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Abstract

Nowadays standardization and optimization of internal processes gain more and more
importance in companies. Since every company is faced with rising sales figures and more
efficient working conditions, internal processes and their workflow get special attention.

This thesis provides a brief insight into the literature on processes and workflow sequences,
process optimization and standardization. Based on these theoretical descriptions and
explanations, a practical example of draught beer service of the company “Brau Union
Osterreich AG” will be discussed.

The practical example is split into two parts:

The first deals with a description of the general situation and the process analysis at the
locations of service organisation of “Brau Union Osterreich AG”, followed by process
benchmarking. In addition, the process of telephone handling is described in more detail and
various advantages and disadvantages of this process are given. These include proposals for
process optimization and standardization.

In the second part an evaluation of resources of the processes and locations of the service
organisation is presented. It deals with some aspects and peculiarities as well as a proposed
resource balance. The conclusion of the second part of the practical example will contain a
short summary with further views of this issue in practice.



Kurzfassung

Standardisierung und Optimierung interner Prozessabldufe gewinnt bei Unternehmungen
heutzutage mehr und mehr an Bedeutung. Da jede Firma mit steigenden Umsatzzahlen und
effizienteren Arbeitsumgebungen konfrontiert ist, wird internen Prozessen und deren
Ablaufen besonders grol’e Aufmerksamkeit geschenkt.

Diese Arbeit soll einen kurzen Einblick in die Literatur zum Thema Prozesse bzw.
Prozessabléufe sowie Prozessoptimierung und Standardisierung geben. Ausgehend von dieser
theoretischen Darstellungen und Erlduterungen dazu wird in weiterer Folge auf ein
praxisbezogenes Firmenbeispiel der Brau Union Osterreich AG eingegangen.

Das Praxisbeispiel gliedert sich in zwei Teile:

Der Erste befasst sich mit einer Beschreibung der allgemeinen Ausgangssituation und der
Prozessanalyse an den Standorten des Schanksservice der Brau Union Osterreich AG.
AnschlieRend wurde ein Prozessbenchmarking durchgefihrt. In weiterer Folge wird auf einen
Prozess (Prozess Telefonhandling) néher eingegangen und sédmtliche Vor bzw. Nachteile
dieses Prozesses genauer geschildert. Hierbei werden auch Vorschlage fiir eine
Prozessoptimierung bzw. Standardisierung abgegeben.

Im zweiten Teil ist eine Ressourcenauswertung der einzelnen Prozesse sowie Standorte des
Schankservice dargestellt. Es wird auf einige Aspekte und Aufféalligkeiten eingegangen, sowie
eine ressourcenorientierte Lastverteilung vorgeschlagen. Abschlieen wird den zweiten Teil
des Praxisbeispiels eine kurze Zusammenfassung mit einem Fazit und weiteren Ausblicken
dieser Thematik in der Praxis.
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1.1 Die Unternehmung

1 Einleitung

1.1 Die Unternehmung

Die Brau Union Osterreich AG, im weiteren BUO genannt, ist Markfiihrer als Hersteller und
Distributor von Bier und alkoholfreien Getranken in der 6sterreichischen Gastronomie und im
Lebensmittelhandel. Die BUO gehért seit dem Jahr 2003 zum internationalen Heineken
Konzern und wird von der Firmenzentrale in Linz aus geleitet.

Mit ca. 2.100 Beschaftigten und Umsatzerlosen im Jahr 2009 von 602 Mio. Euro gehort die
BUO zum groften nationalen Bieranbieter mit 8 Braustandorten in Osterreich (vgl. Abbildung
1.1).
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Abbildung 1.1: Braustandorte BUO_
Quelle: Internes Datenmaterial BUO

~

., Wir schaffen mit
bester Dienstleistung und
fuhrenden Marken begeisterte Kunden!*

Vision BUO

Wie schon aus der Vision der BUO herauszulesen ist, wird groBer Wert auf die Dienstleistung
gelegt. In diesem Zusammenhang spielt der Schankservice der BUO ,,Der Zapfhahn“ eine
wichtige Rolle. Das Markensortiment der BUO umfasst 11 Biermarken: Heineken, Zipfer,
Edelweil}, Gosser, Schlossgold, Puntigamer, Wieselburger, Kaiser, Schladminger,
Reininghaus und Schwechater.




