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Editorial

Liebe Leserin, lieber Leser,

tief greifende strukturelle Anpassungen in den
Unternehmen der Deutschen Industrie zeigen, so
die jungsten konjunkturellen Daten, ihre Wirkung.
Die Wettbewerbsfahigkeit nimmt zu, die Auftrags-
eingange steigen und erste Anzeichen einer leich-
ten [!] Entspannung sind auf dem Arbeitsmarkt
erkennbar. Rationalisierung, d. h. die Vermeidung
von , Verschwendung” in Unternehmensprozes-
sen, schafft somit letztendlich Arbeitsplatze. Ein
wichtiger Ausloser vieler Veranderungsprozesse
ist dabei die moderne Informations- und Kommu-
nikationstechnologie, da diese dem Streben glo-
bal agierender Unternehmensverbinde nach ei-
nem einfachen und schnellen Informationsaus-
tausch in ausgezeichneter Weise entgegen kom-
men. Kooperationen und geschéftliche Transak-
tionen kénnen immer besser weltweit organisiert
und koordiniert werden.

Zeit zum Durchatmen bleibt der Wirtschaft jedoch
nicht. Im Gegenteil: Die Anstrengungen zur Si-
cherung der Wettbewerbsfahigkeit missen noch
weiter verstarkt werden. Dabei mUssen, um sich
einem reinen Preiswettbewerb zu entziehen, ne-
ben Kostenreduktionen maBgeblich auch Allein-
stellungsmerkmale im Wettbewerb aufgebaut
werden, indem z. B. Schlisseltechnologien wie RFID
fir neue Services und Produkte eingesetzt wer-
den. Unternehmen, die sich frihzeitig mit den
Chancen und Risiken dieser innovativen Funk-
technologie auseinandersetzen und den Einsatz
fundiert planen, kénnen den Kundennutzen stei-
gern und sich vom Wettbewerb differenzieren.
Dies bestatigen auch Ergebnisse einer aktuellen
RFID-Studie, die das FIR mit Partnern im Bereich
After-Sales durchgeftihrt hat. Nur wer zum rich-
tigen Zeitpunkt in die richtige Technologie inves-
tiert, gewinnt im Wettbewerb. Alle anderen zie-
hen einen deutlich geringeren Nutzen aus neuen
Technologien. In der Praxis ist es jedoch sehr schwer
zu entscheiden, welche Technologie zu welchem
Zeitpunkt eingesetzt werden soll, um Kunden-
mehrwerte zu generieren. Aktuelle Projekte wie
Trusted-RFID oder Medical Export adressieren u. a.
diese Fragestellungen. Weiterhin zeigen Projek-
te, dass der Technologieeinsatz als Selbstzweck
nicht erfolgreich ist. Vielmehr mussen die Bedurf-
nisse der Anwender — seien es Kunden oder Mit-
arbeiter —in den Mittelpunkt gestellt werden. Dies
ist auch ein wesentlicher Erfolgsfaktor beim
Wissensmanagement in Zulieferer-Netzwerken
der Automobilindustrie. Die konkrete Nutzung der
luK-Technologie muss an einer Gesamtstrategie
des Wissensmanagements ausgerichtet sein.

Ein besonderes Anliegen ist uns, Sie an dieser Stel-
le auf unseren 11. Aachener Unternehmerabend
am 13. November hinzuweisen, wobei das Mot-
to der diesjdhrigen Veranstaltung , Lean Informa-
tion Management — Neue Herausforderungen in
der Betriebsorganisation durch das ,Internet der Zu-
kunft'” ist. Hochkaratige Referenten erwarten Fih-
rungskrafte und Unternehmer aus der Euregio, um
strategische Herausforderungen, die sich aus den
jungsten IT-Entwicklungen (Web 2.0; RFID; Inter-
net der Dinge; ...) ergeben, vorzustellen und kri-
tisch zu diskutieren.

Eine packende Lektlre zu hochaktuellen Themen
wuinschen lhnen

Gunter Schuh

Univ.-Prof. Dr.-Ing.

Dipl.-Wirt. Ing. Glnther Schuh
Direktor des FIR e. V.

Tel.: +49 241 47705-103
E-Mail: shu@fir.rwth-aachen.de

Volker Stich

Dr.-Ing. Volker Stich

Geschaftsfuhrer des FIR e. V.

Tel.: +49 241 47705-104

E-Mail: Volker.Stich@fir.rwth-aachen.de
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Informationsmanagement im Unternehmen der Zukunft

Wie Unternehmen Wetthewerbsvorteile im Informationszeitalter aufbauen kéonnen

Bild 1
Informationsmanagement
am FIR

Erfolgreiche Unternehmen beurteilen frihzeitig die Potenziale relevanter Schlusseltechnologien (z. B.
RFID), um im Wettbewerb durch Prozess-, Produkt- und Service-Innovationen schwer nachzuahmen-
de Vorteile aufzubauen. Der alleinige Einsatz von luK-Basistechnologien zur Prozessunterstiitzung
reicht hierflr meist nicht aus. Sofern der Technologieeinsatz direkt die Kernprozesse oder das eigene
Leistungsangebot verandert, sind zudem kleinere oder gréBere Anderungen am Geschaftsmodell
unumganglich. Dabei darf allerdings das Ziel — die Wertschépfung bzw. ,,Value Creation” — nicht aus
den Augen gelassen werden und der Prozess muss aufgrund der hohen Komplexitdt methodisch
unterstltzt werden. Weiterhin gewinnt der Produktionsfaktor , Information” immer weiter an Bedeu-
tung und die Wissensintensitat der Wertschépfung steigt. Daher sind Unternehmen, die diese wichti-
ge Ressource richtig ,managen”, langfristig klar im Vorteil. Der Bereich Informationsmanagement am
FIR konzentriert sich auf die besonders wettbewerbsrelevanten Themen wie , Entwicklung von
Technologiestrategien”, , Informationsprodukte und -dienstleistungen” oder die Entwicklung von ,, An-
reizsystemen fur den Wissensaustausch”. Unternehmen sollen proaktiv neue und innovative lukK-
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Technologien einsetzen kénnen.

Der Begriff Informationsmanagement (IM) ist in
der Literatur nicht einheitlich definiert. Haufig
werden so genannte Ebenenmodelle mit den Ebe-
nen ,luK-Technologie”, ,Informationssysteme” und
.Informationswirtschaft” zur Erkldrung herange-
zogen. Verallgemeinert ausgedrickt ist das klas-
sische Informationsmanagement auf die unter-
nehmensinterne optimale Informationsversor-
gung fir bessere Entscheidungen ausgerichtet.
Aufgrund zunehmend international vernetzter
Wertschdpfungsstrukturen und einer zunehmen-
den Prozess- und Serviceorientierung, auch in den
[T-Bereichen, muss sich jedoch das Profil des IM
wandeln; es muss evolutiondr weiterentwickelt
werden. Das Aachener Informationsmanage-
ment deckt daher nicht ,nur” die klassischen IM-

Aufgaben ab, sondern adressiert explizit auch
unternehmenstbergreifende Aspekte und den
strategischen Wert von Information. Dabei darf
Information nicht ,nur” nach Kriterien wie
Neuigkeitswert (i. S. der Nachrichtentheorie) oder
semantischen Aspekten untersucht werden, son-
dern der (Markt-)Wert der Information spielt eine
immer groBere Rolle. Informationszentrierte
Geschaftsmodelle gewinnen an Bedeutung.

Die drei Fachgruppen ,Technologiemanage-
ment”, ,Geschaftsmodellierung & EB-Prozess-
management” sowie ,Wissensmanagement”
entwickeln fur Unternehmen Methoden und In-
strumente, um die zentralen Herausforderungen
des IM der Zukunft sicher zu bewaltigen.



Technologiemanagement

Die Gestaltung und Einfihrung von Informations-
systemen folgte in der jungeren Vergangenheit
dem nach wie vor geltenden Paradigma der Ver-
netzung von Unternehmen, Organisationen,
Mitarbeitern und Kunden. Das unverandert hohe
Entwicklungstempo im Bereich der luK-Techno-
logien ermoglicht zukUnftig eine erweiterte
Vernetzung unter Einbeziehung von Objekten wie
Produktionsmittel, Waren und Alltagsgegenstan-
den. Informations- und Kommunikationstechno-
logien werden sich zukunftig weit mehr als heu-
te nahtlos und vollstandig in Prozess- und Ar-
beitsumgebungen integrieren. Dabei ist die Ein-
fihrung von RFID-Systemen bzw. das ,Internet
der Dinge” lediglich als Vorbote einer gréBeren
Entwicklung zu sehen. Unternehmen mdissen
beim Technologieeinsatz nicht nur bewahrte
Basistechnologien und die richtigen Informations-
systeme effektiv einsetzen, sondern auch mit
Schlusseltechnologien innovative Services, Pro-
dukte und Prozesse realisieren. Unternehmen
mussen sich daher bereits frihzeitig mit wichti-
gen Technologietrends auseinandersetzen und
zum richtigen Zeitpunkt in die richtige Technolo-
gie investieren. Mit dem am FIR entwickelten
Assess-Werkzeug ,ID-Star” unterstUtzt der Be-
reich IM bspw. Unternehmen bei der Ableitung
einer RFID-Strategie, die auch die vorher-
sehbaren technischen Innovationen mit umfasst.
Im Sinne einer Roadmap werden dabei fir einen
ldngeren Zeitraum MaBnahmen geordnet und
vorbereitet. Weitere wichtige Schlisseltechnolo-
gien, die derzeit besonders bertcksichtigt wer-
den, sind IT-Sicherheitstechnologien, Mobil-

technologien sowie Webservices und Service
Orientierte Architekturen (SOA). Fir diese
Technologien werden mit ausgewahlten Techno-
logiepartnern Monitorings durchgefihrt, die zu
Technologiekalendern aufbereitet werden.

Geschiaftsmodelle und Prozessmanagement

Veranderte Rahmenbedingungen (z. B. neue Ge-
setzgebung oder technische Innovationen) fih-
ren immer wieder zu der Notwendigkeit, das ei-
gene Geschaftsmodell kritisch zu Gberprifen und
ggf. anzupassen; d. h. nicht nur Start-Ups muUs-
sen sich der Herausforderung ,, Geschaftsmodel-
lierung” stellen, sondern immer wieder auch eta-
blierte Unternehmen. Beispielsweise ist in der
Energiewirtschaft die Marktdynamik durch die
zweite Novelle (diskriminierungsfreie Netz-
nutzung) des Energiewirtschaftsgesetzes (EnWG)
deutlich gestiegen und gleichzeitig erwarten z. B.
die Verbraucher den Zugang zu Vertrdgen und
Abrechnungsdaten Uber das Internet. Die Not-
wendigkeit, tragfahige Internet- bzw. informa-
tionszentrierte Geschaftsmodelle zu entwickeln,
ist somit in der Energiewirtschaft sprunghaft ge-
stiegen. Ahnliche Herausforderungen — Geschéfts-
modelle flr vernetzte Umgebungen zu entwickeln
— haben insgesamt sehr viele Unternehmen. Da-
her hat der Bereich IM eine Methodik entwickelt,
die diese Aufgabe wissenschaftlich fundiert und
praxisnah unterstttzt: das House of Value
Creation (HVC); vgl. Bild 2. Es wurde in mehre-
ren Forschungs- und Industrieprojekten erfolg-
reich angewandt und erprobt. Im Sinne einer
Komplexitatsreduktion werden beim HVC so ge-
nannte Partialmodelle gebildet, fur deren Ablei-

Bild 2

Das House of Value Creation
[Quelle: Forzi, Tomaso; Laing,
Peter. E-Business Modeling.
In Albalooshi, F. (Ed.), Virtual
Education: Cases in Learning
& Teaching Technologies,
IRM Press, Hershey, London,
Melbourne & Singapore,
2003, S. 113-138]
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tung die jeweils passenden Methoden bereitge-
halten werden. Besonderes Augenmerk wird beim
HVC dem Produktionsfaktor ,Information” ge-
widmet (vgl. ,Informations- und Netzwerkmo-
dell”). Das HVC kann sowohl fir Machbarkeits-
studien als auch fur eine umfassende Geschafts-
modellentwicklung eingesetzt werden.

Sofern der Produktionsfaktor , Information” kei-
ne Anderung des Geschaftsmodells erfordert, so
ist dessen wirtschaftliche Verarbeitung und Ver-
wendung dennoch von elementarer Bedeutung.
[T-Bereiche missen in den Unternehmen fur eine
reibungslos funktionierende Informations-
logistik sorgen, mussen aber gleichzeitig, wie
viele andere Organisationseinheiten auch, regel-
maBig ihren Wertbeitrag fur das eigene Unter-
nehmen darstellen. Ferner unterliegen sie einem
Paradigmenwechsel von einem technologie- hin
zu einem serviceorientierten Betrieb einer [T-Infra-
struktur (IT-Servicemanagement). Gemeinsam
mit Anwendern aus der Praxis unterstUtzt der
Bereich IM Unternehmen u. a. bei der Analyse
der Wertbeitrage (,, Welchen Anteil am Erfolg hat
die eigene IT?") und der Re-Organisation der ei-
genen IT-Bereiche (z. B. Einfuhrung einer [T-Infra-
structure Library, ITIL). Nicht nur die [T-Bereiche
sondern auch die direkten Bereichen mussen op-
timal mit IT unterstitzt werden (Prozess und Tech-
nologie); beispielsweise der elektronisch unter-
stutzte Einkauf.

Wissensmanagement

Die Zusammenarbeit in Netzwerken ist fur viele
Unternehmen zunehmend erfolgsentscheidend.
Hierdurch kénnen sie zum einen die eigene
Wettbewerbsposition langfristig sichern und zum
anderen schneller auf sich andernde Kundenan-
forderungen reagieren. Eine wesentliche Voraus-
setzung fur die erfolgreiche Zusammenarbeit in
Netzwerken ist der zielgerichtete Wissenstransfer
zwischen den beteiligten Partnern. Unterschied-
liche technologische Rahmenbedingungen sowie
verschiedene Ziel- und Wertsysteme der beteilig-
ten Partner erschweren jedoch oft den effizien-

ten Wissensaustausch. Insbesondere wissens-
intensive Kooperationen scheitern oft an kultu-
rellen Barrieren und mangelndem Vertrauen zwi-
schen den Partnern. Zu oft werden Anreizsyste-
me nicht hinreichend bertcksichtigt, sodass die
technischen Systeme nur wenig genutzt werden
und WM-Projekte scheitern. Der Bereich IM be-
rat nicht nur bei der Auswahl und Einfihrung
technischer Systeme (z. B. unternehmensindivi-
duelle Wikis, Dokumentenmanagementsysteme,
e-Learning-Systeme, ...), sondern auch bei der Ge-
staltung von Wissensmanagement-Prozessen
und den damit verbundenen Anreizsystemen. So-
fern sensibles Wissen elektronisch ausgetauscht
werden soll, spielen [T-Sicherheitsldsungen eine
wichtige Rolle. Hier kann der Bereich IM fundierte
Kompetenzen und auch eigene Modelle fur die
Entwicklung von Sicherheitskonzepten vorweisen.

Informationsmanagement ist eine etablierte Dis-
ziplin mit einer hohen Bedeutung fiir die Zukunft.
Die Herausforderungen fir Unternehmen haben
sich jedoch durch gravierende technische Neue-
rungen und durch erweiterte Formen einer
organisationsibergreifenden Zusammenarbeit in
den letzten Jahren deutlich gewandelt. Der Be-
reich IM am FIR hat daher in den besonders wett-
bewerbsrelevanten Bereichen , Technologiemana-
gement”, ,informationszentrierte Geschaftsmo-
delle” und , Wissensmanagement in Netzwerken”
umfassende Kernkompetenzen aufgebaut. |

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing. Peter Laing
Bereichsleiter am FIR

Bereich Informationsmanagement
Tel.: +49 241 47705-503

E-Mail: Peter.Laing@fir.rwth-aachen.de


mailto:Peter.Laing@fir.rwth-aachen.de?subject=UdZ2006-03+04

RFID im After Sales Service

Gemeinsame Studie von FIR, IMG, Intellion und SAP
zum Nutzen von RFID im After Sales und Service

Die Radiofrequenzidentifikation (RFID) ist eine innovative Identifikationstechnologie zur Verbindung
der physischen Welt der Dinge mit der virtuellen Welt der Daten. Mit RFID kénnen beliebige Objekte
wie Kisten oder Paletten automatisch identifiziert werden, so dass Medienbriiche durch manuelle
Eingaben entfallen. Unternehmen setzen RFID bereits heute zur effizienten Steuerung ihrer Logistik
ein, jedoch zeichnen sich zahlreiche weitere Einsatzfelder ab. Daher hat das FIR zusammen mit den
Partnern IMG, Intellion und SAP im deutschsprachigen Raum (Deutschland und Schweiz) eine Studie
zur Nutzenbestimmung von RFID im After Sales durchgefihrt. Die Studie adressiert die Bereiche Ma-
schinen- und Anlagenbau, Facility Management und Gesundheitseinrichtungen.

Schlisseltechnologien schaffen Wettbewerbsvor-
teile fur Unternehmen — entweder durch Erho-
hung der Prozesseffizienz oder durch die Schaf-
fung neuer Kundenmehrwerte. Vor diesem Hin-
tergrund wird die Identifikationstechnologie RFID
von zahlreichen Unternehmen derzeit in Augen-
schein genommen. Im Fokus der Studie standen
daher (a) gemachte Erfahrungen mit RFID, (b) die
Beurteilung der praktischen Relevanz von RFID fur
konkrete Anwendungsfelder sowie (c) die Identi-
fikation von Geschaftsprozessen mit einem ho-
hen Nutzenpotenzial. Die erzielten Ergebnisse basie-
ren auf einer telefonischen und personlichen Befra-
gung von 165 Unternehmen aus den drei Bereichen
.Maschinen- und Anlagenbau”, ,Facility Mana-
gement” sowie den , Gesundheitseinrichtungen”.
Grundlage der Befragung war ein Fragebogen.

Insgesamt hat sich gezeigt, dass RFID branchen-
Ubergreifend bekannt ist und sich etwa die Halfte

der Befragten bereits mit RFID auseinandergesetzt
hat. Aufgrund der vergleichsweise guten Kenntnis
von RFID kénnen die Aussagen der Teilnehmer als
besonders qualifiziert betrachtet werden.

Hinsichtlich der Bedeutung von RFID sieht die Ge-
samtheit der Studienteilnehmer hohe Potenziale.
Bis zu 27,1 % der Befragten messen dieser Tech-
nologie einen strategischen Stellenwert fiir das ei-
gene Unternehmen bei und 38.5 % der Teilneh-
mer sehen eine hohe Bedeutung fiir den After
Sales-Service. Dem gegenUber werden aber auch
erhebliche Umsetzungsbarrieren gesehen (64,8 %).
Es herrschen Unsicherheiten vor, welche Prozess-
schritte durch welche konkrete RFID-Technologie
unterstltzt werden kénnen und zu welchem Zeit-
punkt investiert werden soll. An dieser Stelle setzt
beispielsweise der RFID-Technologiekalender des FIR
an, mit dem eine konsistente RFID-Strategie me-
thodisch entwickelt werden kann.

Bild 1

Anwender beurteilen
wichtige Aussagen zur
RFID-Technologie
(6-stufige Skala: , trifft voll
und ganz zu” bis ,trifft gar
nicht zu”, Box-Darstellung)
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Bild 2

Maschinenbau: Priorisierung
von Anwendungsfeldern im
Zusammenhang mit RFID
(n=106)
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Im Bereich des Maschinen- und Anlagenbaus, der
Schwerpunktbranche in der Studie, wurden die
vier typischen Anwendungsfelder von RFID sehr
unterschiedlich bewertet. Der exakten Abrech-
nung von (Dienst-)leistungen wurde keine beson-
dere Bedeutung beigemessen, jedoch spielen die
sichere und einfache Identifikation, die Erfassung
von Ist-Werten bzw. Zustandsdaten (dies erfor-
dert aktive Transponder mit einer eigenen Senso-
rik) und vor allem die sichere Warenverfolgung
(einfache und eindeutige Zuordnung von Produkt-
informationen entlang der Wertschépfungskette)
eine wichtige Rolle; vgl. Bild 2.

Fur die favorisierten Anwendungsfelder wahlten
die Teilnehmer weiterhin aus einer branchen-
spezifischen Prozesslandkarte die drei Prozesse mit
den groBten Potenzialen aus. Im Ergebnis zeigte
sich, dass 68,2 % der Meinung sind, mit RFID
kénne das Ersatzteilmanagement verbessert wer-
den. Dariber hinaus wurden weitere Prozesse mit
einem hohen Potenzial identifiziert, wie beispiels-
weise ,Wartung und Reparatur” oder ,, Garantie-
abwicklung und Gewahrleistung”.

In den Gesundheitseinrichtungen, die im Rahmen
dieser Studie ebenfalls betrachtet wurden, zeich-
net sich fur Krankenhauser und Spitaler ein &hn-
liches Bild ab wie im Maschinen- und Anlagen-
bau. Auch hier ist der Kosten- und Wettbewerbs-
druck aufgrund von Budgetbeschréankungen gro3
und die Gesundheitseinrichtungen suchen nach
Wegen, bei einer gleich bleibend hohen oder wei-
ter verbesserten Prozessqualitat und -stabilitat die
Kosten zu senken. Hier gaben die Teilnehmer an,
dass mit RFID vor allem die kostenintensive Kran-

kenhauslogistik deutlich verbessert und zudem die
Patientensicherheit erh6ht werden kann. Eine ein-
deutige Identifikation von Patient und Medika-
ment senkt beispielsweise das Risiko einer Fehl-
medikation deutlich.

Insgesamt wurden mit der Studie relevante An-
wendungsfelder fir den RFID-Einsatz sowie Pro-
zesse identifiziert, die besonders gut mit dieser
Technologie untersttzt werden kénnen. Weite-
re Einzelheiten finden sich in der Studie, die di-
rekt beim FIR oder bei der IMG erworben werden
kann. f )

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing. Peter Laing
Bereichsleiter am FIR

Bereich Informationsmanagement
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Sicherheitsanforderungen des Bekleidungseinzelhandels
an RFID-Systeme im Endkundengeschaft

Ergebnisse einer deutschlandweiten Studie

Im Rahmen des Forschungsprojektes , Trusted-RFID” wird ein Vertrauenssiegel entwickelt. Damit soll das
Vertrauen der Verbraucher in RFID-Anwendungen auf Produktebene gestarkt werden. Gleichzeitig wer-
den wirtschaftliche Interessen des Handels berticksichtigt. Diese umfassen einerseits hohere Gewinne
durch Prozessoptimierungen und zusatzliche Services und andererseits die Vermeidung von Nachteilen
durch Sicherheitsmangel des RFID-Systems. Unternehmensdaten missen geschitzt werden. Beide Inter-
essenslagen, die der Verbraucher und die des Handels, hangen stark voneinander ab. Ohne Sicherheit
kénnen die RFID-Systemkomponenten angegriffen und somit die Vorteile der Prozessoptimierungen re-
lativiert werden. In diesem Zusammenhang wurde eine bundesweite Studie im Bekleidungseinzelhandel
durchgefthrt, um dessen Anforderungen an die Datensicherheit herauszufiltern.

Einleitung

Trotz groBen Interesses an der RFID-Technologie
haben auch im Bekleidungseinzelhandel erst we-
nige Unternehmen ein RFID-Projekt durchgefiihrt.
Als Grinde geben die Unternehmen in erster Linie
zu hohe Kosten an, wie die vom FIR durchgefiihrte
Studie belegt. Weiterhin erwarten zahlreiche Un-
ternehmen den Durchbruch der Technologie erst
in etwa vier Jahren. Dies ist teilweise verwunder-
lich, da sich der Bekleidungseinzelhandel aufgrund
seiner Randbedingungen besonders fiir den RFID-
Einsatz auf Produktebene eignet und daher oft als
erstes Einsatzfeld der Technologie zitiert wird. Be-
teiligt waren an der Studie fast ausschlieBlich mitt-
lere und gréBere Bekleidungseinzelhdndler, die
allesamt RFID-versiert sind.

Die Datensicherheit ist unentbehrlich

Lediglich die Halfte der projekterfahrenen Unter-
nehmen lieB Sicherheitsaspekte bei ihren Projek-
ten in ihre Uberlegungen einflieBen. Die Daten-
sicherheit ist jedoch unverzichtbar. Sie bezeich-
net die Summe der MaBnahmen zum Schutz des

Anwenders des RFID-Systems im Hinblick auf die
Funktionsfahigkeit. Anwender des RFID-Systems
sind im Fall der Studie die Bekleidungseinzelhand-
ler. Durch die Eigenschaft des Auslesens per Funk
sind RFID-Systeme vielen spezifischen Risiken aus-
gesetzt. Dazu gehdren die Datenmanipulation der
Transponder und die Deaktivierung bzw. Zersto-
rung eben dieser. Weitere Risiken sind das Abho-
ren, Storen und Blocken der Kommunikation an
der Luftschnittstelle und die Hintergehung und
Beeintrachtigung der Lesegerate. Durch geeignete
SicherheitsmaBBnahmen kann die Sicherheit im
System erhoht und so die Funktionsfahigkeit ge-
wahrleistet werden.

Bereiche, in denen SicherheitsmaBnahmen
erforderlich sind

In der Studie des FIR wurde die Erforderlichkeit von
SicherheitsmaBnahmen in verschiedenen ortlichen
und zeitlichen Stufen des RFID-Einsatzes untersucht.
Dazu wurde eine Einteilung ,, Supply-Chain”, ,, Ein-
kaufsstatte” und , After Sales” vorgenommen. Der
JAfter Sales” wurde als derjenige Bereich identifi-
ziert, der am starksten gefahrdet ist und fur den
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die hochste Prioritat fur SicherheitsmaBnahmen be-
steht (siehe Bild 1, Seite 9). Im After Sales wiederum
sehen die befragten Unternehmen die groBte Ge-
fahr in der Manipulation der Daten. Eine Manipu-
lation kénnten beispielsweise Verbraucher durch-
flhren, um arglistig das Kaufdatum zu verandern
und so langere Garantieanspriche durchzusetzen.

