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Das Projekt in Kiirze

Wertschépfung wird im Dienstleistungsbereich oft durch
ein ganzes Netzwerk von meist eher kleinen und mittle-
ren Unternehmen (KMU) bzw. entsprechenden Service-
partnern erbracht. Im Rahmen des Projekts FLEXS wird
eine Plattform fiir Dienstleister im technischen Service-
bereich entwickelt, tiber welche die Dienstleister mit
ihren Auftraggebern bestimmte Leistungspakete verein-
baren und Serviceauftrage austauschen sowie Service-
partner einbeziehen konnen. In der Projektarbeit werden
hierfiir zunachst die Serviceprozesse der technischen
Dienstleister eingehend analysiert, bewertet und anschlie-
Rend auf eine moglichst effiziente Umsetzung und
Abwicklung hin optimiert. Darauf aufbauend werden
neue Geschiftsmodelle fiir den Servicebereich entwickelt.

Eine besondere Stirke des Projektansatzes von FLEXS

besteht darin, dass eine Vielzahl von Partnern in die

Losung integriert werden kann. Weitere zentrale Ele-

mente von FLEXS umfassen:

- die Berticksichtigung der Vielfalt der Geschéftspart-
nerrollen bei der Auftragsabwicklung,

- die zentralisierte und hinreichend individualisierte
Abbildung von Produktstammdaten,

- der differenzierte Umgang mit eigenen und frem-
den Bestandsdaten, sowie

- die Einbeziehung von Bedingungen aus Servicever-
tragen.

Projektziele und ihre Umsetzung
Technische Servicedienstleister sollen moglichst rei-

bungslos an der digitalen Geschiftsabwicklung ihrer
oftmals grofieren Auftraggeber teilhaben kénnen und

gleichzeitig tiber hochstmogliche Autonomie bei der
Steuerung der eigenen Prozesse verfiigen. Bei vertretba-
rem Administrationsaufwand sollen sie systemtechnisch
unabhingig bleiben konnen, um die Moglichkeiten der
eigenen Arbeitssteuerung, der Datenverwertung und der
Schaffung neuer Geschiftsbeziehungen nicht zu verlieren.
Die Zielsetzung einer medienbruchfreien Beauftragung
von Dienstleistungen in einem Wertschopfungsnetz-
werk ist aber nur durch den Einsatz von eBusiness-
Standards zu erreichen. Diese werden durch das Projekt
FLEXS am Beispiel openTRANS fiir die Abbildung von
Dienstleistungen adaptiert. Durch die Implementierung
einer Riickkoppelungsschleife mit dem Auftraggeber
wird eine bisher nicht verfiigbare Transparenz tiber das
Auftragsgeschehen geschaffen. AuRerdem wird hier-
durch die automatisierte Pflege von Gerate- und Anla-
gendaten moglich, welche eine deutlich héhere Aktua-
litat der Daten verspricht.

Die Teilsysteme von FLEXS sollen am Projektende in
einer fir KMU geeigneten Form des IT-Betriebs (SaaS)
angeboten werden.

Herausforderungen und wirtschaftliche
Bedeutung des Projekts

Die Ergebnisse des Projekts richten sich an Auftragge-

ber und Auftragnehmer von technischen Servicedienst-

leistungen mit ortsgebundenen Anteilen und zwar

unabhingig von der jeweiligen Branche. Die wirtschaft-

liche Bedeutung der Losung ergibt sich daraus, dass

- Service- und Garantievertriage einbezogen werden,

- verschiedene Geschiftspartner in die Prozesse inte-
griert werden konnen,

- auch zeitkritische Daten Berticksichtigung finden,

- In-House-Serviceabteilungen in das Servicema-
nagementsystem integriert werden kénnen, und

- Produkt Information Management-Systeme integ-
riert werden konnen.



Zu den wesentlichen Herausforderungen der im Rah-

men von FLEXS verfolgten Losung zdhlen:

-~ die Beherrschung der méglichen Prozessvielfalt
und die Schaffung einer Prozesstransparenz unter
gleichzeitiger Beibehaltung einer fiir KMU geeig-
neten leichten Systembedienung,

— die Schaffung von hinreichend vielféltigen und
beherrschbaren Konfigurationsmoglichkeiten fiir
die Integration bereits existierender Anwendungen
uber eine serviceorientierte Architektur,

— die Beibehaltung des branchenunabhingigen
Ansatzes.

Um diese hohen und heterogenen Anforderungen in
der Projektarbeit umzusetzen zu kénnen, wird im Rah-
men der Pilotierung eine Doppelstrategie verfolgt:
Zum einen erfolgt der Ersteinsatz bei einem Biiroge-
rate-Servicedienstleister, der Giber direkte Endkunden-
beziehungen, einen eigenen Gerdtestamm sowie eigene
Servicevertrage verfligt. Zum anderen wird die Losung
bei einem Dienstleister fiir Kabelnetze erprobt, der es
vorwiegend mit indirekten Kunden sowie Anlagen im
Fremdbestand zu tun hat.

Johannes Peter Martin,
Geschaftsfithrer der KAUT-
BULLINGER & CO GmbH &
Co.KG, Taufkirchen: ,,Guter
Service ist Teil unseres
Geschiftsmodells, aber eine
traditionelle Organisation mit
T telefonischer Auftragsan-
~._ nahme und zentralem
‘7 ‘ Arbeitsantritt kann die ver-
/A bliebenen Verbesserungs-
Potenziale nicht mehr vollstindig ausschopfen. Zur
weiteren Verbesserung setzen wir daher auf dezent-
rale Strukturen, Servicepartnerschaften und durch-
gingige Prozesse, die sich nur mit geeigneter Syste-
munterstiitzung effizient umsetzen lassen. Vielfaltige
Geschiftsbeziehungen machen dabei die Verwen-
dung von eStandards unverzichtbar.

Zentrale Ergebnisse des Projekts

Der Prototyp von FLEXS soll in zwei unterschiedlichen
Branchen, dem Biirogeriteservice sowie dem Bau bzw.
der Instandhaltung von Kabelnetzen Anwendung finden.
Die Erfahrungen daraus werden in Form von Anwender-
berichten und durch den FLEXS-Arbeitskreis an die
Offentlichkeit vermittelt. Dariiber hinaus wird interes-
sierten Unternehmen fiir Testzwecke eine lizenzkosten-
freie Plattform zur Verfiigung gestellt, die mit eigenen

Datenbeispielen erprobt werden kann. Fiir Unterneh-
men, die ihren Schwerpunkt auf die Prozessanalyse
und -gestaltung legen, sind Methoden und Tools abruf-
bar, mit denen maschinelle wie manuelle Servicepro-
zesse abgebildet und im Hinblick auf Effizienz und
Kompatibilitdt mit eBusiness-Standards untersucht
werden konnen. Speziell fiir den zur Auftragsabwicklung
eingesetzten Standard openTRANS werden Anwen-
dungsbeispiele und erginzende Elemente veroffentlicht,
mit denen dieser Standard auch fir die Beauftragung
und Riickmeldung von technischen Dienstleistungen
anwendbar wird.
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Forderinitiative eStandards

Das Projekt FLEXS ist Teil der Forderinitiative
»eStandards: Geschiftsprozesse standardisieren, Erfolg
sichern®, die im Rahmen des Forderschwerpunkts ,Mit-
telstand-Digital - IKT-Anwendungen in der Wirtschaft“
vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie
(BMWi) gefoérdert wird. Weitere Informationen finden
Sie unter www.mittelstand-digital.de und unter
www.mittelstand-digital-mobil.de.
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