,-. Bei
Buchung von zwei Tagen (nur Kongress) betragt die
Teilnahmegebihr € 1.695,-. Bei Einzelbuchung eines
Vertiefungs-Workshops betragt die Teilnahmegebihr

€ 1.095,~. Nach Ihrer Anmeldung erhalten Sie eine
Anmeldebestatigung und eine Rechnung. Sollten mehr
als zwei Vertreter desselben Unternehmens an der
Veranstaltung teilnehmen, bieten wir ab dem dritten
Teilnehmer 10% Preisnachlass. Bis zu zwei Wochen vor

dem Veranstaltungstermin kénnen Sie kostenlos stornieren.

Bei Stornierung zu einem spdteren Zeitpunkt oder

bei Nichterscheinen berechnen wir die gesamte Teil-
nehmergebihr. Die Stornierung bedarf der Schriftform.
Selbstverstandlich ist eine Vertretung des angemeldeten
Teilnehmers méglich. Alle genannten Preise verstehen sich
zzgl. gesetzlicher MwSt.

10-6660/10-46158
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[ Ich nehme an drei Tagen am Expertentreff teil.
(Kongress und Vertiefungsseminar, 10. bis 12. Oktober)

(] Ich nehme an zwei Tagen am Expertentreff teil.
(nur Kongress, 10. und 11. Oktober)

[Ilch nehme nur an einem Vertiefungs-Workshop
am 12. Okiober teil.

NAME / VORNAME

POSITION / ABTEILUNG

NAME / VORNAME

POSITION / ABTEILUNG

NAME / VORNAME (10% RABATT)

POSITION / ABTEILUNG

FIRMENNAME

0 6196/47 22-999

STRASSE / POSTFACH

Fax

PLZ / ORT

TELEFON / FAX

Warum lhre E-Mail-Adresse wichtig ist! Sie erhalten so schnellstmaglich eine
Bestatigung |hrer Anmeldung, damit Sie den Termin fest einplanen kénnen.

E-MAIL

DATUM / UNTERSCHRIFT

Datenschutz-Hinweis: Sie kdnnen bei uns der Verwendung lhrer Daten widersprechen, wenn
Sie in Zukunft keine Prospekte mehr erhalten méchten. (§28 VI BDSG)

O Ich bin FVI-Mitglied und erhalte 10% Rabatt.

Meine Ausweisnummer lautet: |

O Bitte schicken Sie mir Informationen Gber lhre
Ausstellungs- und Sponsoringmdglichkeiten.

Information: Tel. 0 61 96/47 22-800
Anmeldung: Tel. 0 61 96/47 22-702
E-Mail: anmeldung@managementcircle.de
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