1.1 Die Unternehmung

. (/f‘é"l\‘“\/
ZAPFHAHN

SCHANK-SERVICE

Abbildung 1.2: Logo "Der Zapfhahn"
Quelle: Internes Datenmaterial BUO

,Der Zapfhahn“ (Logo siehe Abbildung 1.2) ist mit ca. 200 Mitarbeitern und Kosten von etwa
10 Mio. Euro pro Jahr eine sehr schlagkraftige Serviceorganisation, welche sich zum groiten
Dienstleister im Getrankebereich Osterreichs entwickelt hat. Die Serviceorganisation ist eine
Einrichtung der BUO, welche fiir die Sicherstellung einer ausgezeichneten Bierqualitat bei
externen Kunden verantwortlich ist. Durch den gesetzlich vorgegebenen Reinigungszeitraum
fur Schankanlagen von maximal 13 Wochen ist es notwendig, diesen exakt einzuhalten, damit
keine Probleme bei etwaigen Kontrollen diesbeziiglich auftreten.

Hauptaufgaben der Serviceorganisation sind Neumontagen, Umbauten und Reinigung von
Schankanlagen, sowie deren Stoérungsbehebung. Weiters ist zu erwahnen, dass sich ,,Der
Zapfhahn* in den letzten Jahren zum nationalen Marktfuhrer im Bereich der
Computerschankanlagen (Z1 - Anlagen) entwickelt hat.



1.2 Ausgangssituation

1.2 Ausgangssituation

~Der Zapfhahn®, mit Standorten in ganz Osterreich, betreut bundesweit mehr als 40.000
Schankanlagen und ca. 3.000 Getrankeautomaten.

Hauptstandorte sind:

> Puntigam und Klagenfurt (Region SUD);
» Schwechat und Wieselburg (Region OST));
» Linz, Kaltenhausen und Innsbruck (Region WEST).

Anhand der groBen Anzahl von installierten Anlagen bzw. Automaten ist eine gute
organisatorische und nationale Aufstellung der Serviceorganisation notwendig, um alle
Kundenwinsche so schnell wie moglich erfullen zu kénnen. Daher ist der Innendienst des
Schankservice wie im folgenden Organigramm (vgl. Abbildung 1.3) aufgestellt.

Abbildung 1.3: Organigramm "Der Zapfhahn
Quelle: Eigene Darstellung

SSEL....Schankserviceleiter
TL....... Teamleiter
ID........ Innendienst

Da in Puntigam die Positionen des Schankservice- und Teamleiters von einer Person
ausgefullt werden, findet man an diesem Standort eine Sondersituation vor.

In der Serviceorganisation laufen interne Prozesse an den Standorten unterschiedlich ab. Um
diese Prozesse abwickeln zu konnen, werden verschiedene Ressourcen genditzt, welche von
Standort zu Standort unterschiedlich sind. Durch diese Differenzen entsteht ein
unvermeidbarer Mehraufwand, welcher Uberflussig ist. Durch ein Minimieren dieses
Mehraufwandes, kénnte die Organisation noch effizienter arbeiten.



1.3 Zielsetzung Diplomarbeit

1.3 Zielsetzung Diplomarbeit

Im Zuge der Diplomarbeit sollen die Prozesse in der Serviceorganisation und die Nahtstellen
zu anderen Abteilungen analysiert und aufgezeigt werden. Dazu dienen die Heineken CTS-
Prozesse (Customer Technical Service Processes) als Basis und sollen in weiterer Folge auf
die Serviceorganisation umgelegt werden (vgl. Kapitel 3.2).

Qualitative Ziele:

» Eine Bestandsaufnahme aller Prozesse in der Serviceorganisation ,,Der Zapfhahn* soll
als Basis der vorliegenden Arbeit dienen. Aufgrund dieser Daten und Informationen
ist es moglich die weiteren Ziele einzugehen.

» Standardisierung und Optimierung der Prozesse unter Beibehaltung der Ressourcen an
den Hauptstandorten ist ein weiteres Ziel, welches erreicht werden soll. In diesem
Zusammenhang stellt die Standardisierung das Hauptaugenmerk dar, denn eine
Optimierung ist nicht bei allen Prozessen moglich und durchfthrbar.

Quantitative Ziele:

» Die Erstellung eines Prozessblattes pro Prozess soll als Zusammenfassung der
Bestandsaufnahme der Prozesse dienen. Diese Aufgabenstellung wird in Form einer
Prozessmappe abgearbeitet und ist im Anhang 2 nachzulesen.