In der Einkaufsstatte sieht der Bekleidungs-
einzelhandel die groBte Gefahr abermals in der
Manipulation der Daten. Hier ist beispielsweise eine
Veranderung des Produktcodes denkbar, wodurch
sich mittelbar der Preis verandern lieBe. Entlang der
Supply Chain befurchten die Teilnehmer der Stu-
die am meisten eine Verletzung der Datenvertrau-
lichkeit, d. h. die Tatsache, dass sie ausspioniert wer-
den. Zum Schutz vor diesen Risiken sprechen sich
die befragten Bekleidungseinzelhandler in hohem
MaBe flr ein problemloses Aufristen bzw. Updaten
der SicherheitsmaBnahmen aus. Die Kompabilitat
der Sicherheitslésungen wird damit zu einem
Wettbewerbsfaktor fur die Anbieter. Dartiber hin-
aus wird gewlnscht, dass Angriffe bzw. Angriffs-
versuche auf die RFID-Transponder erkannt wer-
den koénnen.

Technische Anforderungen

Die Transponder selbst sind zentrale Datentrager
in einem RFID-System, die bestimmten Anforde-
rungen genlgen sollten. In diesem Zusammen-
hang ergab die Studie, dass bei der Pulkerfassung
rund drei Viertel aller Unternehmen die gleichzei-
tige Erfassung von mehr als 50 Artikeln wiinschen.
Beziglich der Lebensdauer der Transponder hal-
ten die befragten Unternehmen durchschnittlich
drei Jahre fir erforderlich. Dies korreliert mit der
typischen Lebenserwartung vieler Kleidungssti-
cke. Mehrheitlich befurworten die Studienteil-
nehmer, dass die Tags neben einer eindeutigen
Nummer zur Identifikation des Produkts auch
zusatzliche Informationen beinhalten; z. B. zur
Herkunft. Dies hat wiederum Einfluss auf die be-
notigte Speicherkapazitat und ggf. auf die be-
notigte Datensicherheit. Diese riickt am Ende der
Lebenszeit eines RFID-Tags nochmals in das Blick-
feld. Die Studienteilnehmer wiinschen nach der
Nutzungsphase der RFID-Tags eine Uber die ein-
fache Mullentsorgung hinausgehende virtuelle
oder physische Vernichtung.

Anforderungen an die Kosten und die
Rechtslage

Teilweise gehen die Winsche und Anforderun-
gen deutlich tber die Minimalanforderungen hi-
naus. Dies hat wiederum Implikationen auf den
Preis. Vielleicht gerade deswegen ergab sich bei

der Beurteilung der Kostentreiber eines RFID-Sys-
tems folgendes Bild: mehr als 34 aller Unterneh-
men sehen in den RFID-Transpondern den groB-
ten Kostenfaktor. Der fir eine Einfihrung der
Technologie ideale Stuckpreis der Transponder
wurde mit durchschnittlich zwischen 1-5 Eurocent
beziffert.

Zusammenfassung und Ausblick

Im Rahmen der Studie des FIR wurden neben
Sicherheitsanforderungen des Textileinzelhandels
auch die wirtschaftlichen Anforderungen und
Winsche bei RFID-Anwendungen ermittelt. Dar-
Uber hinaus wurde der Bedarf eines Vertrauens-
siegels fur RFID-Anwendungen bestatigt. Knapp
90 % der befragten Unternehmen gaben fir die
Gewahrleistung der Datensicherheit eine Selbst-
verpflichtung der Industrie an, entweder in aus-
schlieBlicher Form oder in paritdtischer Form mit
Gesetzen zu bevorzugen. Im weiteren Verlauf des
Projektes werden nun die Kundenanforderungen
ermittelt und den oben genannten Handelsan-
forderungen gegentbergestellt, um eine solide
Basis fur die Entwicklung des Vertrauenssiegels
zu schaffen. Als Unternehmen und auch als Pri-
vatpersonen haben Sie die Méglichkeit sich aktiv
in das Forschungsprojekt , Trusted-RFID"” einzu-
bringen. Somit kénnen lhre Anforderungen di-
rekt berticksichtigt werden und Sie kénnen von
einem Austausch mit anderen Unternehmen pro-
fitieren. Es besteht auch ein Interesse, die Studie
fortzuschreiben. Wenn Sie also bereit waren, den
Fragebogen auszufillen besteht hierzu noch die
Moglichkeit. |
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Maoglichkeiten und Grenzen des Einsatzes von RFID in
tiberbetrieblichen Prozessketten der Lebensmittelindustrie

Anforderungen des Marktes

In der Lebensmittelindustrie gibt es zahlreiche rechtliche Anforderungen zur Sicherung der Produkt-
qualitat und zur Absicherung Uberbetrieblicher Prozessketten. Der folgende Beitrag adressiert die
Potenziale von RFID zur Erfullung dieser besonderen rechtlichen Anforderungen.

Anforderungen

Die Lebensmittelindustrie grenzt sich durch zwei

Besonderheiten von anderen Industrien wie dem

Maschinen- und Anlagenbau oder der Automobil-

industrie ab. Bedingt durch den spateren Verzehr

der Produkte gibt es weitergehende rechtliche

Anforderungen:

e Der Codex Alimentarius, eine seit 1968 inter-
national anerkannte Sammlung von Normen,
regelt die Anforderungen hinsichtlich Lebens-
mittelsicherheit und -produktqualitat.

e Seitdem 01.01.2005 ist durch die EG Verord-
nung 178/2002 die Riickverfolgbarkeit von Le-
bens- und Futtermitteln auf allen Produktions-,
Verarbeitungs- und Vertriebsstufen vorge-
schrieben.

e Abdem 27.10.2006 wird Uber die EG Verord-
nung 1935/2004 diese Pflicht zur Ruckverfolg-
barkeit auch auf Materialien und Gegenstan-
de, die dazu bestimmt sind, mit Lebensmit-
teln in Berhrung zu kommen, erweitert.

Die gesetzlichen Anforderungen hinsichtlich der
Ruckverfolgbarkeit beschrénken sich grundsétz-
lich auf die Benennung von Kunden und Liefe-
ranten sowie die Ergreifung von MaBnahmen zum
Ruckruf im Schadensfall. Beide stellen eine Mini-
malforderung dar, die durch die Dokumentation
der Lieferpapiere erfillt wird. Tatsachlich beste-
hen jedoch wesentlich héhere Anforderung des
Marktes, wie die Benennung von betroffenen Pro-
dukten innerhalb weniger Stunden und die in-
nerbetriebliche Zuordnung zwischen den Ein-
gangs- und den Ausgangschargen. Letztendliches
Ziel ist die Minimierung des finanziellen Risikos
einschlieBlich Imageschaden.

Riickverfolgung

Die Ruckverfolgung basiert auf der Identifikation
und Dokumentation der realen Stoffstréme in den
Prozessketten. Die Identifikation kann prinzipiell mit
Barcodes durchgefuhrt werden, RFID bietet jedoch
gerade in der Lebensmittelindustrie einen Mehr-
wert. Letztendlich geht es um zahlreiche Verkniip-
fungen von Informationen. Uberbetrieblich gese-
hen werden entlang der gesamten Lieferkette Lie-
feranten, Produzenten/Weiterverarbeiter und ihre

Kunden miteinander verknupft. Innerbetrieblich
erfolgt die VerknUpfung von Eingangschargen mit
den Produktionsprozessen hin zu Ausgangschar-
gen. Tritt im Handel ein Schadensfall auf, kann die
Haftung entlang der Prozesskette auf den Liefe-
ranten abgewalzt werden. Meldet der Lieferant
einen Schaden, kann der Umfang der eigenen be-
troffenen Chargen eingegrenzt werden. Hierzu ist
eine saubere Prozess-Dokumentation notwendig,
die mittels einer geschickten Markierung durch
RFID-Tags unterstiitzt werden kann.

Rinder haben beispielsweise eine Ohrmarke,
teilweise mit einem RFID-Tag, die bis zur Schlach-
tung einen liickenlosen Uberblick tber das Tier
ermdglicht. Bei der Zerlegung erfolgt die Weiter-
verarbeitung jedoch nach Sorten, sodass eine
Zuordnung nur noch zur Gesamtheit der Tiere aus
dem gleichen Zerlegezeitraum maoglich ist. Mit-
tels RFID ist es beispielsweise moglich, die weite-
ren Produktionsschritte tiergenau zu dokumen-
tieren, indem die Behalter und Transporthaken
getaggt und dann jeweils ausgelesen und doku-
mentiert werden.

Bei der Verpackung von Lebensmitteln bestehen
hinsichtlich der Kennzeichnung Probleme: Trans-
port und Umverpackungen (Schrumpffolie) wer-
den entfernt, Mischpaletten und kommissionierte
Displays sind EAN ungeeignet, haufig ist die
PackungsgroBe/Flache zum Aufbringen der Kenn-
zeichnung zu klein und es bestehen ungunstige
Bedingungen zum Aufbringen der Kennzeich-
nung (Oberflachenbeschaffenheit, Temperatur,
Nésse, Licht).

Die Lebensmittel selbst kénnen jedoch in den sel-
tensten Fallen gekennzeichnet und getaggt wer-
den, beispielsweise bei unverpackter Ware, Ga-
sen, Flussigkeiten oder loser Ware, wie z. B. Frisch-
fisch. Diese kénnen im Gegensatz zu einem
Motorblock im Maschinenbau nicht mit einem
RFID-Tag bestickt werden. Hier liegen ein wesent-
licher Unterschied zu anderen Industrien und auch
naturliche Grenzen des RFID-Einsatzes in der
Lebensmittelindustrie begrindet. Es lassen sich
in vielen Fallen nur die Behalter bzw. die Verpa-
ckungen kennzeichnen — mit den beschriebenen
Problemen.
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Spatestens ab dem 27.10.2006 wird durch die
Erweiterung der geforderten Rickverfolgbarkeit
auf Materialien und Gegenstande, die dazu be-
stimmt sind, mit Lebensmitteln in Bertihrung zu
kommen, auch die Erfassung, Zuordnung und Do-
kumentation von Behaltern, Produktionsanlagen
und gegebenenfalls auch Personen zu den
Lebensmittelchargen an Bedeutung gewinnen.

Auch die Erfassung und Zuordnung von Produk-
tionsmitarbeitern zu Chargen ist beispielsweise
realisierbar, indem diese z. B. ein RFID-Armband
tragen. So kénnen sie automatisch an den Ma-
schinen und den Prozessen erfasst, angemeldet
und dokumentiert werden. Auf diese Art und
Weise kann auch weitergehenden Dokumenta-
tionsanforderungen nachgekommen werden.

Weitergehende Méglichkeiten

RFID kann somit bei der Ruckverfolgung wertvol-
le Unterstitzung leisten, doch es gibt weitere
Méglichkeiten zur Erzielung eines Nutzens durch
den RFID-Einsatz. Die RFID-Technologie bietet die
Méglichkeit, die Kennzeichnung von Gegenstan-
den, wie sie grundsatzlich auch mit dem Barcode
maoglich ist, mit einer gewissen Intelligenz zu ver-
kntpfen und die Identifikation zu erleichtern.
Beispielsweise kdnnen Prozessparameter, wie
Umgebungszustande (z. B. Temperatur), mit ent-
sprechenden RFID-Tags dokumentiert und
gegebenenfalls gesteuert werden. So ist es mog-
lich, die Kuhlkette liickenlos zu dokumentieren
und Uber entsprechende MaBnahmen wie der
Steuerung von Kuhlaggregaten oder Notfall-
benachrichtigungen auch zu sichern.

Das Behaltermanagement mittels RFID ermdglicht
die eindeutige Kennzeichnung von Behaltern, was
bei der eindeutigen Zuordnung des Inhaltes eines
Behalters und bei der Ortung von Behaéltern hilft.

Intelligente RFID-Applikationen kénnen auch die
Historie eines Behalters dokumentieren. Beispiels-
weise besteht bei Lebensmitteln eine Problematik
hinsichtlich der Befiillung von Behaltern mit unter-
schiedlichen Produkten sobald Allergene beteiligt
sind. Eine unterschiedliche Befullung eines Behal-
ters muss sicher ausgeschlossen werden kénnen,
wenn nicht nach jeder Beflllung gereinigt wird.

Hierzu ist eine sichere Identifikation notwendig,
RFID erméglicht auch automatische Warnungen ge-
gen unbeabsichtigte Fehlbedienungen. Ebenso kén-
nen Reinigungszyklen und verwendete Reinigungs-
mittel dokumentiert werden, um gegebenenfalls
die Ursache von Verunreinigungen aufzuklaren.

Die im Vergleich zum Barcode gréBere Entfernung
beim Auslesen von Tags ermdglicht eine Zugangs-
kontrolle von Behéltern. Ein Warnsignal kann er-
ténen sobald ein Behdlter mit Allergenen in ei-
nen allergenfreien Bereich kommt. So kénnen im
Sinne des Poka Yoke Fehler vermieden werden.
Der japanische Ausdruck Poka Yoke (jap.: Vermei-
den unbeabsichtigter Fehlhandlungen) bezeich-
net ein aus mehreren Elementen bestehendes
Prinzip, welches technische Vorkehrungen bzw.
Einrichtungen zur sofortigen Fehleraufdeckung
und -vermeidung umfasst.

In der Zukunft kann mittels Item-Tagging von Le-
bensmitteln auch ein weiteres Problem beim Riick-
ruf von Lebensmitteln im Handel gelést werden:
Derzeit raumen Handler aus Bequemlichkeits-
grinden meist das gesamte Regal und nicht nur
die betroffenen Chargen aus. Wenn die Erfassung
und Identifikation einzelner Chargen mit gerin-
gem Aufwand moglich und einfach bedienbar
gestaltet ist, wird es mit Item-Tagging moglich,
dass der Handel nicht mehr pauschal aussortiert
und so Kosten und Ressourcen gespart werden
kénnen. f )
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Risikomanagement in Virtuellen Organisationen

FIR entwickelt Methode fiir den sicheren Umgang mit Risiken
in Unternehmensnetzwerken der IT-Branche

Unternehmen, die gemeinsam in Verbinden bzw. Kooperationen Leistungen entwickeln und erbrin-
gen, profitieren von einer erweiterten Arbeitsteilung. Jedes Unternehmen kann die eigenen Kern-
kompetenzen einbringen und sich auf diese konzentrieren. Neben diesen Chancen ergeben sich aber
auch erhebliche Risiken durch Stérungen im Unternehmensnetzwerk; z. B. durch opportunistische
Verhaltensweisen von Partnern. Das Projekt ,NetRisk” zielt auf die methodische Erfassung und die
strategische Bewertung von Risiken, die sich durch ein Engagement in vernetzten Strukturen bzw.
Virtuellen Organisationen (VO) der [T-Branche ergeben. Unternehmen der Zielgruppe sollen in die
Lage versetzt werden, proaktiv mit Netzwerkrisiken umzugehen bzw. diese zu bewaltigen.

Hintergrund

Softwareentwicklung birgt erhebliche Risiken; dies
zeigt z. B. der jingste Chaos-Report der Standish-
Group. Nach diesem Bericht endet die Halfte (!)
aller untersuchten Softwareentwicklungsprojekte
mit massiven Budget- und Zeitlberschreitungen
oder werden gar ohne Ergebnis abgebrochen.

Erfolgreiche Softwareentwicklung in Unterneh-
mens-Netwerken ist noch seltener. Durch die
Kooperation verschiedener Unternehmen gewin-
nen bekannte Risiken der Softwareentwicklung
an Gewicht (z. B. Abstimmung zwischen verschie-
denen Entwicklern schlagt fehl), es entstehen
neuartige Risiken (z. B. einer der Partner verhalt
sich opportunistisch) und wiederum andere Risi-
ken treten in den Hintergrund (fehlende spezifi-
sche Kompetenzen, die hier externe Partner ein-
bringen). Viele Risiken lassen sich auf so genann-
te Informationsasymmetrien in den Netzwerken
zurlickzufihren. Die gewohnt hohe Transparenz
in unternehmensinternen Prozessen ist in Netz-
werken eher die Ausnahme denn die Regel. Bis-
herige Risikomanagement-Ansatze sind daher nur
bedingt geeignet, die Risiken einer unternehmens-

Ubergreifenden Wertschépfung (hier die [T-Bran-
che) zu identifizieren und sie in nachgelagerten
Schritten beherrschbar zu machen.

Ein geeignetes Netzwerkrisikomanagement kann in
Unternehmensverbinden der [T-Branche bzw. Virtu-
ellen Organisationen (VO) die Zusammenarbeit ver-
bessern und die Erfolgswahrscheinlichkeit der Projek-
te erhdhen. Der geforderte Projekterfolg kann zudem
dem Auftraggeber wie auch anderen Stakeholdern
(z. B. Kapitalgebern) zum Nutzen Aller besser darge-
stellt werden. Zu den Aufgaben eines Risiko-
managementsystems zahlt dabei im Wesentlichen
die systematische Unterstitzung bei der moglichst
vollstandigen Risikobestimmung (-identifizierung,
-analyse und -bewertung) und bei der Risiko-
bewaltigung. Dabei hat sich im Projekt gezeigt, dass
vor allem die Risikoidentifikation erfolgskritisch ist;
nur erkannte Risiken lassen sich managen.

Ansatz

Ein [T-Tool alleine kann nicht den gewtinschten Erfolg
bringen. Die komplexe Realitat lasst ein Risiko-
management per Knopfdruck nicht zu, sehr wohl aber
lassen sich typische Risiken und MaBnahmen vorschla-
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Bild 2
Use Case Diagramm des
NetRisk-Managers
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gen, die fur ausgewahlte Netzwerktypen von Bedeu-
tung sind; vgl. auch T-Grundschutzhandbuch des BSI.
Daher wurden im Projekt NetRisk, ausgehend von ei-
ner risikoreflektierenden Netzwerkklassifikation, ein Be-
schreibungs- und ein Vorgehensmodell fur Netzwerk-
risiken entwickelt. Dabei hilft das entwickelte Be-
schreibungsmodell, Risiken fundiert und frihzeitig
nachvollziehen und bewerten zu kénnen. Es be-
ricksichtigt u. a. relevante Netzwerkpolitiken zur
Stabilisierung von Unternehmensverbtnden durch
Sanktionierung opportunistischen Verhaltens. Das
Vorgehensmodell ist phasenorientiert, lehnt sich an
bekannten Modellen an und fuhrt den Anwender
sicher durch die erforderlichen Prozessschritte.

Der NetRisk-Manager

Damit der Anwender bei der Vorgehensweise best-
moglich unterstitzt wird, wurde im Projekt zudem
der so genannte NetRisk-Manager entwickelt. Die-
ses datenbankgestutzte Tool hilft dem Anwender
bei der strukturierten Identifikation und Erfassung
von Risiken, der Planung der nachsten Methoden-
schritte, der einheitlichen Darstellung der Projekt-
portfolios, der Sammlung typischer Gegenmafnah-
men usw. Der praktische Nutzen des Vorgehens-
modells wird so nachhaltig gesichert. Das Pro-
gramm bietet dem Projektverantwortlichen eines
Unternehmens (dem User) vielfaltige Moglichkei-
ten. Er kann Unternehmen wie auch Projekte anle-
gen und projektspezifische Attribute der Unterneh-
men anlegen; z. B. Programmiersprache oder
Mitarbeiterqualifikationen fur das Projekt. Mit der
Software NetRisk-Manager kénnen weiterhin ty-
pische Eigenschaften eines Softwareentwicklungs-
projekts sowie der daran beteiligten Unternehmen
erfasst werden, die ausgewertet werden kénnen,
um dann eine Liste potenzieller Risiken mit mogli-
chen GegenmaBnahmen zusammenzustellen. Die-
ses Vorgehen stellt sicher, dass typische Gefahren
nicht Ubersehen werden, ohne den Anwender mit
irrelevanten Informationen zu Uberfrachten. Trotz der

regelbasierten Logik zur Erstellung der Risikolisten bleibt
die Notwendigkeit, das Risikomanagement in der Or-
ganisation zu verankern und die Risikolisten mit den
jeweils Verantwortlichen methodisch korrekt an die
eigene Situation anzupassen.

Damit Unternehmen dieses Tool nach Projektab-
schluss nutzen kénnen, soll es interessierten An-
wendern Uber einen Root-Server zusammen mit
einem Handlungsleitfaden zur Verfligung gestellt
werden. Méglich wird dies durch die gewahlte
Architektur des NetRisk-Managers, da die Umset-
zung in J2EE (Java-basiert) erfolgte; einer mehr-
stufigen Web-Anwendung. Mittelstandische Un-
ternehmen erhalten somit eine methodische Un-
terstltzung bei der Bestimmung und Bewaltigung
typischer Netzwerkrisiken, ohne dass eigene Soft-
ware installiert werden muss. I
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Geld, Nerven und Papier sparen — mit digitalen Signaturen

FIR fiihrt digital signierte Priifbescheinigungen in der Metallbranche ein

Materialzeugnisse dokumentieren Eigenschaften von Metallerzeugnissen rechtlich bindend. Heute
werden die Zeugnisse massenhaft in Papierform versendet; so werden aufwendige manuelle Arbeits-
schritte durchgefuhrt und die Erzeugnisse dadurch spater ausgeliefert. Das FIR hat zusammen mit
metallverarbeitenden Unternehmen aus NRW, dem TUV Rheinland und zwei Softwarehdusern eine
Plattform zum sicheren elektronischen Austausch der Dokumente entwickelt. Durch den elektroni-
schen Versand entfallen manuelle Arbeitsschritte und der Prozess der Auslieferung wird beschleunigt.
Um diese Idee weiter voran zu treiben, wurde das Unternehmen AIXCERT gegrindet, das diesen

Dienst nun kommerziell anbietet.

So war es bisher: Lieferte die EdelstahlgieBerei
Klaus Kuhn aus Radevormwald eine Bestellung
fr den Schiffsbau aus, wurde ein Ordner mit mehr
als 50 Prufbescheinigungen dazugelegt. In die-
sen so genannten Materialzeugnissen stand ge-
schrieben, welche Materialeigenschaften die aus-
gelieferten Produkte haben. Das ist auch heute
noch so. Allerdings hat sich die Form radikal ver-
andert. Statt Ordner, prall gefdllt mit Papier, wer-
den nun elektronische Daten Ubertragen.

Zusammen mit zwei weiteren metallverarbeitenden
Unternehmen aus NRW, dem TUV Rheinland und zwei
Softwarehdusern hat das FIR eine Internetplattform
entwickelt, die den Austausch der Materialzeugnisse
unterstitzt und die Arbeit wesentlich erleichtert. Denn
durch die elektronische Ubertragung entfallen manu-
elle Arbeiten wie Postversand, Abtippen der Doku-
mente oder die papierbasierte Archivierung. So wer-
den Prozesse vereinfacht und die Qualitat der Doku-
mentation gleichzeitig gesteigert, zum Beispiel durch
automatische Priifungen.

Bislang wurden Materialzeugnisse aus zwei Griinden
nicht elektronisch ausgetauscht: Erstens miissen sie
im Schadensfall vor Gericht bestehen, und das erfUl-
len ungesicherte Dateien nicht. Und zweitens mussen
die Zeugnisse flr den Austausch zwischen Systemen

in strukturierter und einheitlicher Form vorliegen. Zu-
sammen mit Branchenexperten und dem TUV Rhein-
land hat das FIR eine standardisierte Datenstruktur in
XML entwickelt. Um die gerichtliche Verwertbarkeit
sicherzustellen, wurden digitale Signaturen eingesetzt.
Sie ermdglichen, Aussteller und Unverfalschtheit ei-
nes Dokuments zweifelsfrei festzustellen ((HopO3]).
Mittlerweile betrachtet der Gesetzgeber im Signa-
turgesetz ([Sig01]) deshalb digital signierte und ma-
nuell unterschriebene Dokumente als gleichwertig. Mit
dem Einsatz digitaler Signaturen kénnen Unterneh-
men Dokumente rechtskraftig austauschen und so
Geld, Nerven und Papier sparen.

Seit dem Abschluss des Forschungsprojekts Anfang
diesen Jahres arbeiten die Softwareunternehmen des
Projektteams mit Hochdruck an einer marktreifen L6-
sung auf Basis des entwickelten Prototyps. Dazu wur-
de die AIXCERT als Gesellschaft fur sicheren elektroni-
schen Austausch von Prifbescheinigungen gegriin-
det, die die informationstechnologischen Entwick-
lungen des Projekts weiter vorangetrieben hat.
Das Unternehmen betreibt das Internetportal
www.aixcert.com als Plattform fr den einfachen und
strukturierten Dokumenten- und Datenaustausch von
Materialzeugnissen. Die verschiedenen Moglichkeiten
des Datenaustauschs mit der Plattform werden in Bild 1
gezeigt. Die einfachste Zugriffsmdglichkeit erfolgt tiber
die Web-Oberflache. So kon-
nen Unternehmen Zeugnis-
se einsehen, erstellen und
weiterleiten. In dieser Web-
Oberflache werden Zeugnis-
se auch signiert. So ist sicher-
gestellt, dass der Benutzer
nur die Dokumente signiert,
die er vorher im Browser ge-
sehen hat. Da die Zeugnisse
im PDF-Format vorliegen,
koénnen sie problemlos aus-
gedruckt, gespeichert und ar-
chiviert werden. Bei der Archi-
vierung ermdglicht die Signa-
tur, dass die Dokumente un-
veranderlich, also revisions-
sicher bleiben und der Unter-
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zeichner der Signatur stets bestimmt werden kann.
Daher sind die Dokumente auch verbindlich: Der Aus-
steller kann nicht abstreiten, ein Dokument mit vorlie-
gendem Inhalt signiert zu haben.

Neben der manuellen Ein- und Ausgabe von Zeug-
nissen ist auch ein automatischer Transfer mog-
lich. Zeugnisse aus einem eigenen ERP-System
werden mit Hilfe von Web-Services auf die Platt-
form Ubertragen. Der GrofBteil der notwendigen
Angaben wird aus dem ERP-System Ubernom-
men. Somit spart der Aussteller einen erheblichen
Teil des benotigten Aufwands. Mehr noch: Auch
ein Import der Daten von der Plattform in das
ERP-System ist moglich. Die Plattform ermdglicht
also den rechtssicheren Austausch von Material-
zeugnissen zwischen verschiedenen Systemen.

Der AIXCERT-Server selbst steht bereits in einem
externen Rechenzentrum der Firma NetCologne.
Diese gewahrleistet die Sicherheit des Servers. Im
Projekt iSig wurden eine Reihe von technischen und
organisatorischen SicherheitsmaBnahmen fir den
Betrieb der Plattform definiert (vgl. [BSI]). Nun wer-
den sie umgesetzt — teils durch das Rechenzent-
rum, teils durch AIXCERT. Die MaBnahmen stellen
sicher, dass die Verfligbarkeit und Vertraulichkeit
gewadhrleistet ist; die beiden Grundkriterien der IT-
Sicherheit, die sich mit digitalen Signaturen nicht
erreichen lassen. Um rechtlich bindende digitale Sig-
naturen aus dem Browser heraus erzeugen zu kon-
nen, wird die Adobe LiveCycle Server Plattform ein-
gesetzt. Damit liegt ein vollstandiges System zum
elektronischen Materialzeugnisaustausch vor. Mit
dem Projekt iSig ist der Schulterschluss zwischen
anwendungsorientierter Forschung und der Indus-
trie vorbildlich gelungen. Und es ist eine Innovation

Wir geben unser Wissen an Sie weiter!

entstanden, mit der die Metallbranche in NRW der
Vision eines papierlosen Biiros ein Stlick naher kommt.
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Wetthewerbsvorteile durch Standardisierung
von Geschaftsprozessen und Schnittstellen

Analyse und Gestaltung der Kommunikationsstruktur
zur Steigerung der Effizienz unternehmerischer Ablaufe

Viele Unternehmen belasten ihre Ressourcen durch langwierige Abstimmungsprozesse, unklare Ver-
antwortlichkeiten und inkonsistente Informationsflisse. Durch Ubertragung der Standardisierungsstra-
tegie, die fr Produkte und Bauteile bereits vielfach erfolgreich umgesetzt wird, auf unternehmerische
Ablaufe kénnen diese Probleme spurbar reduziert werden. Durch die konsequente Standardisierung
der organisatorischen Schnittstellen und die Konsolidierung ihrer Geschaftsprozesse kénnen Unter-
nehmen erhebliche Effizienzgewinne erzielen. Die Grundlage dafir bildet eine methodische, eindeu-

tige und leicht verstandliche Dokumentation.

Einleitung

Zur Erhaltung der Wettbewerbsfahigkeit stehen
Unternehmen standig vor der Herausforderung,
sich selbst und ihre Organisation immer wieder
in Frage zu stellen. Dabei sind zwei wesentliche
Trends zu beobachten. Auf Seiten des Marktes
verlangen die Kunden immer individuellere Pro-
dukte, die genau auf ihre Bedurfnisse zugeschnit-
ten sind. Hieraus ergibt sich eine zunehmende
Komplexitat bei der Produktgestaltung und erhoh-
te Aufwande bei der Realisierung der Kunden-
winsche, um im Wettbewerb bestehen zu kon-
nen. Auf der anderen Seite muss die Komplexitat
Uberall dort reduziert werden, wo sie nicht einen
unmittelbaren Kundennutzen darstellt. Dies be-
trifft beispielsweise die verwendeten Materialien,
Teile und Vorprodukte. In vielen kleinen und mitt-
leren Unternehmen wurden dazu erfolgreiche An-
strengungen unternommen und substanzielle Effi-
zienzgewinnen erzielt. Der Einsatz von solchen
standardorientierten Konzepten lasst sich aber
auch auf die unternehmensinternen Ablaufe, die
Schnittstellen zwischen Abteilungen und die
Kommunikationswege anwenden. Hier besteht
noch groBes Potenzial bei den Unternehmen.

Vorteile von Standardisierung

Die Ablaufe, die nétig sind, um beispielsweise eine
komplexe Maschine oder Anlage zu entwerfen, zu
entwickeln, zu fertigen und schlieBlich in Betrieb zu
nehmen stellen hohe Anforderungen an die Ablauf-
organisation. Sie bendtigen klare Schnittstellen, da-
mit komplexe Informationen korrekt und rechtzeitig
an die richtigen Beteiligten gelangen. Hierzu werden
in der Praxis vom informellen Gesprach tber formlose
E-Mails bis hin zu zahlreichen Formularen die unter-
schiedlichsten Kommunikationsformen eingesetzt. Oft
existieren fur die gleiche Aufgabe verschiedene
Kommunikationswege oder unterschiedliche Formu-
lare. Durch eine Vereinheitlichung dieser Kommuni-
kationswege, die Regelung klarer Verantwortlichkei-

ten und die Definition einer festen Reihenfolge lasst
sich der Informationsfluss entscheidend vereinfachen
und dadurch enorme Zeit und Kosten sparen. Eine
weitgehende Standardisierung in diesem Bereich bie-
tet sich insbesondere deshalb an, da intern Ressour-
cen entlastet werden konnen, ohne dass der Kunde
davon unmittelbar betroffen ist.

Voraussetzungen

Voraussetzung fir die Standardisierung ist eine ein-
deutige und klare Dokumentation sowohl der unter-
nehmensinternen Abldufe als auch der jeweiligen
Verantwortlichkeiten. Eine Dokumentation idealisier-
ter Ablaufe an sich ist jedoch nicht ausreichend. Als
Beispiel fur diese Problematik kénnen die Schwierig-
keiten in vielen prozessorientierten Handbtchern des
Qualitdtsmanagements angefuhrt werden. Vielmehr
mussen die realen Kommunikations- und Informations-
wege beschrieben und leicht verstandlich abgebildet
werden, d. h. sie mUssen der gelebten Praxis entspre-
chen. Die Herausforderung besteht darin, die betrieb-
lichen Ablaufe moglichst strikt, aber dennoch hinrei-
chend flexibel zu gestalten. Eine weitere wichtige Vo-
raussetzung ist die elektronische Unterstiitzung der
Ablaufe. Durch den Einsatz von Software zur Unter-
stitzung des Workflows kénnen die festgelegten
Ablaufe leichter und konsequenter eingehalten wer-
den. So kann beispielsweise bei einem Freigabe-
Workflow die , richtige” Reihenfolge sicherstellen, dass
Beteiligte nicht unnotig auf andere warten mdssen.
Wird die Freigabe unstandardisiert (z. B. per E-Mail)
durchgefiihrt, kann dies einerseits zu unnétigem
E-Mailverkehr (durch entstehende Rickfragen) fuh-
ren und andererseits zu langsamen Prozessen, da
keine der Personen im Verteiler sich direkt ange-
sprochen fuhlt. Dabei sollte eine moglichst weit-
gehende Konsolidierung von IT-Systemen vorange-
trieben werden, um die Systemvielfalt zu reduzie-
ren. Die Konzentration auf wenige Systeme for-
dert zum einen die Akzeptanz bei den Anwendern
und reduziert gleichzeitig die Kosten fir den Be-
trieb in Form von Lizenz- und Servicegebihren.
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Bild 1
Modellierung nach KSA

Bild 2
3-Ebenen-Modell
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Methode

In der Wissenschaft und Praxis gibt es eine Viel-
zahl an Methoden zur Gestaltung von Geschéfts-
prozessen. Das FIR verfugt Gber umfangreiches
methodisches Know-How und kann auf langjah-
rige Erfahrung im Einsatz verschiedener Metho-
den zurtickgreifen. Dazu gehoren beispielweise
die Unified Modelling Language (UML) [1] oder
die Ereignisgesteuerten Prozessketten (EPK) nach
Scheer [2]. Je nach Problemstellung wahlt das FIR
neutral die objektiv beste Methode. Eine Metho-
de, die insbesondere die Forderungen von mit-
telstandischen Unternehmen nach Ubersichtlich-
keit, geringem Aufwand, einfacher Benutzbarkeit
und niedrigen Kosten erfullt, ist die Kommunika-
tionsstrukturanalyse (KSA) [3]. Das FIR setzt die
KSA deshalb haufig in Projekten gemeinsam mit
mittelstandischen Unternehmen ein. KSAstelltein
Hilfsmittel zur Modellierung der Informations- und
Kommunikationsstruktur im Unternehmen zur Ver
fligung, das die Forderung nach Praxistauglichkeit wie
auch methodischer Fundierung erfullt. Sie basiert auf
einer prozessorientierten Sichtweise und integriert
Aufbau- und Ablauforganisation des Unternehmens.
Dadurch wird die strukturierte Analyse und Gestaltung
der Kommunikations- und Organisationsarchitektur
ermdglicht. Die Modellierung mit der KSA erfolgt
objektorientiert mit den Basisobjekttypen Aufgabe,
Stelle, Information und Informationsfluss. Dartber hi-
naus konnen den Aufgaben die eingesetzten techni-
schen Hilfsmittel zugeordnet werden. Bild 1 zeigt ex-
emplarisch die Modellierung nach KSA mit Hilfe der
Semtalk-Software am Beispiel einer Kundenanfrage.

Ergebnis

Als Ergebnis einer Modellierung der Unterneh-
mensprozesse mit der KSA ergibt sich ein Abbild
der Organisationsstruktur auf der Ebene von
Elementaraufgaben. Durch die Zuordnung zu Stel-
len (d. h. Bearbeitern oder Organisationseinheiten)
werden auch die Schnittstellen zwischen den ein-
zelnen Abteilungen im Unternehmen dokumen-
tiert. So wird es moglich, Elementaraufgaben zu-
sammenzufassen und Abldufe umzustrukturieren,
um die Abarbeitung der gesamten Prozesskette
zu verbessern. Darlber hinaus wird so die not-
wendige Transparenz geschaffen, um &hnliche
und analoge Arbeitsablaufe zu standardisieren.

Praxisheispiel

Im Auftrag der Neumag, einem mittelstandischen
Hersteller von Textilmaschinen im Saurer Konzern, hat
das FIR die KSA angewendet, um ein Prozessmodell
des Unternehmens zu erstellen. Ziel des Projekts war
die Darstellung der Kernprozesse der Neumag auf ei-
nem managementgerechten Abstraktionsgrad. Zu
diesem Zweck wurde eine marktorientierte Sichtweise
eingenommen, die, ausgehend von den marktseitigen

Auslosern wie beispielsweise einer Kundenanfrage fur
Neuanlagen oder Ersatzteile, die nachgelagerten unter-
nehmensinternen Ablaufe abbildet. Der Ubersichtlich-
keit halber wurde das Prozessmodell in drei Ebenen
gegliedert: Die erste Ebene stellt den Hauptprozess
mit den jeweils verantwortlichen Hauptabteilungen
dar. Die zweite Ebene enthalt die Aufgaben der ein-
zelnen Hauptabteilungen, wahrend auf der dritten
Ebene die Ablaufe der Unterabteilungen dokumen-
tiert sind (vgl. Bild 2). Durch die methodisch struktu-
rierte Darstellung und Analyse der Kernprozesse der
Neumag konnte kurzfristig Verbesserungspotenzial
beziglich der Schnittstellen identifiziert werden.
Daruber hinaus wurden Verbesserungsvorschlage
zur Harmonisierung ahnlicher, aber bisher unter-
schiedlich gehandhabter Prozesse abgeleitet.



Fazit

Durch die strukturierte Dokumentation und Analyse
der Unternehmensprozesse und Schnittstellen mit Hilfe
der KSA ist es maglich, Schnittstellenprobleme und
Verbesserungspotenziale in der Ablauforganisation zu
identifizieren. Dabei ist ein methodisches Vorgehen
zwingend erforderlich. Aufbauend auf der Analyse der
Informations- und Kommunikationsstruktur kénnen
insbesondere kleine und mittlere Unternehmen durch
eine konsequente Harmonisierung und Standar-
disierung von Schnittstellen und IT-Systemen deut-
liche Effizienzgewinne erzielen. Unabhangig von
der Methode und der zugehérigen Software bie-
tet das FIR eine neutrale, individuelle und metho-
dische Unterstlitzung bei der Analyse und Gestal-
tung von Geschaftsprozessen. 1
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Referenzprozess zur Behandlung internationaler Patienten

Ausgewahlte Ergebnisse aus dem Projekt ,Medical Export”

Dieser Beitrag stellt ausgewahlte Ergebnisse des Projekts ,Medical Export — technologiegestutzte In-
ternationalisierung medizinischer Dienstleistungen fir Patienten aus dem Ausland” vor. Ziel des Pro-
jektes ist die Entwicklung von Methoden und Instrumenten zur Internationalisierung medizinischer
Dienstleistungen mit der entsprechenden informationstechnischen Unterstitzung.

Einleitung

Die aktuelle Diskussion Uber das deutsche Ge-
sundheitssystem und dessen Kosten unterstreicht
einmal mehr die gesamtwirtschaftliche Bedeutung
dieses Sektors. In den (iber 3500 Krankenh&usern,
Vorsorge- und Rehabilitationseinrichtungen sind
Uber eine Million Erwerbstatige beschaftigt [1];
die volkswirtschaftlichen Ausgaben fir Gesund-
heit belaufen sich auf Gber 235 Milliarden Euro
jéhrlich. Durch den steigenden Kostendruck, die
zunehmende Privatisierung von Krankenhausern
und die Einfihrung von DRG-orientierten Fall-
pauschalen hat sich der Wettbewerb im Gesund-
heitsbereich deutlich verscharft [2]. Dies auBert
sich unter anderem in einem Riickgang der Zahl
der Krankenh&user in Deutschland; von 2354
Krankenhdusern im Jahr 1993 auf 2166 in 2004
[3]. Fur die Zukunft wird eine Zahl deutlich unter
2000 Hausern prognostiziert.

Vor diesem Hintergrund stellt die Behandlung
auslandischer Patienten fur viele Krankenhauser
eine zusatzliche Einnahmequelle dar. Abgesehen
von grenzUberschreitender Regelversorgung,
werden ausldndische Patienten in der Regel wie
Privatpatienten abgerechnet. Die Deutsche
Krankenhausgesellschaft (DKG) beziffert die Zahl
der jahrlich in Deutschland behandelten auslan-
dischen Patienten auf 60.000, der Umsatz liegt
nach Expertenangaben im dreistelligen Millionen-
bereich [4]. Die am haufigsten genannten Her-
kunftslander sind Saudi-Arabien, Russland, Ku-
wait, die Vereinigten Arabischen Emirate und
Bahrein. Dartber hinaus wird, aufgrund der jings-
ten Rechtssprechung des Europaischen Gerichts-
hofes, die die Gultigkeit des EU-Binnenmarktes
fir medizinische Dienstleistungen bestatigt, zu-
kinftig mit einer steigenden Nachfrage aus eu-
ropaischen Landern mit langen Wartezeiten wie
beispielsweise GroBbritannien gerechnet [5].

Medijcal
Export
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Bild 1

An dieser Stelle setzt das vom BMBF geforderte
Verbundprojekt , Medical Export — Technologie-
gestltzte Internationalisierung medizinischer
Dienstleistungen fur Patienten aus dem Ausland”
an. Wie eine Interviewreihe in den neun beteilig-
ten Gesundheitseinrichtungen ergab, werden
medizinische Dienstleistungen fur ausléandische
Patienten von allen beteiligten Krankenhausern
angeboten. Allerdings geschieht dies aktuell hau-
fig wenig strukturiert und unsystematisch. Das
fihrt zu einem erheblichen Aufwand fur die Be-
arbeitung jedes Einzelfalles von der medizinischen
Prafung, ob der Patient behandelt werden kann,
Uber die Klarung der Kostentbernahme, die kran-
kenhausinterne Abstimmung, die Terminierung,
die Vorbereitung, die Behandlung und schlieBlich
die administrative Abwicklung und Abrechnung.

Ziel des Vorhabens ,,Medical Export” ist es daher, den
Prozess der Behandlung ausléndischer Patienten
sowohl| durch die Bereitstellung von geeigneten
organisatorischen Methoden und Vorgehensweisen
als auch informationstechnisch durch die Entwick-
lung einer [T-Plattform durchgangig zu unterstit-
zen. Die Vision einer ,IT-Lésung Medical Export”
beinhaltet die Unterstitzung sowohl der direkten
(z. B. medizinische Dokumentation, Befundung) wie
auch der indirekten Prozesse (z. B. Angebotserstel-
lung, Terminabstimmung, Abrechnung) der Ge-

Referenzprozess ,Medical Export”
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sundheitseinrichtungen. Daraus ergeben sich viel-
faltige Anforderungen, die adéquat zu erftllen sind.

Herausforderungen
im Projekt ,,Medical Export”

Aus IT-Sicht steht die Verarbeitung medizinischer
Informationen und damit hochsensibler personli-
cher Daten im Vordergrund. Damit ergeben sich
Fragestellungen zur IT-Sicherheit, der Benutzer-
authentifizierung und geeigneten Rollenkonzepten.
Neben der technischen Umsetzung muissen gleich-
zeitig wirksame organisatorische MalBnahmen ge-
troffen werden, wie z. B. eine Anpassung der Auf-
bauorganisation bzw. der Prozesse, um den genann-
ten Anforderungen gerecht zu werden. Grundlage
fur die Entwicklung einer [T-L&sung ist eine eindeutige
Beschreibung und Dokumentation des gesamten Pro-
zesses, aller beteiligten Akteure und samtlicher
Informationsflisse. Im Projekt ,,Medical Export” wur-
de der Prozess der Behandlung ausléndischer Patien-
ten gemeinsam mit den beteiligten Anwendungs-
partnern analysiert und definiert.

Referenzprozess zur Behandlung
auslandischer Patienten

Ausgehend von einer detaillierten Ist-Analyse in
den beteiligten Krankenhausern wurde ein



Symposium Medical Export am 18. Oktober 2006 in Aachen

Im Rahmen des ersten Meilensteintreffens des vom BMBF geforderten Forschungsvorhabens , Medical
Export — Technologiegestiitzte Internationalisierung medizinischer Dienstleistungen fr Patienten
aus dem Ausland” organisiert das FIR in diesem Jahr das erste ,, Symposium Medical Export”. Ne-
ben der Vorstellung der aktuellen Projektergebnisse sind verschiedene Diskussionsbeitrage und
Fachvortrdge rund um die Thematik der Behandlung ausléandischer Patienten geplant. Das Sympo-
sium richtet sich grundsatzlich an alle interessierten Akteure im Gesundheitswesen: Arzte, Pflege-
personal, Verwaltungsmitarbeiter, IT-Verantwortliche. Die Teilnahme an der Veranstaltung ist kos-
tenlos, eine verbindliche Anmeldung ist auf der Webseite www.medical-export.de moglich. Dartiber
hinaus finden sich auf der Webseite umfassende Informationen zum Projekt und eine aktuelle

Agenda zur Veranstaltung.

Referenzprozess entwickelt, der den gesamten
Ablauf vom Erstkontakt mit dem Patienten im
Ausland, tber die Behandlung in Deutschland bis
zum Rucktransport abbildet. Neben der Prozess-
sicht wurde sowohl ein Rollenmodell entwickelt,
das samtliche beteiligten Akteure wie z. B. Arzt,
Ubersetzer, Patientenmanager und International
Office bertcksichtigt, als auch die zugehérige
Datensicht in den verschiedenen Informations-
systemen (z. B. KIS, ERP, PACS) modelliert.

Primares Ziel bei der Entwicklung des Referenz-
prozesses war, die Unterschiede zum Ablauf bei
deutschen Patienten herauszuarbeiten. Bereits
relativ frih stellte sich heraus, dass diese Abwei-
chungen, abgesehen von ethisch-kulturellen As-
pekten, weniger in der Diagnostik und Therapie
liegen, sondern vielmehr in der Anbahnung der
Behandlung sowie in der administrativen Abwick-
lung und Abrechnung der Leistungen. Bild 1 (Sei-
te 20) zeigt den fur die Krankenh&user relevan-
ten Prozessausschnitt.

Zu Beginn steht eine Diagnose und maoglicher-
weise eine Erstbehandlung des Patienten im Hei-
matland. Beides ist fur deutsche Gesundheits-
dienstleister nicht beeinflussbar, folglich beginnt
der Prozess aus Sicht der Krankenhduser mit dem
Allgemeinen Marketing. Das beinhaltet die Dar-
stellung des Angebots medizinischer Dienstleis-
tungen fur ausldndische Patienten beispielsweise
durch persénliche Kontakte von deutschen Arz-
ten zu Kollegen im Ausland, Flyer und Informa-
tionsmaterialien in der Sprache des Herkunftslan-
des oder einen mehrsprachiger Internetauftritt.

Der erste direkte Kontakt findet wahrend der
Akquisitionsphase statt. Diese umfasst samtliche
Abstimmungsprozesse, die vorab notwendig sind.
Dazu gehdrt insbesondere die Klarung der medi-
zinischen Machbarkeit, d. h. kann der Patient er-
folgreich behandelt werden, aber auch die admi-
nistrative Abwicklung (z. B. Terminierung, Klarung
der Kostenubernahme).

Durch die Beteiligung verschiedenster Akteure im
Krankenhaus ergibt sich eine erhebliche Komple-
xitat und ein signifikanter Koordinationsaufwand,
die durch den gezielten Einsatz von Informations-
technologien reduziert werden kénnen. Der Trans-
port wird, da es sich in der Regel um elektive Be-
handlungen handelt, in den meisten Féllen durch
den Patienten selbst organisiert. Hier besteht aus
Sicht der Krankenhduser zusatzliches Potenzial
durch das Angebot weiterer Dienstleistungen, wie
beispielsweise der Reiseplanung. Bei Ankunft des
Patienten wird er und gegebenenfalls seine Be-
gleitung im Krankenhaus aufgenommen. Neben
der Aufnahme der personlichen Daten gehort
dazu, analog zu deutschen Patienten, die Unter-
zeichnung eines Behandlungs- und Wahlleistungs-
vertrages. Derzeit werden haufig noch deutsch-
sprachige Dokumentvorlagen verwendet. Durch
eine IT-Lésung kdénnten automatisiert Standard-
vorlagen in verschiedenen Sprachen erzeugt und
eingesetzt werden.

Spatestens mit der physischen Aufnahme des
Patienten muss fur die Krankenh&user die Kosten-
Ubernahme geklart sein, haufig erfolgt dies durch
eine Anzahlung in Héhe des zuvor abgestimm-
ten Angebots. Eine andere Moglichkeit besteht
in einer Kostentbernahmeerklarung durch die
Botschaft des Herkunftslandes. Diagnostik und
Therapie erfolgen fur die auslandischen Patien-
ten dann analog wie bei deutschen Patienten. Wie
in den Prozessschritten Akquisition und Aufnah-
me treten auch bei der Entlassung auslandischer
Patienten wieder Besonderheiten auf. So muss
beispielsweise die Abrechnung moglichst zeit-
gleich mit der Entlassung erledigt werden, da der
Patient nach seiner Ruckreise unter Umstanden
nicht mehr erreichbar ist. Dartiber hinaus wird der
Arztbrief in der Regel in Englisch verfasst, damit
der Hausarzt des Patienten addquat informiert
wird; weitere Unterlagen wie beispielsweise Ront-
genbilder und andere medizinische Diagnostik
werden dem Patienten direkt papierbasiert oder
elektronisch zur Verfligung gestellt.
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Zusammenfassend lasst sich konstatieren, dass die
groBten Unterschiede bei der Behandlung aus-
landischer Patienten in den Prozessschritten Ak-
quisition, Aufnahme und Entlassung bestehen.
Insbesondere diese Teilprozesse sollen mit der zu
entwickelnden IT-Lésung unterstitzt werden.

Ausblick

In den nachsten Arbeitspaketen werden zur Vor-
bereitung der IT-Losung Use Cases definiert. Die-
se werden in weiteren Workshops mit den An-
wendern validiert und angepasst. Darlber hin-
aus werden systematisch die Schnittstellen zu
bestehenden Krankenhausinformationssystemen
evaluiert und definiert. Dabei kann auf bestehen-
de Standards, wie beispielsweise HL7, zurlickge-
griffen werden. Durch die aktive Einbindung aller
verantwortlichen Akteure in den Krankenhdusern
— Arzte, Pflegepersonal, Verwaltung — bereits in
dieser friihen Phase des Projekts wird die Basis
fur eine groBtmaogliche Akzeptanz der zu entwi-
ckelnden Lésung geschaffen.

Die aktuellen Ergebnisse des Projekts Medical
Export werden auf dem 1. Symposium Medical
Export am 18. Oktober in Aachen detailliert vor-
gestellt und diskutiert, eine Teilnahme an der Ver-
anstaltung steht allen Interessierten offen. Wei-
tere Informationen dazu sind online abrufbar un-
ter www.medical-export.de. I

fbmt
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Instrumentarium fiir das
integrierte Wissensmanagement im Netzwerk

Anwendung in einem intra-organisationalen Netzwerk der Automobilbranche

Unternehmen organisieren sich zunehmend in Netzwerken mit wissensintensiven Wertschopfungs-
prozessen. Voraussetzung fur eine erfolgreiche Kooperation ist dabei der zielgerichtete Wissenstransfer
zwischen den Beteiligten [5]. In der Realitat wird dieser allerdings durch eine Reihe netzwerkspezifischer
Eigenschaften, wie z.B. verschiedene Ziel- und Wertsysteme, das Vorhandensein kultureller Barrieren
zwischen den Unternehmen, mangelndes Vertrauen oder die unterschiedliche Art der IT, erschwert [4].
Das BMBF Verbundprojekt , Der Dienstleistungsmanager im Netzwerk der Zukunft” hatte daher zum
Ziel, die Dienstleistung ,, Wissensmanager” in vernetzten Umgebungen zu entwickeln, die Unternehmens-
netzwerke bei der Etablierung eines zielgerichteten Wissensmanagement (WM) in Netzwerk unterstiitzt
[6]. Dieser Beitrag stellt ausgewahlte Bestandteile des im Projekt entwickelten Instrumentariums fur den
. Wissensmanager” dar und zeigt deren Anwendung im Netzwerk der W.E.T. Automotive Systems AG.

Die im Verbundprojekt , Der Dienstleistungs-
manager im Netzwerk der Zukunft” konzipierte
Systematik zum Einsatz von Instrumenten eines
integrierten Wissensmanagementansatzes folgt
den Phasen der Dienstleistungserbringung des
. Wissensmanagers” (siehe Bild 1) [4] [5]. Dabei
werden im Rahmen eines Initialisierungswork-
shops die aktuellen Auspragungen der wichtigen
Gestaltungsdimensionen des WM im Netzwerk
zusammen mit den Entscheidungstragern des
Netzwerkes diskutiert und bestimmt. Durch den
Abgleich von aus dem Initialisierungsprofil vor-
geschlagenen Ziel-Gleichgewichtspositionen mit
den im Workshop ermittelten aktuellen Positio-
nen werden die Analysebereiche fur die De-
tailanalyse herausgearbeitet. Die Analyse der Ge-
staltungsbereiche erfolgt dann gestttzt durch ei-
nen Analysestandard [3]. Die Interpretation der
Ergebnisse erfolgt dann wieder mit Hilfe von ent-
sprechenden Gestaltungsprofilen. Die Konzepti-
on des integrierten WM-Ansatzes erfolgt anschlie-
Bend basierend auf dem Abgleich von Ist- und Soll-

Gestaltungsprofilen. Durch die sich daraus erge-
bende Veranderungsrichtung in den einzelnen Di-
mensionen ist es maglich, gezielt geeignete Werk-
zeuge und Methoden fur die Konzeption eines
integrierten WM vorzuschlagen [8]. Um die Pha-
sen der Auswahl, Adaption, Umsetzung und des
Betriebs der WM-Methoden und Instrumente zu
unterstitzen, wurde ein Software-Tool entwickelt.

Initialanalyse eines Netzwerkes
mithilfe des integrierten
Wissensmanagementansatzes

Der entwickelte WM-Ansatz orientiert sich am
Gedankengut des Konzepts Integriertes Manage-
ment, welches von Ulrich und Bleicher an der
Hochschule St. Gallen entwickelt [9] [1] und von
Bleicher selbst bereits auf Netzwerkorganisationen
angewendet wurde [2]. Entscheidenden Einfluss
auf den im Rahmen des Forschungsprojektes ent-
wickelten WM-Ansatz haben die von Bleicher im
Konzept Integriertes Management beschriebenen
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Bild 2

Initialisierungsprofil und
Gestaltungsprofil ,Prozesse”
der W.E.T.-Group
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Profile [1] sowie Ansatze zur Anwendung des Ge-
dankengutes auf Problemstellungen des WM [10]. Im
Rahmen der initialen Analyse des Umgangs mit Wis-
sen in einem Netzwerk werden die Gestaltungs-
dimensionen des im Projekt entwickelten Wissens-
modells, , Prozesse”, , Kultur”, , Wissen im Netzwerk "
sowie ,, materielle und immaterielle Ressourcen”,
betrachtet [5]. Das sich so ergebende Initialisie-
rungsprofil ist in Bild 2 (links) dargestellt.

Mithilfe des Initialprofils wird der gelebte Ist-Zu-
stand des Netzwerkes in den fir den effektiven
und effizienten Umgang mit Wissen relevanten
Gestaltungsdimensionen erfasst. Die Erfassung
des Profils betrachtet die Arbeit im Netzwerk und
nicht die interne Ebene der beteiligten Unterneh-
men. Jedes der Teilportfolios beinhaltet zwei Ach-
sen, welche unabhéngig voneinander relevante
Merkmale des Netzwerkes beschreiben. Die je-
weiligen Auspragungen sind dabei nicht quanti-
tativ zu erfassen sondern eher qualitativer Natur.
Die Extrema der jeweiligen Achsen der Portfolios
beschreiben typlogische Grundmuster der betref-
fenden Gestaltungsdimension (siehe Bild 2, links).
In den vier Quadranten eines Profils sollten die je-
weiligen Positionen in den Teilportfolios auf einem
Radius um den Mittelpunkt liegen. Dabei ist es
per se fur den Erfolg nicht von Bedeutung, wel-
cher Radius eingenommen wird. Situationsab-
hangige Einflussfaktoren kénnen aber die Realisie-
rung einzelner Gleichgewichtspositionen fur die
Organisation erschweren bzw. erleichtern [1][10].

Die beschriebene Initialanalyse wurde im zentral
geleiteten Netzwerk der W.E.T. Automotive Sys-
tems AG durchgefthrt. Das Netzwerk besteht aus
neun unterschiedlichen Standorten, deren Bezie-
hung zueinander weitestgehend ergdnzend ist.
Im Rahmen des Projektes wurden im Speziellen
die Netzwerkbeziehungen zwischen der Tochter-
firma RUF und der Mutterfirma untersucht, um
darauf aufbauend eine optimale WM-Lésung fiir
das gesamte Netzwerk zu entwickeln. Im Rah-
men der ersten Initialisierungsworkshops konn-
ten bereits relativ deutlich die Auspragungen des
WM analysiert werden. Dies war unter anderem
durch klare Vorstellungen der W.E.T.-Group bzgl.
maoglicher Verbesserungen des WM bedingt [7].

Das Portfolio in Bild 2 (links) stellt die grobe Aus-
richtung der zum Zeitpunkt der Analyse vorlie-
genden Auspragungen des WM im Netzwerk zu-
sammenfassend dar. Durch seine internationale
Ausrichtung mit Standorten auf verschiedenen
Kontinenten will die W.E.T.-Group Synergieeffekte
in Bezug auf Einkauf, Vertrieb und Produktion
erzielen. Dartber hinaus sollen jedoch auch In-
novationen durch die gemeinsame Entwicklung
neuer Produkte angestrebt werden. Der primare
Fokus des Umgangs mit Wissen kann jedoch auf
den effektiven Austausch von Produkt-, Prozess-
und Technologiewissen gelegt werden.

Der effektive Austausch von Wissen in geregel-
ten Prozessen stellte eine Hauptherausforderung



flr den Erfolg dar. Die Prozesse zwischen den ein-
zelnen Netzwerkteilnehmern waren zwar im Gro-
ben geregelt, jedoch erfolgten viele Prozesse im
operativen Arbeitsgeschaft eher in Richtung , or-
ganischer Aufgabenerfullung”. Die Prozesse wa-
ren nicht auf geringsten Ressourcenverbrauch op-
timiert. Die Kultur im Netzwerk wurde maBgeb-
lich durch die zentrale W.E.T. AG bestimmt und
konnte im Sinne einer ordnenden Kraft eher als
konservativ beschrieben werden. Ressourcen im
Netzwerk standen den einzelnen Mitarbeitern
prinzipiell zur Verfiigung, mussten jedoch tber-
wiegend formal beantragt werden. Somit kann
die Situation in Bezug auf Ressourcen als ausrei-
chend beschrieben werden, es war jedoch kein
Uberfluss vorhanden.

Auf Basis des entstandenen Initialisierungs-Pro-
fils (Bild 2, links) kann zusammen mit den betei-
ligten Personen des Netzwerkes diskutiert wer-
den, ob und wenn ja in welchen Gestaltungs-
dimensionen detaillierte Analysen durchgefuhrt
werden sollen. Die Grundidee der Methode be-
sagt, dass das Profil einem konzentrischen Kreis
und einem Gleichgewicht entsprechen soll. Die
notige Handlungsrichtung ergab sich somit aus
der beschriebenen Situation relativ eindeutig. Da
die Herausforderungen im operativen Geschaft
durch die immer starkere internationale Ausrich-
tung steigen, muss durch geeignete MaBnahmen
versucht werden die ,, WM-Prozesse im Netzwerk "
starker zu formalisieren und noch effizienter zu
gestalten. Als Basis fur die Auswahl von MaBnah-
men wurde eine Detailanalyse der WM-Prozesse
mithilfe des zugehdrigen Teilanalysestandards
durchgefuhrt.

Ergebnisse der Detailanalyse
und Soll-Konzept

Die Interpretation der Ergebnisse der Detailanalyse
wird durch den Einsatz von detaillierten Profilen
fur die Gestaltungsbereiche unterstiitzt. Die Pro-
file ermdéglichen es, die Auspragungen verschie-
dener Analysebereiche innerhalb einer Gestal-
tungsdimension auf ihren Fit zu Gberprufen. Die-
se Unterstltzung ist sinnvoll, da im Rahmen der
durch den Einsatz eines Analysestandards unver-
bunden strukturierten Vorgehensweise der Blick
auf die Zusammenhéange verloren gehen kann.
Der Gestaltungsbereich , WM-Prozesse im Netz-
werk” umfasst die vier Prozess-Dimensionen Spei-
cherung, Identifikation, Verteilung und Ubertra-
gung von Wissen. Das so entstehende Profil zeigt
Bild 2 (rechts).

Wie beim Initialprofil lassen sich an den Extrema
der Achsen, die die Auspragung des jeweiligen
Prozesses kennzeichnen, gegensatzliche Extrem-
positionen darstellen (siehe Kreis A und B in Bild
2, rechts).

Einige der wesentlichen Erkenntnisse der Analy-
se im Netzwerk der W.E.T. Automotive Systems
AG werden im Folgenden aufgezeigt. Eine Aus-
sage, die das Kernthema représentiert, bezieht
sich auf die Frage zu Technologien die im Rah-
men der Kooperation von Bedeutung sind. Hierbei
sahen die meisten Mitarbeiter eine leistungsfahi-
ge IT-Struktur als Basis fur eine erfolgreiche Zu-
sammenarbeit.

Wie aus verschiedenen Aussagen zu entnehmen,
steckt das Kernwissen des Unternehmens in CAD-
Modellen. Diese mussen fir den jeweiligen Mit-
arbeiter ohne Probleme verflgbar sein, um die
notigen Aufgaben durchfihren zu kénnen. Im
Rahmen der Zusammenarbeit mit unterschiedli-
chen Bereichen der W.E.T.-Group wurde der Aus-
tausch dieser und weiterer wichtiger Dokumente
nicht reibungslos unterstiitzt. Dabei bestanden
gewisse Hirden in Form unterschiedlicher Prozess-
definitionen bei den einzelnen Netzwerkteilneh-
mern. Fir eine engere Integration wurde daher eine
Angleichung der Prozesse als wichtig erachtet.

Bei den unterschiedlichen Netzwerkteilnehmern
wurden zum Zeitpunkt der Analyse noch unter-
schiedliche IT-Systeme flr verschiedene Spezial-
bereiche eingesetzt. Wie aus der Analyse zu ent-
nehmen war, stieBen die einzelnen Teilanwen-
dungen in Bezug auf die Nutzerzahl und die Da-
tenmengen bisweilen schon an ihre Leistungs-
grenze. Der organisatorische Aufwand fir die
Pflege der Systeme wurde von einigen Mitarbei-
tern bereits als deutlich zu hoch eingestuft. Bereits
relativ schnell konnte aus der Analysephase der
Bedarf fur ein neues umfassendes [T-System fiir
die Untersttzung verschiedener Bereiche abge-
leitet werden.

Da die W.E.T.-Group bereits viele internationale
Standorte hat, bestehen groBe Herausforderun-
gen bei der internationalen Bereitstellung von
Dokumenten und Daten fir das operative Ge-
schaft. Wie im Rahmen der Analyse festgestellt,
konnten die dargestellten Informationen tber die
bestehenden IT-Systeme bisher nicht reibungslos
gefunden und insbesondere nicht standortiiber-
greifend ausgetauscht werden. Somit bestand
besonderer Handlungsbedarf bzgl. der Suche und
Umsetzung von IT-gestutzten WM-Methoden zur
Verbesserung des Wissensaustauschs [7].

In Bild 2 (rechts) ist die Auspragung des Gestal-
tungsbereichs WM-Prozesse zusammenfassend
dargestellt. Zu erkennen ist ein Ungleichgewicht
in den Bereichen Ubertragung, Verteilung und
Speicherung. Um schnell und effektiv Produkte
standortlbergreifend entwickeln zu kénnen,
muss ein offentlicher Speicherweg zu Verfligung
stehen. Dabei ist darauf zu achten dass Ubertra-
gungswege standardisiert werden. Eine neue
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Bild 3

Software-Tool fir die
Methodenauswahl:
Leitfragenbasierter
Methodenvorschlag
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WM-L6sung sollte auch dazu fuhren, dass die
Mitarbeiter regelmaBig mit dem fur sie relevan-
ten Wissen versorgt werden.

Auswahl von WM-Methoden

Zur Umsetzung des auf Grundlage der durchge-
fUhrten Analyse entworfenen Soll-Konzepts ist die
Auswahl und Implementierung geeigneter WM-
Methoden fir Unternehmensnetzwerke erforder-
lich [8]. Um dem Wissensmanager ein praktikab-
les Werkzeug fur die Methodenauswahl und die
anschlieBende Implementierung und Begleitung
an die Hand zu geben, wurde eine Methoden-
landkarte in Form eines webbasierten Software-
Tools umgesetzt. Das Tool stellt verschiedene Mog-
lichkeiten zur Navigation innerhalb der Methoden-
sammlung sowie die Moglichkeit einer leitfragen-
basierten Methodenauswahl, aufbauend auf den
Analyseergebnissen, zur Verfligung (Bild 3).

Auf Basis der identifizierten Potenziale und der
vorgeschlagenen Instrumente mittels des Softwa-
re-Tools, wurde durch die Leitung der W.E.T. AG
beschlossen, ein Product Data Management Sys-

tem (PDM) einzufthren [7]. Der groBBe Vorteil ei-
nes PDM-Systems im Hinblick auf die Verwaltung
ist die zentrale Speicherung aller Daten zusam-
men mit der dezentralen Nutzung der Daten.
Somit ist es moéglich, dass verschiedene Abteilun-
gen mit jeweils genau bestimmten Zugriffsrechten
aktuelle Daten einsehen bzw. editieren kénnen
und dies zu jedem Zeitpunkt weltweit erfolgen
kann, was vor dem Hintergrund global verteilter
Produktion entscheidend ist. Durch das PDM-Sys-
tem koénnen bei der W.E.T. AG beispielsweise die
Produktionsstandorte in Ungarn und Malta auf
Zeichnungen zugreifen, die vom Engineering in
Odelzhausen erstellt wurden und auf dem Server
gespeichert sind. Ein Verschicken von geplotte-
ten Zeichnungen, Faxen oder Dateien ist somit
nicht mehr notwendig. Damit wird die Geschwin-
digkeit des Zugriffs auf die benétigten Daten
wesentlich erhdht und evtl. Fragen kénnen schnel-
ler bzw. fundierter geklart werden.

Fazit

Das Instrumentarium fur das integrierte Wissens-
management im Netzwerk erwies sich als sehr



hilfreich in allen beschriebenen Phasen. Des Wei-
teren wird das PDM-System in weiten Teilen der
Firma W.E.T. mittlerweile erfolgreich eingesetzt.
Die Verbesserung des operativen Tagesgeschéafts
durch den Einsatz des PDM-Systems wurde hiermit
erzielt. Um jedoch zusétzliche Bereiche der W.E.T-
Group in das PDM-System integrieren zu kénnen,
mussen jeweils die Wissensprozesse der entspre-
chenden Abteilungen und Standorte dokumen-
tiert sein. Im Rahmen des Projektes wurde ins-
besondere die Einbindung der RUF-GmbH in das
System fokussiert. Die Ermittlung und transpa-
rente Darstellung der Wissensprozesse stellte eine
enorme Herausforderung dar, in der sehr unter-
schiedliche Wissensinhalte aufgenommen werden
mussten. Dabei war es oft notwendig, implizites
Wissen der Mitarbeiter zu explizieren. Um Syner-
gieeffekte zwischen WET und anderen Standor-
ten erzielen zu kénnen, muss eine Analyse, ein
Vergleich sowie ein Abgleich der Prozesse kon-
zernweit erfolgen. 1
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Das Ziel des Forschungsvorhabens KINA ist es, eine praxisorientierte Methodik fir die Bewertung,
Auswahl und Umsetzung von Konzepten zur Integration mittelstandischer 3rd und 4th tier Lieferan-
ten in Produktions- und Logistiknetzwerke der Automobilindustrie zu entwickeln. Dabei liegt der
besondere Fokus auf der integrativen Koordination der physischen Material- und Informationsflisse

sowie der Ubergreifenden Logistikprozesse.

Produzierende Unternehmen sind mit steigenden
Kundenanforderungen bezogen auf die Individu-
alitdt und Qualitat von Produkten konfrontiert.
Sie stehen dabei in einem internationalen Wett-
bewerb hinsichtlich minimaler Kosten und Liefer-
zeiten [5]. Das interne und externe Umfeld der
Unternehmen zeichnet sich dartiber hinaus durch
hohe Komplexitdt und Dynamik aus [3].

Durch die Fokussierung der Unternehmen auf ihre
Kernkompetenzen mit dem einhergehenden Out-
sourcing von Fertigungsleistungen hat die Vertei-
lung der Wertschépfung in den Fertigungsstufen
einer Lieferkette der Automobilindustrie zugenom-
men [2,7,1]. Gerade OEM und 1st tier Zulieferer
stellen zunehmende Anforderungen an die jeweils
vorgelagerten Lieferstufen und forcieren deren In-
tegration. Dadurch haben Konzepte zur Integrati-
on der Fertigungsstufen fir kleine und mittlere
Unternehmen (KMU) der 3. und 4. Lieferstufe an
Bedeutung gewonnen (vgl. Bild 1). Dabei handelt
es sich um Konzepte der Integration der physischen
Materialflisse (z. B. Behalterstandardisierung), der

Informationsflisse (z. B. Supply Chain Monitoring),
der Logistikprozesse (z. B. Vendor Managed
Inventory) sowie Konzepte zur Integration der
Informationstechnologie (z. B. EDIFACT).

Die Folgen der mangelnden Integration der 3rd
und 4th tier zeigen sich in einer schlechten Syn-
chronisation der Lieferstufen, ineffizienten
Logistikprozessen und hohen Warenbestanden.
Den KMU fehlt heute der Uberblick tber magli-
che Konzepte zur Verbesserung der Kunden-Lie-
feranten-Beziehungen und diesbezlglicher Best
Practices. Des Weiteren kénnen die Kosten und
Nutzenpotenziale nicht bestimmt werden, um
alternative Integrationskonzepte zu bewerten und
vor dem Hintergrund der Rahmenbedingungen
und Zielsetzungen der KMU auszuwahlen.

Mit der im Rahmen dieses Forschungsvorhabens

zu entwickelnden Methodik werden KMU der 3.

und 4. Lieferstufe beantworten kénnen,

e obes fir diese Unternehmen relevant ist, sich
in Produktions- und Logistiknetzwerke zu in-



tegrieren, d. h. Gberwiegt der eigene Nutzen
oder der Nutzen Uber die héhere Versorgungs-
sicherheit eines Kunden die Kosten der Inte-
gration,

e welche Integrationskonzepte vorhanden und
welche fir diese Unternehmen relevant sind,

e ob Integrationskonzepte zu den jeweiligen
Zielsetzungen bzw. Strategien von diesen
Unternehmen passen,

e wie die Anforderungen an diese Unterneh-
men bzgl. der Umsetzung von Integrations-
konzepten aussehen und schlieBlich

e wie diese Unternehmen Integrationskonzepte
in welchen Schritten und mit welchen Part-
nern umsetzen kénnen.

Die wirtschaftliche Bedeutung einer Integration
von mittelstandischen 3rd tier und 4th tier Liefe-
ranten in die Netzwerke der Automobilindustrie
wird durch mehrere Studien [4, 6, 8] hervorge-
hoben, in denen die Potenziale einer Uber-
betrieblichen Integration (z. B. Verbesserung der
Liefertermintreue um bis zu 40 %, Verbesserung
der Kapazitatsauslastung und des Unternehmens-
umsatzes um bis zu 10 %) beschrieben werden.
Dabei bleibt jedoch die Frage offen, welches kon-
krete Integrationskonzept fir diese Unternehmen
die beste Kosten-Nutzen-Relation aufweist. Die Be-
antwortung dieser Frage ist ein wesentliches Ergeb-
nis dieses Forschungsvorhabens und unterstreicht
damit dessen wirtschaftliche Bedeutung fir kleine
und mittelstandische Unternehmen. f
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Was halten Sie von lhrem neuen Fachjournal Ud2?

Leserbefragung 2006 - Einsendeschluss 15.12.2006

Geehrte Leserin, geehrter Leser,

Ihr Fachjournal ,,UdZ — Unternehmen der Zukunft”
geht sowohl technisch als auch redaktionell mit
der Zeit: Im Rahmen der kontinuierlichen Verbes-
serung unserer Leistungen wurde die UdZ jeweils
2004 und 2006 runderneuert. Der heutige Her-
stellungsprozess ist schlank, das Layout locker, die
Rahmeninformationen der Fachartikel Gbersicht-
lich strukturiert und die Themen unserer Autoren
stark praxisorientiert.

Am Ende des Publikationsprozesses stehen sowohl ein
Print- als auch ein Online-Medium. Ersteres erhalten
Sie als Abonnent periodisch zugeschickt, letzteres kon-
nen Sie von unserer Website auch noch Jahre nach
der Veroffentlichung kostenfrei abrufen: neben
ganzen Ausgaben auch einzelne Fachartikel.

Der Abonnentenkreis wird wochentlich groBer.

Und wir méchten zum Ende des laufenden Ka-
lenderjahres wieder Bilanz ziehen. Denn unsere

Leserbefragung 2006

letzte groBe Leserbefragung liegt inzwischen tber
sieben Jahre zurtick. Wir méchten gerne wissen,
was Sie als Leser der UdZ Uber Ihr Fachjournal
denken — und was Sie (zusatzlich) erwarten. Dar-
um bitten wir Sie herzlich, an unserer Leser-
befragung teilzunehmen.

Bitte schicken Sie diesen Fragebogen bis zum
15.12.2006 zuriick, damit wir Ihre Meinung bei
der Auswertung bertcksichtigen kénnen. Schon
heute danken wir Ihnen fir die Unterstitzung.

Univ.-Prof. Dr.-Ing.

Dipl.-Wirt. Ing. Glnther Schuh
Direktor des FIR e. V.

Tel.: +49 241 47705-103
E-Mail: shu@fir.rwth-aachen.de

Dr.-Ing. Volker Stich

Geschaftsfuhrer des FIR e. V.

Tel.: +49 241 47705-104

E-Mail: Volker.Stich@fir.rwth-aachen.de

Bitte beantworten Sie die Fragen durch einfaches Ankreuzen. Alle Angaben werden vertraulich be-
handelt. Die Auswertung des Fragebogens (Fragen 1-25) erfolgt getrennt von den persénlichen Daten
am Ende. Eine Weitergabe der Daten an Dritte erfolgt nicht. Senden Sie den ausgefullten Fragebogen
bitte bis zum 15.12.2006 als FAX (+49 241 47705-199) oder in einem Kuvert zurtick an das For-
schungsinstitut fir Rationalisierung, Pontdriesch 14/16, D-52062 Aachen. Vielen Dank.

1. Wie erhalten Sie bislang die UdZ?*

[ per Post als Printmedium im Abonnement
[] per Download als PDF

[] Sonstiges

2. Im Falle des postalischen Bezugs:

Sind Sie weiter am Abonnement
des Printmediums interessiert?

[ Ja [C] Nein

3. Sind Sie Mitglied im FIR e. V.?
[ Ja [C] Nein

4. Wiinschen Sie Informationen
zu den Leistungen des FIR e. V.?

[ Ja [C] Nein

5. Wie oft lesen Sie die UdZz?
[] gelegentlich
[ regelmaBig
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6. Wie intensiv lesen Sie in der Ud2?
[] fluchtig [ selektiv [] grtndlich

7. Finden Sie beim Stobern
interessante Artikel?

[ Ja [T] Nein

8. Wie lange lesen Sie
durchschnittlich die Udz?

[] bis zu 5 Minuten

[] bis zu 10 Minuten

[] bis zu 20 Minuten

[[] mehr als 20 Minuten

9. Ist die Struktur der Hefte iibersichtlich?
[ Ja [T] Nein

10. Wie verstandlich sind die Artikel?
[] unverstandlich

[1 schwer, aber angemessen formuliert
[] gut verstandlich

[[] prazise formuliert
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11. Wie schatzen Sie die 20. Welche Rubriken interessieren Sie

Ausfiihrlichkeit der Artikel ein? am meisten?*
[ zu knapp [l Forschungsprojekte
[] angemessen in der Lange [C] Industrieprojekte
[] zu umfangreich [] Unternehmenspraxis
[] Unternehmensportraits
12. Wiinschen Sie mehr [C] FIR-Interna
englischsprachige Artikel? [] Neue Literatur
[ Ja [] Nein [] Veranstaltungen
13. Sind die Artikel 21. Woriiber mdchten Sie in der UdZ
ausreichend (grafisch) bebildert? mehr erfahren?**

[ zu wenig bebildert

[[] angemessen bebildert
[ zu sehr bebildert
22. Fiir welche Veranstaltungen
14. Welche Qualitat haben konnen wir Sie interessieren?**
die Grafiken/Bilder/Fotos?
[ schlechte Qualitat

[] angemessene Qualitat

[1 hohe Qualitat 23. An der UdZ beteiligen
mochte ich mich*
15. Wie ist das Erscheinungsbild [] mit Fachbeitréagen
der UdZ insgesamt? [] mit Kommentaren
[[] schlecht [ mit Anzeigen
[] durchschnittlich [] mit Veranstaltungshinweisen
[ gqut [ derzeit nicht.
16. Nutzen Sie die UdZ 24. Falls Sie weitere Verteiler kennen,
bei lhrer taglichen Arbeit? dann nennen Sie diese bitte:**
[ Ja [] Nein
17. Archivieren Sie das Printmedium?
[ Ja [ Nein
18. Speichern Sie das Online-Medium? 25. Dariiber hinaus habe ich
[ Ja [ Nein noch folgende Anmerkung:**

19. Wie viele Personen auBler lhnen
lesen lhre UdZ?

o 012 []34
[] mehr als 5 (Umlauf)

Name, Vorname, Akademischer Titel

Berufshezeichnung

Firma, Abteilung
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Telefon, FAX, E-Mail***

Geburtsjahr (Angabe optional)

Datum, Unterschrift
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Collaborative Partner-Networks
and Supply Chain Integration

How companies can use Supply Chain Reference Models
for intra- and inter-enterprise collaboration

Figure 1
An Integrated Supply Chain
Approach
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This article analyses supply chain integration and collaborative business approaches and describes
how in the next decade companies would face challenges of rethinking business structures and best
practices, implemented and optimised to answer business questions and solve business problems
currently undergoing rapid change. The authors also discuss the concept of the virtual enterprise and
the challenges that need to be faced to design, build and operate new network- and enterprise
models, the need to standardise and customise this general approach to company-specific supply
chain operations and finally will illustrate how companies, especially SMEs, can optimise their
collaboration inside their own boundaries as well as across supply chains.

Introduction

Today's business environments are demanding from
the companies of all sizes dramatically improved
levels of customer service, corporate flexibility and
ongoing time and cost improvements across their
end-to-end supply chain, or maybe better described
as integrated collaborative networks.

This indicates the rapidly growing expectation
from cross-enterprise supply chain management
strategies. The value proposition many customers
are asking their product and service-providers for
involves a highly improved level of decision
making in design, build and the operation of
supply chain concepts, business processes,
applications and technologies driving results in
improved economic value and profitability.

Following such an enterprise vision might easily
become a complicated and time consuming
process requiring major changes to today’s mana-
gement practices, business processes, organis-

ational structures, cultural behaviour and inform-
ation and communication technology infrastruc-
tures. The complexity of modern supply chains is
increasing enormously. Sales, offerings, service-
portfolios, production, and distribution-concepts
must be adapted continuously and integrated
seamlessly. Huge saving potentials currently lie
hidden in inefficient supply chains. Information-
based decision making along the entire corporate
value chain is the prerequisite for expansion of
market share and an increase in cash flow and
profits. A recent benchmarking study showed that
for a one billion euro company with about 60%
cost of goods sold (COGS), the difference
between average and best-in-class supply chain
performance makes about 100 million necessary
in additional working capital.

Collaborative networks as a competitive
differentiator also for SME's?

The competitive environment is constantly chan-
ging. Production and service quality alone is no



longer a decisive competitive differentiator for many
companies executing supply chains for their
customers. Success is based on the ability to meet
customer requirements for volume, flexibility or re-
sponsiveness and best in class service-levels at the
same time. The integrated supply chains of diffe-
rent partners lead, in the end, to corporate
networks that compete with other SC networks,
rather than company against company as it is today.

Customer requirements in the future will only be
met by collaborative relationships among trading
partners based on joint planning and execution.
New developments in the area of information and
communication technologies require end-to-end
supply chain target setting and performance
measurements. State of the art methodologies,
solutions and tools provide the necessary
infrastructure for the elements of design, build, and
operation in a customer driven value-chain in
connection with cross-enterprise end-to-end
processes. The SC software market still expects
growth of up to 50% per annum. In supply chain
solution portfolios of the leading vendors and
integrators there are three main areas: Advanced
Planning and Scheduling (APS), Supply Chain
Execution (SCE), and Enterprise Resource Planning
(ERP). APS adds collaborative SC planning capabili-
ties to ERP. SCE covers the execution of require-
ments planning, which in most companies is
traditionally an area with little automation and
optimization, currently mainly manufacturing
execution systems (MES), warehouse management
systems (WMS) and transportation management
systems (TMS). Based on cost, time and complexity
constraints however many smaller companies
cannot afford this approach.

Integrated Collaborative Networks- a new
approach to supply chain integration

Professionally designed and integrated networks
of suppliers and customers form synergistic
business communities which exploit competitive

advantages of speed and cost that go far beyond
those of traditional approaches. This, by the way,
is not a revolutionary new concept. For many years
companies have striven to streamline and optimise
core business processes across functional
stovepipes. IT-systems, like enterprise resource
planning, process ware and the like promised
seamless integration of disparate, functional
designed system architectures.

Looking at how today’s enterprises are managed,
what contribution information and communic-
ation technology has delivered to fulfil the ideas
of business process reengineering we see that in
most cases not much progress has been made
since the early nineties. There are too many
reasons for this to discuss in great detail here,
however, the magic formula is, nevertheless,
integration. We found in many customer and in-
house projects, that top management
(encouraged by software vendors keen to make
easy money by selling licences) often believes that
buying a standard software package customized
to fit the often poorly managed operational
processes is the panacea. In fact what they get in
the best cases is automation of poor performance.

The customer can enter his specific project in this
two dimensional portfolio matrix wherever he
needs to. In a portfolio matrix, consulting and
implementation services are ordered in a
structured manner. One dimension covers the
customer process in the phases of design, build,
operate, while the other dimension covers the
business levels of ,strategy, processes, applic-
ations, technology’. Now specific combinations
of service packages can be implemented on the
basis of individual company requirements.

An improvement project therefore can be started

at any point in the portfolio matrix:

e todesign corporate strategies (e.g. worldwide
production and logistics concepts after a
merger or acquisition)

Figure 2
Business Community
Integration
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e to analyze the current business situation and
then align business processes toward best-in-
class management practices in combination
with benchmarks

e to implement and provide technical support
of integrated solutions.

In connection with state of the art ICT approaches,
multiple partners can do this in a coordinated
manner using joint process control parameters
and compatible software and management tools.
Nevertheless implementation examples of such
integrated systems show that success is not
primarily a matter of information and communic-
ations technology, but rather a paradigm shift to
partnerships and actions based on mutual trust.
This applies within a single plant just as it does to
collaboration among corporate groups or partner
networks. In our experience — at least 50% of
the game-in many cases the make or break factor,
is the so-called soft side of integration.

From the supplier’s supplier to the
customer’s customer using appropriate
reference models

To exploit these improvement potentials, we must
again go through change processes in dealing with
suppliers and customers. Specifically clearly
understood and communicated flows of goods,
information and money mean leaving behind any
hiding regarding required data and revealing, for
example, operational problems to our business
partners early. In the context of an integrated supply
chain or collaborative network, the potential that
we want to exploit lies in the early revelation and
communication of bottlenecks and excess capa-
cities etc. This can only be achieved through the
creation of win-win situations. We must look for
these situations and integrate them into the value
systems of our partners in the network.

The key to many industrial initiatives has been
the design and integration of supply chains of
collaborating companies. Therefore supply-chain
operations reference-models (like SCOR) had
often been selected as key reference model to be
used in such a setting. These reference models
are widely used in industry, thus applying such
proven industry standards should facilitate a fast
implementation of the developed approach and
realisation of ROI. The Supply-Chain Operations
Reference-model has been developed and
endorsed by the Supply Chain Council (SCC), an
independent non-for-profit organization. The SCC
was founded in 1996 in the USA and has now
branches all over the world.

SCOR is a business process reference model that
contains all supply chain activities from supplier’s
supplier to a customer’s customer. This includes

e All customer interactions from order entry
through paid invoice.

e All product (physical goods, services ...)
transactions including equipment, supplies,
spare parts, bulk product, software, etc.

e All market interaction right from the under-
standing of the aggregate demand to the
fulfilment of each order.

SCOR contains three levels of process detail. The
top level (process types) defines the scope and
content. [t consists of the five top level processes
e Plan

e Source
e Make

e Deliver
e Return.

The second level of SCOR, the configuration level

(process categories), contains more then 30 process

categories, like ,Make-to-stock”, ,,Make-to-order”,

,Engineer-to order” or ,,Production execution”. The-

se process categories can be used to ,configure” a

company’s supply chain. Companies implement their

operation strategy through the configuration they

choose for their supply chain. The third SCOR level,

the process element level (decomposed processes) is

used to fine tune the operations of a company. It

consists of

e process element definitions

* process element information inputs and
outputs

e process performance metrics

* best practices

* system capabilities necessary to support best
practices

e Systems/tools to be used.

The companies implement their supply chain
solution on level 4 (or even more levels of detail).
Level four, called implementation level (decom-
posed process elements), and define practices to
achieve competitive advantage and to adapt to
changing business conditions. Levels 4 and lower
however are company specific and not in scope
of SCOR, but consequently follow the same
structures and rules. They can as workflow
diagrams finally been transmitted in ERP reference
models and executed.

SCOR also includes a methodology that enables
companies to analyze and improve their supply
chain operations by helping them communicate
information across the enterprise, measure per-
formance objectively, and identify supply chain
performance gaps and improvement objectives.
The SCOR methodology has essentially four steps:
* Analyze the basis of competition

e Configure the supply chain

e Align performance levels, practices and

systems



e Produce a plan for supply chain improvement
backed up with projected ROI.

The methodology is applied to produce supply
chain improvement project proposals backed up
with sound business cases and high-level specific-
ations of proposed solutions.

Integrated Supply Chain Workshop offered
by FIR, Aachen and H20 GmbH, Neusaess

On 16 and 17 October 2006 FIR Aachen and H20
GmbH will present these concepts in a 2-day
interactive workshop at the Lindner Congress Ho-
tel at Dusseldorf Airport.

The workshop will introduce participants to supply
chain planning and execution challenges using a
standard methodology and framework and
applying these learning’s to a specific business case
in four interactive case studies. Detailed program
and registration can be found at: www.score-
cards.com. f |

M. Tech. Amit Garg
Wissenschaftlicher Mitarbeiter

am FIR im Bereich
Produktionsmanagement

Tel.: +49 241 47705-439

E-Mail: Amit.Garg@fir.rwth-aachen.de

Herbert Heinzel

Geschaftsfuhrer der

H20 Organisationsoptimierung GmbH
Tel.: +49 821 4861-268

E-Mail: herbert.heinzel@score-cards.de
Webs: www.score-cards.com
www.value-chain.org

Integrated Supply Chain Workshop

How can | evaluate, benchmark and optimize performance of my supply chain?

Companies doing international business are

challenged to achieve industry leadership using

seamless information and knowledge within

supply networks. Many of these companies have

already achieved internal supply chain excellence

and are now addressing ,External Collabor-

ation” with their business partners upstream and

downstream, ultimately leading to an end to end

supply chain synchronization. The key challenges

currently faced are:

e Alignment of supply network processes with
performance objectives and key metrics

e Transformation of strategic targets into
operations

e Mapping of company specific business goals
all the way down to implementation

e Adaptation of organizational structures and
workflows to new process architectures

e Consistent and timely management of
process performance

e Achievement of end-to-end supply chain
synchronization and transparency.

To address these challenges and pave the way
for a successful supply chain synchronization, FIR
and H20 GmbH will jointly present supply chain
concepts in a 2-day highly interactive workshop.

The workshop will introduce participants to
Supply Chain Planning and Execution Challenges
using a Standard Methodology and Supply
Chain Framework and eventually applying these
learning’s to a specific business case in four
detailed and interactive case studies.

The workshop will address manufacturing and
logistics managers from all industries interested
in improving collaboration with their supply
chain partners as well as IT managers challenged
with the integration of supply chain processes
within organisational structures and ICT system
requirements.

For detailed program and registration please visit
WwWWw.score-cards.com.

2-days-Workshop
Oct. 16/17 2006
Diisseldorf
Lindner
Congress Hotel

Contact:

Mr. Amit Garg,
FIR

amit.garg@
firrwth-aachen.de
Mr. Herbert
Heinzel, H20
herbert.heinzel@
score-cards.com
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Gemeinsam mit dem FIR hat die DB Netz AG im Rahmen einer regionalen Erprobung mobile Compu-
ter in der Instandhaltungsabwicklung getestet. Die mobiltechnische Unterstitzung konzentriert sich
dabei auf die elektronische Dokumentation von Anlagenzustanden sowie die Abwicklung von Instand-
haltungsauftragen. Um eine Entscheidungsvorlage fur einen vollstdndigen unternehmensweiten Roll-
out zu erstellen, musste der Nutzen des IT-Einsatzes dargestellt werden. Der Nutzen der Lésung wurde
in quantitativen und qualitativen Dimensionen strukturiert.

Ziele der Instandhaltung

Die DB Netz AG als einer der groBten Infrastruktur-

dienstleister Europas ist im Rahmen ihrer Rolle als

Betreiber der Schieneninfrastruktur unter ande-

rem fUr die Instandhaltung des Streckennetzes ver-

antwortlich. In der Instandhaltung werden von

der DB Netz AG im Rahmen dieser Verantwor-

tung unter anderem folgende Ziele verfolgt:

e Erkennen und Beheben von Soll-Abweichungen

e Verfolgung des Anlagenzustands durch peri-
odische Datenerhebungen

e Vermeidung von Sollabweichungen durch Pra-
ventivmaBnahmen

e Bereitstellung von Informationen zur Steuerung
der Instandhaltungsaktivitadten und zur Unter-
stlitzung des Instandhaltungsmanagements

e Abwicklung der ErstellungsmaBnahmen.

Im Rahmen der Auftragsabwicklung der Instand-
haltung gelten dariber hinaus folgende Zielset-
zungen:

e Organisation von Praventiv-, Behebungs- und
ErstellungsmaBnahmen durch maBnahmen-
genaue Planung, Beauftragung und Durch-
fihrung von InstandhaltungsmaBnahmen

e MaBnahmengenaue Erfassung relevanter In-
formationen insbesondere des \Werteverzehrs

e Weiterleitung angefallener Kosten an die
Endkontierungen

e Bereitstellung von Informationen zur Steue-
rung der Instandhaltung und zur Unterstit-
zung strategischer Entscheidungen.

In der Realitat ist die DB Netz AG jedoch mit He-
rausforderungen bei dieser Zielerfullung konfron-
tiert. Dies betrifft vor allem die Einsatzplanung
und Disposition von Instandhaltungsauftrégen
und Ausfihrungsteams, die zeitnahe und vollstan-
dige Ruickmeldung von Auftragen, die ausreichen-
de und schnelle Informationsbereitstellung vor
Ort, die Ersatzteilbeschaffung und Disposition
sowie die reduzierte Mitarbeiterproduktivitat
durch Wege- und Wartezeiten. Dartber hinaus
fuhren Instandhaltungsmitarbeiter viele nicht
wertschopfender administrative Tatigkeiten durch

wie z. B. die Ubertragung von Papierdokumenten
[1]. Die DB Netz AG verspricht sich von der Ein-
fihrung mobiler Computer eine verbesserte
Instandhaltungsabwicklung.

Potenziale mobiler Anwendungen
in der Instandhaltung

Der Einsatz mobiler Gerate ermdglicht den Mitar-
beitern, sowohl aktuelle Daten aus den Back-End-
Systemen abzurufen als auch Daten Uber den
Mobilcomputer einzugeben und an die Back-End-
Systeme zu Ubertragen. Zu den verarbeitbaren
Daten gehoren Zustandsinformationen zu Instand-
haltungsobjekten, Informationen zu Auftragszeiten
sowie Einsatz und Verfligbarkeit von Ersatzteilen.
Ziel des mobilen [T-Einsatzes ist die verbesserte
Durchfuihrung von Instandhaltungstatigkeiten, die
von der Inspektion und Wartung Uber die Entsto-
rung bis hin zur Instandsetzung reichen.

Derzeit erfolgt bei der DB Netz AG die Abwicklung
der Instandhaltung ohne Unterstiitzung mobiler
Computer. Alle Instandhaltungsauftrage werden im
SAP R/3 datentechnisch verwaltet und von den
beteiligten Akteuren bearbeitet. Sind Auftrége ab-
zuarbeiten, werden diese auf Papier ausgedruckt
und dem fir die Abarbeitung zustandigen Team
Ubergeben. Die Instandhaltungsteams erhalten
Wochen- bzw. Monatsplane freigegebener Auftra-
ge. Wahrend der Durchfiihrung werden Daten zu
den Instandhaltungstatigkeiten, wie beispielsweise
Befunde, Materialverbrauch, durchgefuhrte Tatig-
keiten, Zeitaufwande papierbasiert dokumentiert.
Diese Dokumente werden anschlieBend von den
jeweiligen Erfassern, d. h. dem Instandhaltungs-
mitarbeiter, dem Teamleiter oder einer speziellen
Schreibkraft aufbereitet und ins SAP-System ein-
gegeben. Die weitere Bearbeitung der Meldungen
erfolgt dann SAP intern durch die zustandigen Fach-
abteilungen.

Durch den Einsatz der mobilen Computeranwen-
dung ,e-main” verandern sich die Instandhal-
tungsprozesse. Die Erfassung im Buro entfallt.
AuBerdem mussen Papierdokumente nicht mehr



ausgedruckt und ausgefillt werden. Stattdessen
erfolgen der Informationsabruf und die Informa-
tionseingabe unmittelbar vor Ort mit Hilfe des
mobilen Gerates, das die Daten unmittelbar per
Mobilfunk mit dem SAP R/3-System austauscht.

Ansatz zur Nutzenbewertung

Die Beschreibung und Bewertung des konkreten
Nutzens einer mobilen IT-Lésung in der Instandhal-
tung ist nicht trivial, da Instrumente fehlen, die eine
effiziente und strukturierte Vorgehensweise bei der
Identifikation und Bewertung dieser Systeme un-
terstUtzen [2]. Traditionelle Investitionsrechenver-
fahren, die ausschlieBlich finanzielle GréBen bertick-
sichtigen, greifen bei der Bewertung von [T-Investi-
tionen im Allgemeinen und mobilen IT-Lésungen
im Speziellen zu kurz. Insbesondere die qualitati-
ven Nutzendimensionen, die den wesentlichen
Beitrag zum Gesamtnutzen liefern, mussen beson-
dere BerUcksichtigung in einer wirtschaftlichen
Gesamtanalyse finden [3]. Prozessorientierte An-
satze nehmen eine Bewertung des Nutzens anhand
von ProzesskenngréBen, z. B. auf Basis von Pro-
zesskostenrechnung, vor. Ein pragmatischer Ansatz
mit weiter Verbreitung in der Praxis ist die Nutz-
wertanalyse, deren besondere Herausforderung
jedoch in der hohen Anzahl von Wechselwirkungen
unter den betrachteten KenngréBen liegt.

Die Kostenstruktur einer mobilen [T-Lésung un-
terscheidet sich im Regelfall kaum von derjeni-
gen einer stationdren. Die vollstandige Quanti-
fizierung des finanziellen Nutzens, d. h. der
Kosteneinsparungen, fallt jedoch oft schwer. Die
Probleme liegen in der Erfassung des Einsparungs-
potenzials, das in Instandhaltungsprozessen an
vielen verschiedenen Stellen (Instandhaltungs-
mitarbeiter, Instandhaltungsplanung, Betreiber,
etc.) verwirklicht werden kann. Ein wesentlicher

Bild 1
Nutzung der mobilen Anwendung vor Ort

Nutzen der mobilen IT-Unterstitzung generiert
sich durch transparente, medienbruchfreie Ab-
wicklung und erhéhte und qualifiziertere Infor-
mationsbereitstellung fir die Mitarbeiter. Infolge-
dessen wurde bei der Nutzenbewertung ein mehr-
dimensionaler Ansatz den traditionellen Investi-
tionsverrechnungsverfahren vorgezogen.

Allgemein kann der Nutzen von [T-Investitionen in
einen quantifizierbaren und einen nicht-quantifi-
zierbaren Teil unterschieden werden. Dariber hin-
aus kann der quantifizierbare Nutzen monetar
bewertbar sein oder nicht. Die folgende Nutzenbe-
wertung der Anwendung orientiert sich an dieser
Systematisierung. Im Folgenden werden daher ver-
schiedene Nutzendimensionen dargestellt und
jeweils ihre praktische Auspragung im Anwen-
dungsfall der mobilen Instandhaltung beschrieben.

Monetar quantifizierbarer Nutzen
Aufwandsreduzierung - Vermeidung von
Doppeleingaben

Die derzeit nach Inspektionen und Wartungen
sowie Entstérungen durch die Instandhaltungs-
teams auf Papier erfassten Befunde und Auftrags-
zeiten werden zum Ende eines jeweiligen Arbeits-
tages an einen Erfasser, haufig den Teamleiter,
im Buro weitergegeben. Dieser pruft die Anga-
ben und erfasst die Daten im SAP System. Um
die Angaben der Instandhaltungsmitarbeiter in
qualifizierte Befundmeldungen Uberfiihren zu
konnen, muss der Erfasser die oft nur stichwort-
artigen Angaben interpretieren und , Uberset-
zen"”, damit die Meldungen von den im Prozess
nachgelagerten Planungsabteilungen bewertet
und zugeordnet werden kénnen. Der hierfir hohe
Dokumentations- und Interpretationsaufwand des
Erfassers kann durch eine direkte Eingabe der
Mitarbeiter per mobilem Endgeréat, verbunden mit

Tabelle 1
Nutzendifferenzierung

Netz
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den vorgegebenen Eingabepflichtfeldern, defi-
nierten Fehlercodes und vordefinierte Langtext-
elemente, deutlich reduziert werden. Fir den
Erfasser verringert sich infolgedessen der Auf-
wand fur administrative Tatigkeiten und es steht
ihm mehr Zeit fur Aufgaben in seinem eigentli-
chen Kernkompetenzbereich zur Verfligung.

Aufwandsreduzierung - Reduzierung von
Wegezeiten

Die Gestaltung der Touren zur Abarbeitung von
Instandhaltungsauftragen erfolgt derzeit bei In-
spektion und Wartung auf Basis von Papier-
dokumenten in Form von Wochen- bzw. Monats-
planen, bei Instandsetzungen tber ausgedruckte
Einzelauftrage und bei Entstorauftragen i.d.R.
Uber Handy. Mit Hilfe der mobilen IT-Unterstut-
zung koénnen von den Instandhaltungsteams die
zu erledigenden Auftréage zuklnftig direkt tGber
die mobilen Gerate eingesehen werden. Bei
Online-Systemen wie , e-main” werden die Infor-
mationen zu Auftrdgen sogar in Echtzeit auf das
Gerat Ubermittelt, was insbesondere bei Entstor-
auftragen eine sehr schnelle Reaktionszeit ermog-
licht. Die Nutzung dieser Informationen zur Fest-
legung der Abarbeitungsreihenfolge von Instand-
haltungsauftragen kann zu einer dynamischen,
kurzfristigen, zukUnftig sogar taggenauen Dispo-
sition im Sinne einer verbesserten Team-Auftrags-
Zuordnung genutzt werden. Bei Entstorauftragen
werden die Vorteile von kurzen Dispositionszeiten
durch eine schnelle, umfassende und direkte In-
formation des Entstérteams Uber das zu entsto-
rende Instandhaltungsobjekt ergénzt. Die Anga-
ben aus dem Entstérauftrag, z. B. zu den Anla-
gen und Instandhaltungsorten, mussen nicht
mehr mundlich Gber Handy von der AVE Uber-
mittelt werden, sondern kénnen durch die Instand-
haltungsmitarbeiter direkt vor Ort Uber das mobile
Endgerat abgerufen werden. Die Entstorteams kon-
nen darlber hinaus die Dokumentation zu ihren
Tatigkeiten direkt online durchftihren und mussen
diese nicht erstim Anschluss an die Entstérung (oft
mehrere Tage spater) im Buro erledigen.

Mit Hilfe der dynamischen und unmittelbaren
Disposition von Instandhaltungsauftragen tber
die online Anwendung entfallt zuktnftig eine
Beauftragung auf Basis von auf Papier ausge-
druckten Wochen- und Monatsplanen bzw. Ein-
zel-Instandhaltungsauftragen. Infolgedessen ist es
nun nicht mehr notwendig, dass die Instandhal-
tungsmitarbeiter ins Blro fahren massen, um ihre
nachsten Instandhaltungsauftragspapiere abzu-
holen. Die Instandhaltungsteams kénnen direkt
und standortunabhangig mit neuen Tatigkeiten
beauftragt werden. Gleichzeit entfallt durch die
mobile Erfassung der Befunde sowie die Zeit-
rickmeldung Uber die Endgerate die Notwendig-
keit fur die Instandhaltungsmitarbeiter, Fahrten

durchfihren zu mussen, die zum Teil nur dazu
dienen, die ausgefullten Auftrége bzw. Zeitkar-
ten ins BUro zu bringen. Somit kann der Anteil
der Wegezeiten im Rahmen der Auftragsabwick-
lung reduziert werden.

Reduzierung von Biiroarbeitsplatzen und
Arbeitsplatzrechnern

Mit einer mobilen Unterstitzung der Instandhal-
tung wird die Tatigkeit der Eingabe der Befunde
verlagert. Die Eingabe erfolgt nicht mehr im Buro
sondern direkt vor Ort Uber das mobile Gerat. Das
Vorhalten von Arbeitsplatzrechnern in den Buros
ist somit nicht mehr erforderlich und die Rechner
kénnen durch die mobilen Gerate ersetzt werden.

Diese Reduktions- und Reorganisationsmaoglich-
keiten konnen zum einem zu einer Verringerung
der Aufwendungen fur die [T-Infrastruktur in den
Buros (insbesondere Wartungs-, Pflege- und
Servicekosten fir Hard- und Software) und dartiber
hinaus langfristig zu einem Wegfall von Aufwen-
dungen fur Blrogebaude (z. B. Energiekosten,
Instandhaltungskosten, ggf. Mieten, etc.) fihren.

Einsparung von Papier und Druckkosten

Infolge der oben beschriebenen Vermeidung von
Doppeleingaben und einer direkten papierlosen
Beauftragung von Instandhaltungstatigkeiten
mussen keine Auftrage fur die Instandhaltungs-
mitarbeiter mehr ausgedruckt werden. Somit
kénnen in nennenswertem MaBe Kosten fur Pa-
pier und Druck eingespart werden. Neben der
Einsparung von Material (Papier, Toner, etc.) ent-
fallen die Wartungs-, Pflege- und Servicekosten
fur die Druck-Hardware.

Sonstiger Quantifizierbarer Nutzen
Einsparung von Prozesszeiten

Die Eingabe der Befunde zu Instandhaltungs- und
Wartungsauftragen erfolgt mit Hilfe der ,,e-main”
Anwendung unmittelbar in das mobile Gerat
durch die Instandhaltungsteams vor Ort. Uber die
GSM-R Verbindung werden die Daten dann online
direkt in das Backend System (SAP) Ubermittelt
und stehen somit in Echtzeit im System zur Ver-
figung. Da keine Befunde mehr auf Papier er-
fasst werden mussen, fallen die bisherigen Ver-
z6gerungen in der Dateneingabe, v. a. durch Lie-
gezeiten der Dokumente bis zum Abtippen in SAP,
weg. Aus dieser schnelleren Verflgbarkeit der
Informationen in SAP resultiert ein nicht unerheb-
licher Zeitgewinn in Bezug auf die Weiter-
verarbeitung der Meldungen, welcher den Zeit-
raum zur Planung und Beauftragung der Instand-
setzung sowie fur die anschlieBende Behebung
der diagnostizierten Fehler/Schaden/Mangel deut-
lich erhoht.



Nicht quantifizierbarer Nutzen
Verbesserte Datenqualitat

Die in SAP erfassten Befunde aus den Inspekti-
ons- und Wartungsauftragen haben derzeit in vie-
len Fallen keine befriedigende Aussagefahigkeit.
Dies fuhrt insbesondere von Seiten der AVI
(Arbeitsvorbereitung) teilweise zu Ruckfragen. Mit
Hilfe der ,,e-main” Anwendung werden durch die
Einfihrung von Eingabepflichtfeldern i.V.m. den
in SAP definierten und tber ,,e-main” vor Ort ver-
flgbaren Fehlercodes sowie Uber vordefinierte
Langtextelemente , sprechendere” Meldungen,
d. h. eindeutigere Meldungen mit qualitativ und
quantitativhoherem Informationsgehalt, erzeugt.
Uber den Zugriff auf Detail-Informationen hinaus
kann das mobile Endgerat genutzt werden, um
bestehende Diagnoseanwendungen in die mobi-
le Anwendung zu integrieren und somit Diagno-
sen zu technischen Anlagen durchzufthren. Ne-
ben dem Auslesen und Analysieren von Daten
(z. B. BU(IBIS), Zugnummernmeldebus, Linienzug-
beeinflussung, etc.) kénnen Daten gemessen und
verglichen werden (z. B. Geometriemessung).

Alle diese Mdglichkeiten, dem Instandhaltungs-
team vor Ort deutlich mehr und bessere Informa-
tionen zur Verfugung zu stellen, fihren zu einer
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2ur systematischen Strategieentwicklung
und -umsetzung auf Basis des EFQM-Modells

verbesserten Daten- und somit héheren Mel-
dungsqualitat. Diese Qualitatssteigerung wirkt
sich unter anderem auf die Riuckfragenquote
durch die nachfolgenden Planungsabteilungen
aus, die infolgedessen deutlich reduziert werden
kann. Neben einer Reduktion der Rickfragen
wahrend der Planung von InstandhaltungsmaB-
nahmen, kénnen Uber , sprechendere” Meldun-
gen und die Zugriffsmoglichkeit auf Plan- und Zu-
standsdaten dartber hinaus Fehlplanungen auf-
grund unvollstandiger Informationen auf der Pla-
nungsebene reduziert werden.

Strategischer Nutzen - Erhohte Transparenz

Bei der DB Netz AG werden derzeit zur Abwick-
lung der Instandhaltungsprozesse verschiedene und
voneinander unabhangige Medien genutzt (SAP R/
3, Papier, MS-Office, etc.). Dies fuhrt zu Medien-
brichen entlang des Ablaufprozesses. Die ,e-
main” Anwendung fuhrt zu einer medien-
bruchfreien Instandhaltungsabwicklung, insbeson-
dere in der Weiterverarbeitung der im Rahmen von
Inspektionen erfassten Befundmeldungen. Die
medienbruchfreie Gestaltung der Instand-
haltungsabwicklung erzeugt in Verbindung mit ei-
ner schnellen Verfligbarkeit der vor Ort erfassten
Daten im Backend-System eine hohere Transparenz.

Holger Luczak, Walter Eversheim (Hrsg.) I

2
g
[
wn
o
£
<
)

Band 4 | {enib -

Christian Gill, Irene Schmitt, Anja Sluytermann

Entwicklung eines
Marketingkonzeptes fiir
Forschungsdienstleistungen

Der gezielte Einsatz von Marketing-
instrumenten zur praxisgerechten
Aufbereitung von Forschungsergebnissen

Holger Luczak, Walter Eversheim (Hrsg.) I

Band 6 | {0

Stefan Bleck, Marc Beyer, Peter Laing

Mobile
Business
Engineering

Technologien — Szenarien — Methoden

Holger Luczak (Hrsg.)

Band 7 |75 H

Lennart Brumby, Johannes Niessen, Erwin Schick

RCM

Reliability Centered Maintenance

Grundlagen, Konzept und Einfiihrung

FIR+IAW-Praxis Edition
Bestellung/FAX-Antwort an
Waltraut Feldges

Tel.: +49 241 47705-151

Fax: +49 241 47705-199
E-Mail: info@fir.rwth-aachen.de

Ja, ich/wir bestelle(n)
Exemplar(e) von Band
der Reihe FIR+IAW-Praxis Edition
zum Preis von 25,— EUR/Reihen-
band inkl. 7 % MwsSt. und Versand

Firma

Ansprechpartner

Telefon, Telefax

StraBe

PLZ, Ort

Datum, Unterschrift

Unternehmen der Zukunft 3-4/2006



mailto:info@fir.rwth-aachen.de?subject=UdZ2006-03+04

Dadurch kénnen die Planungs-, Kontroll- und
Entscheidungsprozesse innerhalb der Instandhal-
tung der DB Netz AG verbessert werden.

Technisch bedingte Prozessharmonisierung

Da die Mitarbeiter der DB-Netz AG auf viele Stand-
orte verteilt sind, erfolgt die Instandhaltungsab-
wicklung in den jeweiligen IH-Organisations-
einheiten nicht vollkommen einheitlich. Mit Hilfe
der mobilen [T-Unterstitzung und der daraus re-
sultierenden medienbruchfreien Instandhaltungs-
abwicklung kénnen die Standardprozesse einheit-
lich angepasst und organisationstibergreifend in-
nerhalb DB Netz AG etabliert werden. Die Trans-
parenz in der Instandhaltung kann somit weiter
erhéht und die Auftragsabwicklung einheitlich ef-
fizienter gestaltet werden.

Erhohte Mitarbeitermotivation

Den Instandhaltungsteams werden tber die mobi-
le IT-Unterstitzung mehr und bessere Informatio-
nen im Rahmen der Auftragsabwicklung zur Ver-
fugung gestellt, wodurch diese ihre Instand-
haltungstatigkeiten besser und eigenverantwortli-
cher planen, organisieren und abarbeiten kénnen.
Durch Mitarbeiterbefragungen konnte nachgewie-
sen werden, dass dies zu einer Steigerung der At-
traktivitat des Arbeitsplatzes und somit zu einer
erhéhten Motivation bei den betroffenen Mitarbei-
tern fhrt. Insgesamt konnte gezeigt werden, dass
der Einsatz von mobile Computing einen erhebli-
chen Nutzenzuwachs in der Instandhaltung ver-
spricht. Die Strukturierung des Nutzens erleichtert
ferner eine fundierte Entscheidung, da sowohl Po-
tenziale mit unmittelbarem quantifizierbarem Nut-

zen als auch solche mit nicht quantifizierbarem Nut-
zen beschrieben werden. f )
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Die Produktionsplanung und -steuerung (PPS)
ist vor dem Hintergrund des tief greifenden
strukturellen Wandels des Wettbewerbsum-
feldes von groBer Bedeutung fir die produzie-
rende Industrie. Die Auftragsabwicklung erfolgt
heute in Netzwerken, und die PPS erstreckt sich
Uber die Unternehmensgrenzen hinweg. Fur
den Praktiker fehlen insbesondere fur die
unternehmensibergreifende PPS anwendbare
Gestaltungsmethoden, die auf fundierten the-
oretischen Grundlagen basieren.

Das Buch stellt das Aachener PPS-Modell mit
seinen Komponenten, Inhalten und Anwen-

dungsbereichen vor. Das Modell erlaubt die ef-
fiziente Analyse, Gestaltung und Optimierung
von inner- und Uberbetrieblichen Auftragsab-
wicklungsprozessen. Damit eignet es sich beson-
ders als Grundlage zur Reorganisation der PPS.
Mit der dritten Auflage liegt dieses bereits heu-
te als Standardwerk bezeichnete Buch in voll-
standig Uberarbeiteter Version vor. f |
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Lean collaboration among
Eastern European Tool and Die making SMEs

Tool-East: "Open Source Enterprise Resource Planning and Order Management
System for Eastern European Tool and Die Making Workshops"

Introduction:
Need of collaborative networks for SMEs

Nowadays, Small and Medium-sized Enterprises (SMEs)
are focussing more and more on their own core
competencies and thus have to collaborate in inter-
organisational networks to include missing skills.
Therefore, SMEs have to align and to match their core
capabilities into a flexible network for a common goal,
which is e.g. to meet fast changing customer needs
[1, 2, 3]. The focus is on collaborative networks with
complementing business interests. To accommodate
collaboration among these companies, they must
change their organisational structure and base it on
readily available information which is relevant to their
sector.

These days information is readily available, but
filtering the relevant information has become
critical. In this quest many IT companies are leading
in developing their own solutions for handling and/
or managing this information at a generic level.
Thus many IT-tools are available for such a cause.
Nevertheless, such IT-tools are developed
irrespective of industry and size of the company;
therefore, these solutions do not suffice for a sector
with dynamic infrastructure and business
requirements. Therefore, companies require IT tools
that facilitate rapid adoption and changes in-
accordance with their product requirement.

Problem statement:
Tool and Die Making industry

One such sector is Tool-and-Die making industry.
Usually companies within this industrial sector have
huge structural and organisational variations. For
example size of the company may vary from small to
medium to even large industrial units, employing from
a hand full work force to the numbers in hundreds.
But the business focus is the same to develop one of a
kind, customised product based on the customer’s
specification. Therefore, this industry is labour intensi-
ve and requires high integration of research and
technological advancements. Attaining collaboration
and to share knowledge among Tool-and-Die making
SMEs is and has been a great challenge. One such
challenge is that these companies are not ideally suited
for non-customisable information and operation
management IT solutions. As such software is
meant for the standardised operations with low
customisation and at a very high cost, no right
solution is available for Tool-and-Die making
industry that is customisable to the nature of
variations of a Tooling industry.

Case study: Eastern European Tool
and Die Making SME

Having a closer look at the Middle and Eastern
European Tool-and-Die making industry some
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Participants
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Figure 2

Development of Reference
business process model for
Tool-and-Die making industry
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trends can be clearly observed. Companies are
mostly dispersed into isolated workshops (SMEs)
with almost no organised collaborative structure.
Further, some larger units have deployed off-the-
shelf IT solutions (such as SAP, Oracle, Peoplesoft)
thinking that these solutions might help them in
operational processes, without realising that these
products are much more complicated to
implement and lack the flexibility to be customised
according to their specific needs. Even though
they realise the need to collaborate with other
SMEs, this can not be achieved as there is no
systematic focus on organisational competencies.
To resolve this dilemma, FIR along with Tool-and-
Die making SMEs and IT partners joined hands to
look closer into the core business operations of
the Eastern European Tool-and-Die making
industry. An overall objective is to develop a
system for internal optimisation as well as inter-
collaboration among this industry. In other words,
the aim is to develop and implement an ideal
solution fitting the dynamic nature of this industry.

Approach: Business process reference model
for the Tool and Die Making Industry

As the first step, to achieve the above mentioned
objective, a comprehensive analysis of all the
operational processes was required. The core
competencies were identified and segregated
from the supporting ones, respectively.

To achieve the preceding and structure effective
business processes, a large number of concepts
are available (e.g. Aachener PPC-Model, IDS-
Reference model, SCOR-Model) [6]. All of these
models have their own well-established
advantages, limitations and focuses; but due to
the dynamic nature of the Tool-and-Die making

industry and its client market a narrower focus
among these models was developed for the
respective industrial requirements.

The achieved aim was to develop a business
process model highlighting the core business
processes for workshops (SMEs) within Tool-and-
Die making industry. Therefore, a hierarchical
structure was necessary to segment core processes
of SMEs from the supporting processes and the
least important ones. As a general framework,
Porter's value chain model was used to distinguish
between core/primary and supporting/secondary
processes. The approach was to apply these
methodologies to fragment and filter the business
processes to develop a reference business process
model by analysing existing process chain of the
respective SMEs. Therefore for every workshop
(SME) all individual process had to be documented
and structured separately, leading to detailed
"process landscapes” (figure 2). The presentation
of a process landscape was an efficient method
to develop an overview of all the internal order-
processes at a high level, because not all processes
have to be modelled on the most detailed level at
first stage. This provided the basis for the
presentation and identification of important core
processes as illustrated in individual business
process landscapes of the company. These core
processes highlight gaps for further improvement.

Based on these process landscapes the core
processes have been individually analysed in detail.
The result of these detailed analyses of each of the
participating Tool-and-Die making SMEs led to the
process models or flowcharts. These flowcharts are
based on internal documents of the operation-flows
of the company, like job characteristics, quality
management descriptions etc. After the generation
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of the business process models, the consolidated
results have been represented in a 'reference
business process model'. This model is the
aggregation and abstraction of the company's in-
dividual models. Therefore the "reference business
process model' can be regarded as a concept that
can be used across the board for the Tool-and-Die
making branches. This model was also compared
to existing business process models. Mainly the
"Aachen”-PPC model and the SCOR model have
been used.

Conclusion: Future course of action

A basic advantage of business networks for indivi-
dual Eastern European industries is to achieve the
power of large-scale enterprises, which leads to
benefits in all business processes (economies of
scale). The combination of flexibility of SMEs with
the power of a large-scale enterprise is the
predominant potential of dynamic business
networks in European countries.

The new adapted and modified processes will
support the efficient coordination of intra-enterprise
order processing and strengthen competition and
competitiveness of Eastern European SMEs.
Primarily this is attained through analyses of order
management, work planning, resource allocation
and CRM, which need to be optimised and linked
together. Further, the benefits would include higher
flexibility of product and selection of development
and managerial software solutions. All this would
help to elevate middle and eastern European highly
dynamic Tool-and-Die making sector to compete
with the big global competitors with lean and ra-
pid development for the products for their globally
dispersed customers.

Further steps in this ongoing project include
matching of the core competencies of SMEs with
the existing ERP/CRM solutions that support intra-
organisational collaborations. The customisability
of these IT solutions is kept as a major focus through
open source and web services initiatives. This will
provide the Tool-and-Die making SMEs with the
flexibility to further develop and integrate their core
process flows in the respective solution and also to
coordinate joint product development with other
SMEs in the industry.
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Figure 1
Business Map

The automotive after-sales market sector represents a value of about 84 billion Euros in which the
service, maintenance and repair sector's turnovers account for around 40 billion Euros. The large
number of vehicle owners spends on average 400 Euros per year and approximately 5000 Euros for
the life of the vehicle on its repair and maintenance. In wake of the new developments in "Block
Exemption Regulations" the different service providers have rights to access different kinds of repair
information, training material and tools, which are till date held exclusively by the manufacturers.
MYCAREVENT is a European initiative with the core strategy to enrich the different repair service
providers with access to the currently restricted knowledge and tools in a truly mobile network
environment. Empowering these service providers with enriched applications for knowledge
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management and smart devices will make them more creative and competent.

Introduction

In the MYCAREVENT service world, the after-sales
services are provided by a group of companies
which work in collaboration with each other.
Success in this service network requires co-
operation among various business actors — e.g.
automotive OEMSs, service portal provider, mobi-
le network operators, application service
providers, motoring organisations and diagnostics
equipment provider — to provide value to end
customers. A large number of actors have to
coordinate and combine their activities and
resources in order to establish and operate the
MYCAREVENT service network. Thus, the
emergence of a viable business model, defining
the foundations of the cooperation by describing
the roles, activities and value creating exchanges
is essential. The aim here is to elaborate the
business model of the MYCAREVENT service
world by structuring the network and service
provision model through business mapping and
marketing concept. Further this will facilitate a

common way of collaboration and seamless
functioning among the whole network.

Approach

Due to the rapid gain in the after-sales markets
and services within Europe, one of the critical
issues for after-sales services is setting up a truly
collaborative network organization (CNO). As it
is a knowledge intensive sector and subject to
new legal regulations from the "block exemption"
the market offers potential for new ways of
working and collaborating among car manu-
facturers, workshops, road assistance services,
software developers, diagnostic tool manu-
facturers, telecommunication providers and
leading research universities. The new regulations
bear substantial business opportunities for all the
participating members.

To handle the establishment and intercommunic-
ation structure of collaborative networks and to
integrate the processes among the diverse



stakeholders the share of benefits among the
partners has to be carefully calculated; therefore
according business models have to be designed
in a holistic way. They incorporate not only a
pricing model, but also sub-models for competi-
tion strategies, partner networks, service provision
processes, quality requirements, financing and
investment strategies as well as risk prevention
strategies. Thus a definition of all valid types of
relations between partners for all sub-models and
for all interrelations is required.

As a step further, based on developing a compre-
hensive sector-oriented methodology, our
approach is to structure and describe all business
elements in partial models. Due to the fact that
this approach is design and service oriented, which
includes all important sub-models and therefore
can be seen as a superset of relevant sub-models.
Based on the proceeding we selected "House of
Value Creation" (HVC) as the best fit for further
development. Although HVC being the best fit,
extensive enhancements within each sub-models
had to be performed to further develop an inno-
vative methodology to support extended products
and services for different sectors for the
requirements of a CNO.

Business Maps

To define and understand the complex business
structure of the automotive aftermarket a
composition/decomposition derivate of the House
of Value creation approach is evaluated. This will
enable each network partner of the CNO to plan
its' business on its' own, while keeping the overall
business structure in mind. Business maps of each
role make the business relationships transparent
and give important hints on how changes to the
business models have an impact on its overall
environment. As a start, different sub-models of
the relevant companies as defined by the HVC
approach are analysed. Subsequently, the business
relations are examined and documented on sub-
model level. The result is a graphical represent-
ation of the market relations between different
players.

Importance of Contract Management

The interactions and co-operation within the
network documented in business maps as shown
above are regulated and managed by mutual
contracts between the affected partners. To define
these contracts within a CNO the following mor-

Figure 2

Example scenario for cash
and information flow within
a CNO

Table 1
Contract Management
Morphology
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phology gives an overview over the most
important properties and design alternatives that
have to be taken into account.

The way these contracts are concluded and
rescinded has to be managed throughout the
network and especially the flexibility of the
network is decisively dependent on the contract
management.

Collaborative network organization

Figure 2 presents a current market scenario of
intercommunication within a CNO to provide
mobile extended services to the end customer via
a central service portal.

The service portal provider pays for the services
provided by the application service provider. The
user and service portal cash flow may be handled
on an ad-hoc, one time, bi-lateral and credit basis.
The service portal passes on these applications to
the user, who only pays to the service portal for
both services, repair information and application
provision. The service portal provider distributes the
funds from the user to the service provider,
information provider and application provider. The-
se contracts could be on a pre-negotiated, periodic,
multi-lateral and at a partially pre-paid basis.

Conclusion

Itis an understood fact that collaborative network
organizations can fulfil customers’ needs in a more
comprehensive way and also have higher poten-
tial to generate competitive advantages over
others. For a CNO to be sustainable the complex
business relations and intercommunications
within have to be defined and visualized. This
could be done building business maps and must
be managed by mutual contracts early in time
between the affiliates. The result is a higher and
faster throughput, which will lead to higher
revenues. The following figure represents the
steps so far attained within MYCAREVENT project
to reach the definition of relations and the type
of contract management plays an important part
in defining and developing these relations.

This solution oriented approach to manage
intercommunication in complex market environ-
ment presented here has been successfully pursued
in a number of projects within FIR, namely
MYCAREVENT. Taking the business maps into
account, the interoperability between the relevant
market players has been achieved by the definition
of information bundles, which are exchanged via
web services. Considering the experiences gained
during these efforts, it can be assumed that the
same approach is an excellent tool for similar market
environment such as heavy machinery and
investment goods markets. The overall objective is

Figure 3
Procedure for Business Model Implementation
to manage intercommunication in CNOs

to provide guidance on how the interrelated service
provision can be brought to market once the
complete service infrastructure has been developed.
They represent a long term perspective for business
development beyond the research and develop-
ment performed by the MYCAREVENT project.
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SCM-Navigator

Unterstiitzung der Priorisierung und Auswahl von SCM-Konzepten

Durch den ,,SCM-Navigator” erhalten Unternehmen ein Instrumentarium, das sie bei der Priorisierung
und Auswahl von SCM-Konzepten unterstltzt. Mit dieser objektiven und praxisorientierten
Entscheidungsunterstiitzung sollen Unternehmen die SCM-Konzepte, die ihren unternehmens-
spezifischen Anforderungen und Potenzialen entsprechen, eigenstandig auswahlen. Bei der Entwick-
lung wurden speziell die Belange von kleinen und mittleren Unternehmen bericksichtigt. Durch den
SCM-Navigator sollen somit anwenderorientierte SCM-Konzepte néher gebracht werden sowie be-
stehende Hemmnisse und mogliche Risiken vermindert werden.

Potenziale der iiberbetrieblichen Auftrags-
abwicklung

Heutzutage wird in Theorie und Praxis das Thema
Supply Chain Management (SCM) intensiv disku-
tiert [1-3]. Unternehmen erkennen Kooperation in
Unternehmensnetzwerken zunehmend als Erfolg
versprechende Wettbewerbsstrategie. Dabei kon-
zentrieren sie sich verstarkt auf ihre eigenen Kern-
kompetenzen, verringern so ihre Fertigungstiefe
und verlagern Fertigungsschritte auf andere Un-
ternehmen [3-6]. Dadurch sind Unternehmen in-
tegriert in Produktionsnetzwerke bzw. produkt-
spezifisch in Supply Chains. Die globalen Markte
erfordern die Belieferung von Endkunden innerhalb
extrem kurzer Lieferzeiten sowie die Verkirzung
von Produktlebenszyklen, um Endkunden zufrie-
den zu stellen [7]. Die dynamische Anpassung an
diese Marktveranderungen ist nur noch mit
Fertigungsressourcen maglich, die zu verschiede-
nen 6konomisch und organisatorisch unabhangi-
gen, auf ihre Kernkompetenz spezialisierten Part-
nern gehoren [8]. Die daraus resultierenden Anfor-
derungen an die unternehmensibergreifende Ko-
operation und Koordination steigen kontinuierlich
und stellen insbesondere die Lieferanten vor die
Aufgabe, die unternehmensibergreifenden
Schnittstellen moglichst effizient und kunden-
orientiert zu gestalten [9].

In diesem Zusammenhang sind insbesondere klei-
ne und mittlere Unternehmen (KMU) dem star-
ken Wettbewerbsdruck der Globalisierung aus-
gesetzt. Ein Grund hierflr ist die zunehmende
Vernetzung von Unternehmensaktivitaten mit
Wertschopfungspartnern, die Flexibilitat von KMU
voraussetzt. Neben intern ausgerichteten Verbes-
serungen wird die Optimierung der gesamten,

unternehmenstbergreifenden Wertkette zuneh-
mend wichtiger [10].

Haufig sind namlich nicht alle Potenziale einer
unternehmenstbergreifenden Zusammenarbeit
bereits ausgeschopft. SCM-Konzepte kdnnen zur
Optimierung beitragen. Supply Chain Manage-
ment bietet KMU die Mdglichkeit, ihre eigene
Effizienz und die der Wertkette zu steigern und
somit gegeniiber den Wettbewerbern einen Vor-
sprung zu erzielen. Die Uberbetriebliche Zusam-
menarbeit bietet KMU somit die Chance, ihre
Wettbewerbsfahigkeit zu sichern [3, 11, 12].

Obwohl die Verbesserungspotenziale von SCM
nachgewiesen sind und die Bedeutung von SCM
steigt, zeigen sich KMU bei SCM-Konzepten den-
noch zurlickhaltend [10]. Aufgrund der groBen
Anzahl mdglicher Konzepte wissen Unternehmen
haufig nicht, welche Moglichkeiten zur Erfillung
ihrer unternehmensspezifischen Ziele im Rahmen
des SCM existieren [13]. Oft ist Unternehmen un-
klar, welche verschiedenen Moglichkeiten im Zu-
sammenhang mit Konzepten des SCM in der Pra-
xis Uberhaupt vorhanden sind. DarUber hinaus sind
die spezifischen Anforderungen und Ziele der un-
terschiedlichen Konzepte zumeist nicht bekannt.

Bei einer Auswahl des richtigen SCM-Konzepts
handelt es sich demnach fur Unternehmen um ein
komplexes Entscheidungsproblem, das verschiede-
ne Fragen offen lasst. Bild 1 veranschaulicht die
entscheidenden Fragen in diesem Zusammenhang.

Unternehmensspezifische Auswahl
von SCM-Konzepten unterstiitzt
durch SCM-Navigator

Die groBe Anzahl der méglichen Konzepte sowie
die unterschiedlichen Bereiche des SCM zeigen,
dass es einer Navigationshilfe bei der Auswahl
bedarf. Die bisher zu dieser Thematik veroffent-
lichten Beitrage sind auf einzelne Probleme be-
zogen und beschreiben punktuelle Lésungen [10].
Insbesondere KMU kénnen aus Griinden mangeln-
der finanzieller und personeller Ressourcen sowie
fehlendem Know-how dieses Entscheidungs-
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Bild 2
Berlicksichtigte
SCM-Konzepte

Bild 3
Struktur der
Unternehmenstypologie [15]
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problem zurzeit noch nicht eigenstandig [6sen [14].
Es ist seitens der praxisnahen Forschung notwen-
dig, KMU ein unterstutzendes Instrumentarium zur
Verflgung zu stellen, das die Komplexitat der Ent-
scheidung verringert, ohne die entscheidungs-
relevanten Einfllsse zu vernachlassigen.

Der SCM-Navigator soll KMU helfen, den haufig
noch unklaren Bereich des SCM aufzuschlisseln
und zu systematisieren. Dabei soll er eine objektive
Unterstltzung bei der Priorisierung und Auswahl
von SCM-Konzepten bieten. Die vorgeschlagenen
Konzepte sollen somit auf die Anforderungen und
Potenziale des jeweiligen Unternehmens zuge-
schnitten sein. Auf diese Weise kénnen Probleme
in SCM-Projekten von Anfang an reduziert wer-
den. Zu diesem Zweck wurden im Rahmen des
Projekts zunachst die Einsatzpotenziale der fir
KMU relevanten SCM-Konzepte analysiert. Die er-
mittelten Konzepte wurden dabei ausfihrlich be-
schrieben und hinsichtlich Aufgaben, Zielen und
Anforderungen untersucht. Diese Gegenuberstel-
lung soll Unternehmen einen schnellen Uberblick
Uber die verschiedenen SCM-Konzepte ermdgli-
chen. Um die Ziele von Unternehmen einordnen
zu kdnnen, wurde im Anschluss daran ein Refe-
renzzielsystem fur das SCM entwickelt. Durch die-
ses Zielsystem kénnen Unternehmen die Ziele, die
sie mit der Durchfuhrung von Konzepten des SCM
verfolgen, unternehmensspezifisch gewichten.

Um der Tatsache Rechnung zu tragen, dass Pro-
duktionsunternehmen je nach Branche und
Fertigungsart unterschiedliche Erwartungen bei
der Realisierung von SCM-Konzepten haben,
wurde eine SCM-Unternehmenstypologie erstellt.
Diese berlcksichtigt die typenspezifischen Zielset-
zungen und Anforderungen an geeignete Kon-
zepte der Unternehmen. Mittels eines morpho-
logischen Merkmalsschemas kénnen sich
Produktionsunternehmen nun eindeutig einem
bestimmten Typ zuordnen. Eine typenspezifische
Vorgehensweise wurde zum einen durch die
typenspezifische Zuordnung von SCM-Konzepten
und zum anderen durch die Untersuchung der
Ursache-Wirkungszusammenhange zwischen
unternehmensspezifischen ZielgréBen und einzel-
nen SCM-Konzepten bertcksichtigt.

Zur gezielten Verbreitung der Projektergebnisse und
zur Ermoglichung der praktischen Anwendung des
SCM-Navigators fur Unternehmen wurden die Er-
gebnisse in einem Software-Tool umgesetzt. Um
die Vorgehensweise zur Anwendung des SCM-
Navigators im Unternehmen zu erldutern, wurde
parallel zur EDV-technischen Umsetzung des SCM-
Navigators ein Handlungsleitfaden erstellt. Der
Handlungsleitfaden erldutert die Zuordnung zu ei-
nem Unternehmenstypen und hilft bei der Spezifi-
zierung der angestrebten Unternehmensziele im
Bereich SCM. Somit haben Unternehmen durch

Software-Tool und Handlungsleitfaden nun die
Moglichkeit, geeignete SCM-Konzepte eigenstan-
dig zu priorisieren und auszuwahlen.

Analyse der Einsatzpotenziale von SCM-
Konzepten

Verschiedene Faktoren entscheiden tber den Er-
folg von Unternehmen. Beeinflussende Faktoren
sind dabei vor allem Zeit, Qualitdt und Kosten,
die von der Logistik stark gesteuert werden. Die
Logistik sorgt dafur, dass den Kunden Produkte
mit kundengerechter Funktionalitat und Qualitat
zu marktgerechten Preisen und zum richtigen
Zeitpunkt angeboten werden kénnen. Um die
Prozesse der Wertschdpfungskette bezlglich die-
ser Erfolgsfaktoren optimal auszurichten, existie-
ren verschiedene SCM-Konzepte. Ein SCM-Kon-
zept, oder auch SCM-Best-Practice genannt, ist
eine Technik oder Methodik, die auf Erfahrungen
und Untersuchungen basiert. Ihre Anwendung
hat sich als praktikabel erwiesen und tragt in ei-
ner bestimmten Situation hochstwahrscheinlich
zur Zielereichung bei. SCM-Konzepte sind kon-
sistent mit der allgemeinen Theorie und dem Ver-
standnis der jeweiligen Umwelt. Die Konzepte
verfolgen das Ziel, Unternehmen effizienter und
reaktiver gegenlber Veranderungen am Markt zu
machen, erfordern bei der Einfihrung teilweise
aber auch erheblichen Reengineering-Aufwand.
Da jedes Unternehmen unterschiedlich ist, muss
ein SCM-Konzept immer an eine spezifische Si-
tuation angepasst werden. Die gréBten Hinder-
nisse in der Anwendung sind das fehlende Wis-



sen Uber aktuelle SCM-Konzepte, die mangeln-
de Motivation etwas zu verandern und das feh-
lende Wissen, wie das jeweilige Konzept anzu-
wenden ist. Verschiedene dieser operativen SCM-
Konzepte finden beim SCM-Navigator Anwen-
dung, wobei die Auswahl der Konzepte auf das
SCOR-Modell mit seiner umfassenden Sammlung
von Best Practices zurtickzuftihren ist. Bei der
Darstellung innerhalb des SCM-Navigators sind
dabei neben einer allgemeinen Beschreibung der
Grundlagen vor allem Gesichtspunkte wie Auf-
gaben, Ziele und Anforderungen Ubertragen auf
die industrielle Anwendung der Konzepte ent-
scheidend. Die in Bild 2 (Seite 48) aufgefuhrten
SCM-Konzepte wurden bei der Entwicklung des
SCM-Navigators bertcksichtigt.

SCM-spezifische Unternehmenstypologie

Neben der Entwicklung eines SCM-spezifischen Ziel-
systems, durch das Unternehmen ihre unternehmens-
spezifischen Ziele gewichten koénnen, ist es zur Be-
schreibung von Unternehmen in Produktions-
netzwerken nétig, die realen Erscheinungsformen hin-
sichtlich der wesentlichen Strukturen zu verdichten.
Ziel war es daher, mit Hilfe einer sinnvollen Auswahl
von Merkmalen, die aus den EinflussgroBen auf die
Logistik eines Unternehmens im Produktionsnetzwerk
abgeleitet werden, eine Typologie fur Unternehmen
in Produktionsnetzwerken empirisch-analytisch zu er-
mitteln. Basierend auf einer Breitenbefragung wurde
eine Clusteranalyse durchgefthrt, die die in Bild 3 (Seite
48) dargestellte Unternehmenstypologie zum Ergeb-
nis hat. Als relevante Unternehmenstypen stellen sich

dabeiin erster Ebene Anlagenbauer, Kundenauftrags-
fertiger und Lagerfertiger heraus. Jedoch ist zu be-
achten, dass sich der Unternehmenstyp Kundenauf-
tragsfertiger in zweiter Ebene in die drei einzelnen
Unternehmenstypen Kleinserienfertiger, Serienfertiger
und Mischfertiger untergliedert.

Die typenspezifische Zuordnung von SCM-Kon-
zepten und die Ermittlung der Ursache-Wirkungs-
zusammenhdnge zwischen unternehmens-
spezifischen ZielgroBen und einzelnen SCM-Kon-
zepten stellen die entscheidende Verknipfung
zwischen Unternehmen und SCM-Konzepten
Uber die Zuordnung zu einem Unternehmens-
typen einerseits und die Erfullung der unter-
nehmensspezifischen Ziele andererseits dar. Die
Zuordnung der Konzepte zu den gebildeten
Unternehmenstypen hat zum Ziel, die individuel-
len Verbesserungspotenziale bzw. Zielsetzungen
der einzelnen Unternehmenstypen zu bericksich-
tigen. Auf diesem Weg findet eine Vorauswahl
der Konzepte fir die verschiedenen Typen statt,
die die Vielzahl der mdéglichen SCM-Konzepte
einschrankt. Die Ursache-Wirkungszusammen-
hange zwischen den ZielgroBen des generischen
Referenzzielsystems und den einzelnen Konzep-
ten des SCM wurden in einer Matrix festgehalten.

Umsetzung fiir die Praxis
im SCM-Navigator-Tool

Das auf Excel basierende Werkzeug bietet dem
Benutzer sowohl die Eingabe eines festen Unter-
nehmenstypen als auch die automatische Identi-

Bild 4
Einordnung in die Unter-
nehmenstypologie
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Bild 5
Unternehmensspezifische
Gewichtung der Ziele
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fizierung eines solchen anhand der Eingabe be-
stimmter Unternehmensmerkmale (Bild 4). Durch
die anschlieBende Gewichtung unternehmens-
spezifischer Ziele lassen sich geeignete SCM-Kon-
zepte zur Reorganisierung herausfiltern. Bei der
Zielgewichtung sind nun auf der linken Seite des
Blattes die einzelnen Ziele, welche zu verfolgen
fur das Unternehmen von groBerer oder kleine-
rer Bedeutung sein kénnen, aufgelistet (Bild 5).
Diese konnen in der Spalte ,Bedeutung” von
.keine" bis ,prio.” (priorisiert) gewichtet werden.
Die Zielgewichtung eines Unternehmens wirkt sich
Uber den Einfluss der Konzepte auf die jeweilige
Zielerreichung letztlich auf die unternehmens-
spezifische Priorisierung der Konzepte aus. Durch
die Implementierung dieser Daten innerhalb des
Tools kann so nach jeder Zielgewichtung direkt der
Einfluss auf die Konzepte verfolgt werden. Somit
ergibt sich nach der Gewichtung eine Auswahl an
Best Practices, welche fur das Unternehmen ge-
eignet, bedingt geeignet oder nicht geeignet sind.
In einem weiteren Schritt 18sst sich eine detaillierte
Rangfolge der Konzepte anzeigen.

Zusammenfassung

Ziel des Projektes war es, eine Entscheidungsunter-
stltzung zu entwickeln, die es Unternehmen er-
laubt, fallspezifisch das richtige SCM-Konzept zu
identifizieren. Hierzu mussten zum einen die Kon-
zepte identifiziert werden, die die logistische Aus-
gestaltung der Kunden-Lieferanten-Schnittstelle
betreffen. Zum anderen mussten die Rahmen-
bedingungen geklart werden, die Unternehmen in

der Lieferkette charakterisieren. Wahrend die Kon-
zepte durch intensive Literaturrecherchen identifi-
ziert wurden, wurden die Rahmenbedingungen der
Unternehmen in der Lieferkette empirisch Uber
multivariate Analysemethoden untersucht. Es wur-
den 13 relevante SCM-Konzepte und fiinf Unter-
nehmenstypen identifiziert. Die ermittelten Unter-
nehmenstypen zeigen den Wandel hin zu einer star-
keren Kundenorientierung, einem wesentlichen
Merkmal fur die Anwendung des SCM. Letzter Be-
standteil ist das SCM-Zielsystem, das die SCM-Ziele
operationalisiert und systematisch durch Ober-, Mittel
und Unterziele beschreibt. Aufbauend auf den Wirk-
beziehungen zwischen diesen einzelnen Elementen
wurde der SCM-Navigator als EDV-Tool umgesetzt,
das zusammen mit dem Handlungsleitfaden Unter-
nehmen bei der Priorisierung und Auswahl geeigne-
ter SCM-Konzepte unterstitzen soll.

Das Forschungsvorhaben wurde durch das Bun-
desministerium fur Wirtschaft und Technologie
(BMWi) Uber die Arbeitsgemeinschaft industriel-
ler Forschungsvereinigungen , Otto von Guericke”
e. V. (AiF) gefordert. f )
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Wie sichert man gute Ergebnisse
in einem Forschungsinstitut?

Stabile Prozesse und nachhaltiges Wissen trotz wechselnder Mitarbeiter

Wann hatten Sie das letzte Mal das Gefiihl, dass Forschungsprojekte in hrem Institut alle moglichen
Potenziale ausgeschopft haben? Forschungseinrichtungen wie das FIR haben Ublicherweise eine ge-
wollt hohe Fluktuation. Haufig wird z. B. in finf Jahren ein groBer Teil der wissenschaftlichen Mitar-
beiter ausgetauscht. Mit den ausscheidenden Mitarbeitern geht ein erheblicher Teil des erworbenen
Wissens — wenn nicht systematisch etwas dagegen unternommen wird. In gleichem MaBe missen
regelmaBig junge Mitarbeiter in Ablaufe, Vorgehensweisen, Methoden und Inhalte eingearbeitet werden
—und das bindet Kapazitaten fur Schulung und Einarbeitung. Ohne ein gelebtes systematisches Qua-
litats- und Wissensmanagement ist es schwierig, die Erfahrungen und erarbeiteten Ergebnisse auch
den nachfolgenden Kolleginnen und Kollegen zur Verfligung zu stellen und den Kunden des Instituts
nachhaltig gute Leistungen zu bieten. Fur ein erfolgreiches Qualitats- und Wissensmanagement in
Forschungseinrichtungen sind dabei drei Aspekte wichtig: 1. die Berlcksichtigung der wichtigsten
Erfolgsfaktoren, 2. Prozessmanagement mit einem starken Fokus auf die Kunden und die Qualitat der
Ergebnisse sowie 3. der richtige Weg bei der Implementierung.

Das Forschungsinstitut fir Rationalisierung ist seit
1997 nach der Qualitdtsmanagement-Norm DIN

renz der Prozesse erhoht. Zugleich haben die Mit-
arbeiter ein Instrument an die Hand bekommen,

ISO 9001 zertifiziert. Von der Entscheidung, ein
Qualitatsmanagement-System einzufiihren bis zur
ersten Zertifizierung durch TUV-Cert vergingen nur
wenige Monate. Als Ergebnis hat sich die Transpa-

an dem sie sich bei ihrer Arbeit im Institut orientie-
ren konnten. Ein relativ hoher Aufwand bei der
Anwendung des Qualitatsmanagement-Systems
und ein nur bedingt erkennbarer individueller Nut-

Unser Service fiir Sie

Fr eine erste Auseinander-
setzung mit dem Thema Qua-
litats- und Wissensmanage-
ment in Forschungseinrich-
tungen haben wir auf der
Basis unserer Erfahrungen
einen Fragebogen entwi-
ckelt. Auf Anfrage stellen
wir Ihnen diesen gerne zur
Verfligung.
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Bild 1

Ubersichtsdarstellung fiir den
Prozess ,Skizze erstellen nach
Ausschreibung”
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zen fuhrten bei den Mitarbeitern zunachst nur zu
einer geringen Akzeptanz. Damit hat das Qualitats-
management-System den Anforderungen der
Norm entsprochen und zu stabiler Qualitat der Er-
gebnisse beigetragen. Der Aufwand zur Pflege des
Qualitdtsmanagement-Handbuchs war dabei je-
doch hoch und dartiber hinausgehende Potentiale
wie zum Beispiel Verbesserungen bei den Ablau-
fen und der Weitergabe von Wissen konnten noch
nicht im gewunschten MaBe realisiert werden.
Daher hat die Geschéaftsfihrung entschieden, das
Qualitdtsmanagement neu zu organisieren und alle
Prozesse einschlieBlich des Qualitdtsmanagement-
Handbuchs zu Uberarbeiten.

Erfolgsfaktoren fiir wirksames Qualitats-
und Wissens-Management

Wie fur jedes Management-System so gilt auch fur
das Qualitats- und Wissensmanagement-System in
einer Forschungseinrichtung, dass es von den
Fuhrungskraften vorgelebt werden muss. Die Fihrung
sollte dabei regelmaBig zeigen, dass sie Aktivitaten
und Ergebnisse in Bezug auf Qualitat und Wissens-
austausch wahrnimmt und schétzt.

In der Wahrnehmung der Mitarbeiter werden
Qualitats- und Wissensmanagement dblicher-
weise mit hoherem personlichem Aufwand asso-
ziiert. In der Anfangsphase ist die Wahrnehmung
auch korrekt. Bis aus standardisierten Prozessen,
erstellten Checklisten und dokumentierten Erfah-
rungen ein individueller Nutzen resultiert, haben
manche Mitarbeiter das Institut schon wieder
verlassen. Der Qualitats- und insbesondere der
Wissensmanager mussen sich daher (auch) als
interne Dienstleister verstehen und die Kollegen
bei diesbezlglichen Aktivitaten unterstitzen. Die
Akzeptanz fur die Systeme kommt, wenn der
personliche Nutzen erkannt wird — im (fur das In-

stitut) unglnstigsten Fall, wenn der Mitarbeiter
bei seinem nachsten Arbeitgeber die Folgen eines
fehlenden Quialitats- und Wissensmanagements
am eigenen Leib erlebt. Auch ist die (Weiter-)Ent-
wicklung und Pflege eines Qualitats- und Wissens-
management-Systems genau wie die Leistungs-
prozesse eine Aktivitat, die so effizient wie mog-
lich ablaufen sollte. Eine geeignete IT-Unterstut-
zung zur Dokumentation der Ablaufe, Vorgehens-
weisen, Methoden und Inhalte ist Voraussetzung,
damit sowohl der Pflegeaufwand gering gehal-
ten werden kann, als auch der Zugriff der Mitar-
beiter auf die Informationen einfach und ohne
lange Suchzeiten ermoglicht wird.

Daher wird in der aktuellen Version des QM-Sys-
tems ein Open-Source Content-Management-Sys-
tem (CMS) verwendet. In Verbindung mit der nach
der Uberarbeitung tbersichtlicheren Struktur des
Qualitdtsmanagement-Handbuches und den Such-
moglichkeiten des CMS ergeben sich ein einfacher
und schneller Zugriff auf die Informationen und
Dokumente sowie ein geringer Pflegeaufwand.

Prozessmanagement mit Fokus auf
Kunden und Qualitat der Ergebnisse

Wenn man sich im Qualitats- und Wissensmana-
gement an gangigen Normen [1] bzw. aktuellen
Konzepten [2] orientiert, bedeutet das heute i.d.R.
die Einfihrung eines Prozessmanagement-Sys-
tems. Insbesondere bei Forschungseinrichtungen
muss man dafur sorgen, den Wissenschaftlern so
wenig Prozessvorgaben wie moglich, aber so vie-
le wie n6tig zu machen. Es gilt, die wichtigen Pro-
zesse in Bezug auf ihre institutsinternen bzw. -ex-
ternen Schnittstellen zu beschreiben sowie die we-
sentlichen Kriterien fur die Qualitat des Prozesses
und des Ergebnisses in Bezug auf die Kunden zu
definieren, zu messen und daraus MaBnahmen



abzuleiten. Nur was man messen kann, kann man
auch verandern (,,Sag mir, woran Du mich misst,
und ich sage Dir, wie ich mich verhalte.”).

Bild 1 (Seite 52) zeigt exemplarisch die Ubersichts-
darstellung fur den Prozess , Skizze erstellen nach
Ausschreibung”. Erganzt werden die Prozessbe-
schreibungen um den Geltungsbereich des Pro-
zesses, die Definition der MessgroBen, eine de-
taillierte Ablaufbeschreibung sowie Hinweise auf
weitere Prozesse, die mit dem aktuellen Prozess
in Verbindung stehen.

Mit jedem Prozess sind darUber hinaus gegebe-
nenfalls vertiefende Informationen und Dokumen-
tenvorlagen verknipft. Fir die einzelnen Prozesse
mussen diese aufgabenbezogenen Informationen
und Dokumentenvorlagen schnell und einfach ver-
flgbar sein. Ist das nicht der Fall, beginnen die Mit-
arbeiter eigene Informationssysteme aufzubauen
und eigene Versionen der Informationen und
Dokumentenvorlagen zu entwickeln.

Aus den Erkenntnissen eines Wissensmanagement-
Projektes [3] — basierend auf den langjahrigen Er-
fahrungen eines sehr gut funktionierenden
Wissensmanagement-Systems — ist das Qualitats-
management am FIR erweitert worden. Neben den
Prozessbeschreibungen sind noch themen- bzw. auf
die Inhalte der Arbeit bezogene Seiten im CMS hin-
terlegt worden und — soweit sinnvoll — mit den
bereits vorhandenen Informationen verknipft wor-
den. Damit wird inhaltliches Erfahrungswissen im
System dokumentiert und verflgbar gemacht.

Der richtige Weg bei der Implementierung

Der Umgang mit Abldufen und Informationen in
einer Organisation ist Uber die Jahre gewachsen und
das Verhalten der Mitarbeiter in der Organisationskultur
in Form von ungeschriebenen Regeln , festgelegt”.
Wer schon einmal versucht hat, bei sich selbst Verhal-
tensweisen zu &ndern, der weif3, wie schwer das ist,
und wie lange das dauert. Organisationen tun sich
damit noch etwas schwerer. Aus der Erfahrung
vieler Projekte haben sich drei Aspekte fur eine
erfolgreiche Implementierung herauskristallisiert.

1. Beginnen Sie mit funktionierenden Prozessen.
Beschranken Sie sich auf die abteilungs- bzw.
funktionstbergreifenden Prozessschritte und
die fur das Prozessergebnis wichtigen Infor-
mationen. Definieren Sie die wesentlichen
Kriterien fur die Qualitat des Prozesses sowie
des Ergebnisses und messen Sie diese!

2. Unterstltzen Sie ihre Mitarbeiter durch einen
Qualitats- und Wissensmanager, der ihnen die
Uberwiegende Arbeit der Aufbereitung und
Dokumentation abnimmt.

3. Zeigen Sie als Fuhrungskraft, dass Sie Aktivitdten
und Ergebnisse in Bezug auf Qualitat und Wis-
sensaustausch wahrnehmen und schatzen.

Fazit

Das Wissen um Abldufe und Vorgehensweisen
im Institut wird im Qualitatsmanagement-System
abgebildet. Neuere Erfahrungen flieBen tber An-
derungen in die Prozesse ein. Inhaltliches Erfah-
rungswissen wird im Wissensmanagement-Teil
des Systems dokumentiert und verfligbar ge-
macht. Damit wird die Chance erhoht, dass mog-
lichst viele Potenziale der bisherigen Institutsarbeit
ausgeschopft werden und zum Nutzen der Kun-
den nachhaltig gute Ergebnisse ermoglichen. §
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Dr.-Ing. Richard Schieferdecker

Externer Qualitatsmanagement-Beauftragter
des FIR

Tel.: +49 241 47705-429

E-Mail: Richard.Schieferdecker@fir.rwth-aachen.de

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing. Mirko Auerbach
Stellvertretender Qualitdtsmanagement-Beauf-
tragter des FIR
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am FIR im Bereich

Informationsmanagement
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Wir geben unser Wissen
an Sie weiter

2-Tages Seminar zum Qua-
litats- und Wissensmanage-
ment in Forschungseinrich-
tungen. Weitere Informatio-
nen siehe Seite 16.
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Von den Erfolgreichen lernen

Seminarveranstaltung: ,Erfolg mit Betreibermodellen”
erfreut sich bester Resonanz

Projektinfo

NaNuMa -, Nachhaltige
Nutzungskonzepte fir den
Maschinen- und Anlagenbau”
Projekt-/
Forschungstrager
BMBF, DLR
Fordernummer

01 RN 0147

Laufzeit
01.05.2002-31.05.2006

Projektpartner
Laboratorium fur Werkzeug-
maschinen und Betriebslehre

(WZL), Burkhardt GmbH, Deut-

sche Leasing AG, Wirth Ma-
schinen- und Bohrgerate-Fab-
rik GmbH

Kontakt

Dipl.-Kff. Jana Spille,
Dipl.-Ing. Martin Schénung
Web

www.nanuma.de
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Das Seminar , Erfolg mit Betreibermodellen” am 5. Mai 2006 in Stuttgart ermdglichte Unternehmens-
vertretern aus dem Maschinen- und Anlagenbau praktische Einblicke in das innovative Geschafts-
konzept eines Betreibermodells. FIR und WZL stellten die Studienergebnisse zu Erfolgs- und Misserfolgs-
mustern bei der Gestaltung von Betreibermodellen vor. Vertreter von Unternehmen, Finanzdienstleist-
ern und Verbédnden berichteten Uber erfolgreiche Wege, Betreibermodelle in die Praxis umzusetzen.

Betreibermodelle im Visier

Erfolgs- und Misserfolgsmuster von Betreiber-
modellen wurden seitens des FIR und des WZL im
Rahmen des Forschungsprojektes NaNuMA —
.Nachhaltige Nutzungskonzepte fur den Maschi-
nen- und Anlagenbau” untersucht. Bereits in der
UdZ-Ausgabe 2004-04 wurde Uber das For-
schungsprojekt NaNuMA berichtet. Vorgestellt
wurden die entwickelten Methoden zur Konzep-
tion und Umsetzung innovativer Produktnut-
zungsstrategien fur den Maschinen- und Anlagen-
bau. Zudem wurde in Ausgabe 2005-02 Gber die
praktische Umsetzung einer solchen Strategie bei
der Firma Burkhardt GmbH Bayreuth berichtet.
Betreibermodelle als spezielle Form einer inno-
vativen Produktnutzungsstrategie wurden im Rah-
men von NaNuMA gesondert mit der empirischen
Studie ,, Erfolg mit Betreibermodellen” untersucht.
Diese Studie legte den Grundstein fur die gleich-
namige Seminarveranstaltung.

Bei einem Betreibermodell wird eine Maschine
oder Anlage durch den Anbieter nicht nur ge-
plant und hergestellt, sondern auch durch diesen
finanziert und dartber hinaus organisatorisch und
raumlich eingebunden in die Materialflisse des
Kunden betrieben. Der Anbieter des Betreiber-
modells tbernimmt dabei mindestens die Verant-
wortung und die Haftung fir die Funktionsfahig-
keit der Maschine bzw. Anlage. Die Risikotber-
nahme kann jedoch bis zu einer Beteiligung am
Geschaftsrisiko reichen. Die Leistungsvergltung

seitens des Kunden kann fix oder variabel erfol-
gen. Der Betreibermodellmarkt ist jung. Die Um-
setzung eines Betreibermodells er6ffnet Potenzi-
ale in Bezug auf die Dauer der Kundenbindung
und die Hohe des Umsatzes pro Kunde. Sie stellt
jedoch die Anbieter in rechtlicher, technischer, fi-
nanzieller und organisatorischer Hinsicht vor voll-
kommen neue Herausforderungen. Die Chancen
und Risiken sind entsprechend umstritten und
insbesondere fiir Einsteiger schwer einzuschatzen.

70 Teilnehmer tauschen sich aus

Das Seminar ,, Erfolg mit Betreibermodellen” hatte zum
Ziel, potenziellen Kunden und Anbietern von Betreib-
ermodellen erfolgreiche Wege der Betreibermodell-
umsetzung aufzuzeigen und einen Erfahrungsaus-
tausch mit Best Practices in diesem jungen Markt zu
ermoglichen. Das hohe Interesse an der Thematik spie-
gelte die Teilnehmerzahl wider. Die inhaltlich eng fo-
kussierte Veranstaltung war mit knapp 70 Personen
ausgesprochen gut besucht (siehe Foto unten). Bei
den Teilnehmern handelte es sich fast ausschlie3-
lich um Unternehmensvertreter des Maschinen-
und Anlagenbaus. Eine Vielzahl hatte bereits an
der Studie , Erfolg mit Betreibermodellen” des FIR
und WZL teilgenommen. Die Ergebnisse wurden
auf der Veranstaltung vorgestellt.

Best Practices geben Einblicke

Den thematischen Schwerpunkt der Veranstal-
tung bildeten Praxisvortrage zur Umsetzung von

Foto: Spille



Betreibermodellen. Die Erfahrungsberichte be-
leuchteten die Umsetzungsproblematik aus dem
Blickwinkel verschiedener Teilbranchen mit ent-
sprechend unterschiedlichen Rahmenbedingun-
gen. Vorgestellt wurden Gestaltungslésungen aus
den Bereichen Tool Management, Lackieranlagen,
Druckluftkompressoren und Aircraft Component
Services. Erganzend gab die Landesbank Baden-
Wirttemberg (LBBW) einen Einblick in spezifische
Finanzierungskonzepte fur Betreibermodelle.
Durch den VDMA wurde die Eignung dieses
neuen Geschaftsmodells fur den mittelstandi-
schen Maschinenbau kritisch reflektiert. Die ab-
schlieBende Podiumsdiskussion ermdglichte einen
regen Austausch zu Chancen und Risiken von
Betreibermodellen sowie zu Voraussetzungen und
MaBnahmen fur eine erfolgreiche Umsetzung.

Die Resonanz ist durchweg positiv

Das Feedback der Teilnehmer war durchweg po-
sitiv. Der Mix aus wissenschaftlichen Erkenntnis-
sen und Praxisvortragen wurde sehr begrufBt.
Durch die Vorstellung wissenschaftlich hergelei-
teter Erfolgs- und Misserfolgsmuster und die
Erfahrungsberichte von Best Practices konnten
insbesondere Einsteiger im Betreibermodell-
geschaft Anhaltspunkte fur die eigene Betreiber-
modellgestaltung sammeln.

Aufgrund des groBen Interesses der Unterneh-
men an der Veranstaltung und der positiven Re-
sonanz auf Konzept und Inhalte, wird das Semi-
nar , Erfolg mit Betreibermodellen” in dieser oder

in dhnlich gearteter Form in das Seminarangebot
des WZL-Forum Gbernommen und dort auch zu-
kinftig angeboten werden. Die Unterlagen zum
Seminar — Vortragsband inklusive CD —sind beim
WZL-Forum erhaltlich: www.wzlforum.rwth-
aachen.de. Darlber hinaus stehen die Studien-
ergebnisse kostenlos unter www.nanuma.de zum
Download bereit. NaNuMA wurde mit Mitteln des
Bundesministeriums fur Bildung und Forschung
(BMBF) gefordert. Projekttrager ist die DLR Um-
welttechnik. f |

LB=BW

Dipl.-Kff. Jana Spille
Wissenschaftliche Mitarbeiterin

am FIR im Bereich
Produktionsmanagement

Tel.: + 49 241 47705-323

E-Mail: Jana.Spille@fir.rwth-aachen.de
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RWTHAACHEN

Dipl.-Ing. Martin Schénung
Wissenschaftliche Mitarbeiterin

am WZL

Tel.: + 49 241 80-28196

E-Mail: M.Schoenung@wzl.rwth-aachen.de

Lean Information Management — Neue Herausforderungen
in der Betriebsorganisation durch das , Internet der Zukunft”

11. Unternehmerabend des FIR am 13. November 2006 in Aachen

Das Konzept des Lean Managements stammt aus
der industriellen Produktion in Japan und wurde in
den Neunziger Jahren in Europa bekannt. Das Lean
Management fokussiert auf Effizienzsteigerung und
auf die konsequente Ausrichtung der eigenen Leis-
tungen am Kundennutzen. Dies soll zur richtigen
Qualitat, am richtigen Zeitpunkt und zum niedrigst-
maoglichen Preis geschehen. Das Hauptanliegen des
.Lean Thinking” besteht in der Vermeidung von
Verschwendung und der Konzentration auf das
Schaffen von Mehrwert. Dies bedeutet, dass ein
Unternehmen mit einem minimalen Einsatz von
Personal, Zeit und Kapital ein vorgegebenes Ergeb-
nis (Maximierung der Effizienz) bzw. bei gegebe-
nem Einsatz ein maximales Ergebnis (Maximierung
der Effektivitat) in einem kontinuierlichen Verbesse-
rungsprozess erzielt. Um Verschwendung (z. B.
Uberproduktion, Gberfliissige Bewegungen im Ar-

beitsablauf oder Wartezeiten) zu vermeiden, sol-
len alle Ablaufe im Unternehmen auf ihren Beitrag
zur Wertschopfung hin untersucht und wenn not-
wendig verbessert werden. Bemerkenswert ist, dass
bei einer Betrachtung der jungen Geschichte der
industriellen Produktion eindeutige Analogien zu
den aktuellen Problemen im Informationsmana-
gement zu erkennen sind; z. B. ineffiziente Abwick-
lung [T-basierter Prozesse, langsame Workflows,
mangelnde Transparenz der Kostentrager bzw. Pro-
bleme in der Kostenverrechnung, Qualitats-
probleme bei den angebotenen [T-Dienstleistungen
oder eine ungeeignete Einbettung neuer Techno-
logien (z. B. RFID) in die Unternehmensprozesse.

Das FIR Ubertragt den Lean-Management-Ansat-
zes auf den Bereich Informationsmanagement: Die
zweite Internet-Generation (Web 2.0), die immer
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erfolgskritischere [T-Sicherheit oder die offenen
RFID-Systeme (auch bekannt als , das Internet der
Dinge") verbergen bspw. nicht nur Chancen, aber
auch betriebsorganisatorische Herausforderungen,
die systematisch gemeistert werden mussen. Der
11. Unternehmerabend des FIR adressiert diesen
Themenkomplex. Um den Lean-Information-Ma-
nagement-Ansatz an Praxisbeispielen zu spiegeln
und die daraus entstehenden Maglichkeiten fur Un-
ternehmen aufzuzeigen, steht die diesjéhrige Ver-
anstaltung unter dem Motto:

Lean Information Management - Neue Her-
ausforderungen in der Betriebsorganisation
durch das ,Internet der Zukunft"”.

Der Unternehmerabend des FIR wendet sich
insbesondere an Geschéftsfuhrer und Fuhrungs-
krafte aus dem Aachener Raum und der Euregio.
Referenten aus Vorzeigeunternehmen geben Ein-
blicke in die eigenen Strategien zur Konzeption und
Umsetzung des Lean-Management-Gedankens. In
funf Vortragen werden sowohl die Philosophie des
Lean Information Managements als auch notwen-
dige organisatorische und logistische Anpassungen
beleuchtet. In einer lockeren Atmosphare kénnen
die Teilnehmer anschlieBend bei einem gemeinsa-
men Imbiss die Herausforderungen aus der jewei-

ligen Unternehmenssicht mit den Referenten ver-
tiefen. Die Veranstaltung ist eine erstklassige
Vernetzungsplattform fir Vertreter innovativer
Unternehmen im Raum Aachen. f )

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing. Peter Laing
Bereichsleiter am FIR

Bereich Informationsmanagement
Tel.: +49 241 47705-503

E-Mail: Peter.Laing@fir.rwth-aachen.de

Dott. Ing. Tomaso Forzi
Wissenschaftlicher Mitarbeiter

am FIR im Bereich
Informationsmanagement

Tel.: +49 241 47705-506

E-Mail: Tomaso.Forzi@fir.rwth-aachen.de

11. Aachener Unternehmerabend: Programm

BegriiBung

Michael Prym, Prasidiumsvorsitzender des FIR

Betriebsorganisation im Unternehmen
der Zukunft
Prof. Gunther Schuh, Direktor, FIR

Das Internet der Zukunft - Verschwen-
dung vermeiden, Werte schaffen

Peter Laing, Bereichsleiter Informations-
management, FIR

Schlanke Prozesse durch den Einsatz mo-
biler Technologien realisieren

Ingo Rieble, Anforderungsmanagement,
IH-Prozesse und -Systeme,

Deutsche Bahn Netz AG

Best Practice ,,Offene RFID-Systeme”:
Logistikkosten senken und Mehrwerte
schaffen durch neue IT-Services

Uwe Quiede, Abteilungsleiter Logistik/RFID-Sys-
teme, Kaufhof Warenhaus AG

Lean IT-Sicherheit? Wie sicher miissen
digitale Prozesse sein? - Praxisheispiele
Malte Pollmann, Vice President Products,
Utimaco Safeware AG

Diskussion der Unternehmensperspektiven
mit den Referenten

Moderation:

Dr. Volker Stich, Geschaftsfihrer, FIR

Ort und Zeit

Der 11. Aachener Unternehmerabend des FIR findet statt am 13. November ab 18.45 Uhr
im ,forum M"”, Mayersche Buchhandlung, BuchkremerstraBe 1-7, 52062 Aachen.

Informationen und Anmeldung
Waltraut Feldges, Kundenservice, FIR

Tel.: +49 2 41/4 77 05-1 51, Fax.: +49 241 47705-199

E-Mail: Waltraut.Feldges@fir.rwth-aachen.de


mailto:Peter.Laing@fir.rwth-aachen.de?subject=UdZ2006-03+04
mailto:Tomaso.Forzi@fir.rwth-aachen.de?subject=UdZ2006-03+04
mailto:Waltraut.Feldges@fir.rwth-aachen.de?subject=UdZ2006-03+04

~Austria Special” auf der SYSTEMS 2006

Trovarit AG und i2s consulting leiten Thema ,ERP-Markt in Osterreich”

Erstmals nimmt sich in diesem Jahr das renommierte ERP/CRM-Forum auf der SYSTEMS (23. bis 27.
Oktober) des Themas ,ERP-Markt in Osterreich” an. Der Organisator des Forums, die Trovarit AG,
stellt mit UnterstUtzung der i2s consulting GmbH sowie dem 6sterreichischen IT-Fachmagazin MONI-
TOR, ein Programm zusammen, das nicht nur fir 6sterreichische Besucher interessant ist. Fachvor-
trdge und Podiumsdiskussionen belegen, dass sich auch fur deutsche Firmen der ,Blick Uber den

Tellerrand” lohnt.

Das ERP/CRM-Forum bildet auch in diesem Jahr auf
der SYSTEMS wieder das Herzsttick des , Softwa-
re-Marktplatz fiir den Mittelstand” (ERP/CRM-Area,
Halle A1.406). In bewahrter Manier greift das Pro-
gramm des Forums aktuelle Marktthemen, inno-
vative Losungsansatze und Best-Practice-Beispiele
rund um das Thema Software-Einsatz im Unter-
nehmen auf. Erstmals wird zur SYSTEMS 2006 ein
Halbtag (Dienstag, 24.10.2006, 10.00-13.00 Uhr)
dem Software-Markt in Osterreich gewidmet.

Das Programm sieht mehrere Fachvortrage vor,
die den osterreichischen ERP-Markt beleuchten.
Dabei werden Osterreich spezifische Themen, wie
z. B. die Ergebnisse der Studie , Anwender-Zu-
friedenheit ERP/Business Software Osterreich
2006", ebenso aufgegriffen wie Fragen, die un-
abhangig von Landesgrenzen die GemUter bewe-
gen, wie z. B. der ERP-Einsatz bei global agieren-
den Unternehmen. Der Besuch des Forums lohnt
sich also nicht nur fiir Fachbesucher aus Oster-
reich, sondern stellt fir alle, die sich fir das The-
ma ERP interessieren ein ,Muss” dar.

Abgerundet wird der Halbtag von einer Podiums-
diskussion zum ERP-Markt in Osterreich. Dazu
bringt die Redaktion des fiihrenden Osterreichi-
schen IT-Fachmagazins MONITOR, das auch ex-
klusiver Medienpartner der ERP-Zufriedenheits-
studie Osterreich ist, Experten, Anwender und An-
bieter aus Osterreich zum Meinungsaustausch
und Streitgesprach an einen Tisch. Nahere Infor-
mationen zu den Vortragen und Referenten des
Forums finden Sie unter: www.erp-area.com

Die Organisatoren

Die Trovarit AG wurde im September 2000 von
Peter Treutlein und Dr. Karsten Sontow als Spin-
Off des FIR an der RWTH Aachen gegriindet. Mit
dem IT-Matchmaker (www.it-matchmaker.com)
betreibt die Trovarit AG eine Plattform fir die Aus-
wahl und Ausschreibung betrieblicher Software-
Losungen im deutschsprachigen Raum. Das An-
gebot der Trovarit AG wendet sich vor allem an
mittelstandische Unternehmen und Unterneh-
mensberater, deren Fokus auf einer sicheren Ent-
scheidung im Zuge von Software-Investitionen liegt.

Die i2s consulting GmbH ist ein Spin-Off-Unterneh-
men der ETH Zurich und wurde 1999 gegriindet,
um im Bereich Business Software innovative und
nachhaltige Lésungen durchzusetzen. Schwer-
punkt-Themen sind [T-Strategiebildung, Projekt-
management, Change Management sowie Quali-
fizierung und Training bei der Einfiihrung neuer IT-
Technologien. Die i2s verfolgt einen interdiszipli-
naren Ansatz und verbindet ingenieurwissen-
schaftliches, betriebswirtschaftliches und sozial-
wissenschaftliches Wissen. Im Bereich i2s consulting
widmet sie sich der Umsetzung innovativer Ideen
zur nachhaltigen Lésung in der Praxis. Im Bereich
i2s research untersucht sie Themenstellungen rund
um den Einsatz und die Nutzung moderner IT-
Technologien und neuer Formen der Arbeits-
organisation aus einer interdisziplindren Perspekti-
ve. Die i2s verfligt Uber eine ansehnliche Kunden-
und Referenzliste im In- und Ausland und ein Team
von erfahrenen Mitarbeiterinnen aus so verschie-
denen Fachrichtungen wie Wirtschaftsinformatik,
Betriebswirtschaft, Psychologie, Padagogik, Sozio-
logie und Kommunikationswissenschaften.

Monitor ist das flihrende Osterreichische IT-Ma-
gazin fur den erfolgreichen Einsatz von Informa-
tions- und Kommunikationstechnologie im Unter-
nehmensumfeld und erscheint bereits im 23. Jahr.
Die Auflage von 14.500 Sttick wird unabhéangig
durch die Osterreichische Auflagenkontrolle ge-
priift. Neben den 11 Monatsausgaben bieten die
Sonderausgaben (Hardware, Business-Software,
Kommunikation) umfassende Analysen und zeigen
Trends auf. Seit 2002 bringt Monitor auch das IT-
Jahrbuch ,IT-Business in Osterreich” heraus, das
sich als offizielles Nachschlagewerk etabliert hat.
Seit 1996 betreibt das Magazin mit , Monitor
Online” die ebenfalls fihrende Osterreichische
Internet Plattform flr professionelle IT.

Die SYSTEMS ist die wichtigste ITK-Messe im
Herbst fur Suddeutschland, Osterreich und die
neuen EU-Staaten und Beitrittskandidaten. Die
SYSTEMS ist die fihrende Business-to-Business-
Messe fur Informationstechnik, Telekommunika-
tion und Neue Medien in Minchen, einem der
starksten Wirtschaftsrdume Europas sowie dem
groBten Hightech- und Medienstandort. f

~Austria Special”
auf dem ERP/CRM-Forum
zur SYSTEMS 2006

Termin

Dienstag, 24.10.2006
Uhrzeit

10.00-13.00 Uhr

Ort

Neue Messe Miinchen,
Halle A1, Stand 406-35
Kontakt

Trovarit AG

Brigitte Sontow

PR

Pontdriesch. 10/12
52062 Aachen

Tel: +49 241 40009-330
Fax: +49 241 40009-111
E-Mail:
brigitte.sontow@trovarit.com
Web: www.trovarit.com
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RWTH-Zertifikat , Industrielles Dienstleistungsmanagement”

Weiterbildungsangebot des FIR in Kooperation mit der AGLAC

Im Rahmen eines zweimal dreitagigen Kurses bietet das Forschungsinstitut fir Rationalisierung e. V. (FIR) an der
RWTH Aachen vom 16. bis 18. 11. sowie vom 30.11. bis 02.12.2006 gemeinsam mit der Aachen Global
Academy GmbH (AGLAC) das RWTH Zertifikat , Industrielles Dienstleistungsmanagement” an. Der Kurs be-
steht aus einer abwechslungsreichen Mischung von Fachvortrégen aus Wirtschaft und Wissenschaft, Best-
Practices und Erfahrungsberichten namhafter Referent/-innen aus der Industrie. Vertreten sind dabei fiihrende
Unternehmen wie beispielsweise die Siemens AG, die DB Netz AG, die Robert Bosch GmbH, Simon-Kucher &
Partners Strategy und Marketing Consultants, die Trovarit AG und die SKF GmbH sowie renommierte Hoch-
schulen. Eine Uber mehrere Kurstage laufende Unternehmenssimulation sowie vertiefende Workshops sichern
den Lerntransfer. In Teamarbeit leiten die Teilnehmer/-innen die Bedeutung und den Nutzen modernen Dienst-
leistungsmanagements fir die eigene Tatigkeit sowie das Unternehmen ab und leisten auf diese Weise zugleich
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einen wertvollen Beitrag zur optimalen Positionierung ihres Unternehmens im Wettbewerb.

Dienstleistungen sind gerade auch fur produzierende
Unternehmen inzwischen erfolgsentscheidend und
von hohem Stellenwert. Jedoch stellt der gewinnbrin-
gende Einsatz von Dienstleistungen moderne Unter-
nehmen vor immer gréBere Herausforderungen:
Langst ist es nicht mehr ausreichend, sich durch das
Angebot von Dienstleistungen allein vom Wettbewerb
zu differenzieren. Immer bedeutsamer wird insbeson-
dere auch die Bereitschaft und Fahigkeit, eigenstandi-
ge Lésungen fur und mit dem Kunden zu entwickeln
und zu vermarkten. Dies erfordert ein hohes Maf an
Flexibilitat sowie Kompetenzen auf unterschiedlichs-
ten Themengebieten. Zugleich geht mit dieser Ent-
wicklung ein zunehmender Bedarf an qualifizierten
Fach- und Fihrungskraften fur das Management in-
dustrieller Dienstleistungen einher. Der Kompaktkurs
Industrielles Dienstleistungsmanagement” vermittelt
daher Kenntnisse und Fahigkeiten, die fur ein erfolg-
reiches Dienstleistungsmanagement unerlasslich, bis-
lang jedoch nicht Teil der tblichen Hochschulausbil-
dung sind. Der Zertifikatkurs , Industrielles Dienstleis-
tungsmanagement” hat es sich deshalb zur Aufgabe
gemacht, Praktikern innerhalb von nur wenigen Ta-
gen alle relevanten Themen kompakt zu vermitteln
und die diesbeztigliche Ausbildungsliicke der deut-
schen Hochschullandschaft durch ein entsprechendes
Zertifikat der RWTH Aachen zu schlieBen. Das erste
Modul des Kurses beschaftigt sich mit der Dienstleis-
tungsstrategie und Fragestellungen rund um das ,,Pro-
dukt Dienstleistung”. Gemeinsam mit den Unterneh-
men Siemens AG, Robert Bosch GmbH sowie Simon-
Kucher & Partners werden in einem Wechsel aus The-
orie und Praxis die Themen Service-Engineering, Pricing
von und Marketing fur Dienstleistungen sowie Ge-
schaftsmodelle im Service aufbereitet. Auf diese Wei-
se wird die Grundlage geschaffen, Dienstleistungen
gezielt zu professionalisieren und an aktuelle Anfor-
derungen anzupassen. Das zweite Modul greift die
Themen Organisation, Kooperation, Technologieein-
satz, Fihrungssysteme und Mitarbeiter im Service auf.
Die Unternehmen Deutsche Bahn AG, SKF GmbH und
Trovarit AG tragen dazu bei, die theoretischen Ansat-
ze um praktische Erfahrungen zu erganzen. Den Teil-

nehmer/-innen werden im zweiten Modul damit Werk-
zeuge und Methoden zur Optimierung der Dienst-
leistungserbringung im eigenen Unternehmen an die
Hand gegeben. Die Lerninhalte werden mit Hilfe von
Workshops und einer Unternehmenssimulation wei-
ter vertieft. Dabei wird es den Teilnehmer/-innen er-
maglicht, vorgestellte Methoden direkt anzuwenden,
um auf diese Weise einen maximalen Lernerfolg zu
ermoglichen. Das Kursangebot ist stark praxisorientiert
und in dieser Form einzigartig. Es richtet sich an Fach-
und Fuhrungskréfte fur das Management industriel-
ler Dienstleistungen und wird von den Teilnehmerinnen
und Teilnehmern nach erfolgreicher Priifung mit ei-
nem Zertifikat der RWTH Aachen beschlossen. Der
Kurs steht unter der Leitung von Prof. Dr. Schuh, Di-
rektor des Forschungsinstituts fir Rationalisierung e. V.
(FIR) an der RWTH Aachen sowie dem Geschéftsfiih-
rer des Institutes, Dr. Stich. Weitere Informationen wie
bspw. das aktuelle Programm, erhalten Sie unter
www.aglac.de/dienstleistungsmanagement.htm.

Dipl.-Kff. Nora Rthmann

Wissenschaftliche Mitarbeiterin

am FIR im Bereich Dienstleistungsmanagement
Tel.: +49 241 47705-239

E-Mail: Nora.Ruehmann@fir.rwth-aachen.de

Dipl.-Psy. Dipl.-Kff. Svenja Schmidt
Wissenschaftliche Mitarbeiterin

am FIR im Bereich Dienstleistungsmanagement
Tel.: +49 241 47705-229

E-Mail: Svenja.Schmidt@fir.rwth-aachen.de
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Infos online:

VERANSTALTUNGSKALENDER

Integrated Supply Chain Workshop

Ort: Lindner Congress Hotel, Dusseldorf

Kontakt: Amit Garg, FIR, E-Mail: amit.garg@fir.rwth-aachen.de

Herbert Heinzel, H20, E-Mail: herbert.heinzel@score-cards.com; Web: www.score-cards.com

Symposium Medical Export
Im Rahmen des ersten Meilensteintreffens des vom BMFB geforderten Forschungsvorhabens Medical Export —

Technologiegestiitzte Internationalisierung medizinischer Dienstleistungen fur Patienten aus dem Ausland orga-
nisiert das FIR in diesem Jahr das erste Symposium Medical Export. Neben der Vorstellung der aktuellen Projekt-
ergebnisse sind verschiedene Diskussionsbeitrdge und Fachvortréage rund um die Thematik der Behandlung aus-
landischer Patienten geplant.

Ort: FIR
Kontakt: Dipl.-Wirt.-Ing. Tobias Rhensius MSc. Tel.: +49 241 47705-510, E-Mail: Tobias.Rhensius@fir.rwth-aachen.de

Web: www.medical-export.de

3. Lean Management Summit - Aachener Management Tage
Web: www.wzlforum.rwth-aachen.de

Workshop .ldentifikationstechnologien im After Sales und Service”
Ort und Zeit: http://www.service-verlag-fischer.de/download % 5CCONO06-final.pdf

11. Aachener Unternehmerabend des FIR
Ort: im ,forum M”, Mayersche Buchhandlung, BuchkremerstraBe 1-7, 52062 Aachen, ab 18.45 Uhr

Kontakt: Waltraut Feldges, FIR, Tel.: +49 241 47705-151; Tomaso Forzi, FIR, Tel.: +49 241 47705-506,
Fax.: +49 241 47705-199, E-Mail: Unternehmerabend@fir.rwth-aachen.de

RWTH-Zertifikat ,,Industrielles Dienstleistungsmanagement”
Ort: FIR, Kontakt: Nora Riihmann, FIR, Tel.: +49 241 47705-239, E-Mail: Nora.Ruehmann@fir.rwth-aachen.de

Breitband
Veranstaltung des Aachener Competence Centers — Electronic Commerce (ACC-EC)

in Kooperation mit der AGIT
Ort: AGIT Aachen, Kontakt: Dr. Gisela Kiratli, ACC-EC, E-Mail: Gisela.Kiratli@acc-ec.de, Web: www.acc-ec.de

Knowledge Management Systeme
Veranstaltung des Aachener Competence Centers — Electronic Commerce (ACC-EC)

und des Technologieforum Telekommunikation der IHK Aachen
Ort: IHK Aachen, Kontakt: Dr. Gisela Kiratli, ACC-EC, E-Mail: Gisela.Kiratli@acc-ec.de, Web: www.acc-ec.de

RWTH-Zertifikat ,,Industielles Dienstleistungsmanagement”
Ort: FIR, Kontakt: Nora Riihmann, FIR, Tel.: +49 241 47705-239, E-Mail: Nora.Ruehmann@fir.rwth-aachen.de

2-Tages-Seminar ,, Qualitits- und Wissensmanagement in Forschungseinrichtungen”

Ort: FIR, Teilnehmerzahl begrenzt
Kontakt: Dr.-Ing. Richard Schieferdecker, Tel.: +49 241 47705-429,
E-Mail: Richard.Schieferdecker@fir.rwth-aachen.de

www.fir.rwth-aachen.de/veranstaltungen/ und www.wzlforum.rwth-aachen.de
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