» Vorschlédge einer ressourcenorientierten Lastverteilung an den Hauptstandorten sollen
die Arbeit abschlielen. Grundlage dieser Vorschldge sind entsprechende
Auswertungen an den Standorten, welche im Kapitel 3.6 veranschaulicht sind.



1.4 Vorgehensweise

1.4 Vorgehensweise
Die Diplomarbeit gliedert sich in zwei Teile:

Im ersten Teil stellt eine Analyse — und Einarbeitungsphase am Standort Puntigam die Basis
fir die Bestandsaufnahme aller Prozesse im Schankservice. Um die Prozesse kennen zu
lernen und jederzeit Ricksprache mit den Ansprechpersonen in der Firma halten zu kdnnen
erwies es sich als sinnvoll, in der Firma personlich anwesend zu sein. Nach Beendigung der
Ist — Analysephase an allen Standorten der Serviceorganisation stand ein
Prozessbenchmarking am Programm, um ein Standardisieren und Optimieren der Prozesse
erreichen zu kénnen. AbschlieRen wird den ersten Teil der Diplomarbeit die Erstellung eines
Prozessblattes pro Prozess, welches in der Form einer Prozessmappe abgearbeitet wurde
(siehe Anhang 2).

Im zweiten Teil steht eine Ressourcenauswertung der Hauptstandorte im Vordergrund und in
weiterer Folge soll ein Vorschlag flr eine ressourcenorientierte Lastverteilung abgegeben
werden. Abschliellen werden den zweiten Teil die Zusammenfassung der Ergebnisse und die
Dokumentation der vorliegenden Arbeit.

Um einen Uberblick uber die zeitliche Einteilung zu erhalten, wird in der folgenden
Abbildung 1.4 die Vorgehensweise der Diplomarbeit grafisch dargestellt.
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Abbildung 1.4: Zeitplan Diplomarbeit
Quelle: Eigene Darstellung




2.1 Geschichtliches zu Prozessen

2 Theoretische Grundlagen

Im Kapitel Theoretische Grundlagen geht es um die Klarung der wichtigsten, im
Zusammenhang mit dieser Arbeit stehenden, Begriffe und deren Hintergrinde in der
Literatur. Neben einigen geschichtlichen Hintergriinden wird auch auf Definitionen von
Prozessen, Geschéftsprozessen und in weiterer Folge auf das Restrukturieren von
Geschaftsprozessen eingegangen. Es stellt eine grundlegende Basis flir das Verstandnis der
weiteren Arbeit dar.

2.1 Geschichtliches zu Prozessen®

Komplexe Tatigkeiten, bei denen mehrere Menschen beteiligt sind, miissen organisiert
werden. Mit Beginn der Industrialisierung wurde das Prinzip der Arbeitsteilung konsequent
umgesetzt. Neben der Ablauforganisation (darunter versteht man die Ermittlung und
Definition von Prozessen) muss auch die Aufbauorganisation eines Unternehmens festgelegt
werden, d.h. die Bildung von Organisationseinheiten. Zunéchst dominierte die Gestaltung der
Aufbauorganisation. Heute ist die Ablauforganisation in den Vordergrund geriickt — und
somit die Geschéftsprozesse.

Insbesondere dann, wenn viele Menschen zusammenarbeiten, muss geklart werden, wer
welche Aufgaben durchfiihrt, und wie sie zusammenwirken um gemeinsame Ziele zu
erreichen. Zumeist werden sich die verschiedenen Beteiligten auf unterschiedliche Téatigkeiten
spezialisieren. Somit kann jeder das einbringen, was er aufgrund seiner Tatigkeiten und seiner
Ausbildung am besten kann.

Das Prinzip der Arbeitsteilung wurde mit dem Beginn der Industrialisierung im 18. und 19.
Jahrhundert vor allem in der Produktion konsequent umgesetzt. Dadurch konnte die
Produktivitat um ein Vielfaches gesteigert werden.

Es wurde vor allem durch Frederik Winston Taylor weiterentwickelt, der eine Methode zur
Untersuchung und systematischen Gestaltung von effizienten Arbeitsablaufen in der
Produktion schuf. Er trennt scharf zwischen planenden und ausfiihrenden Tatigkeiten. Daher
ist nach ihm auch der Taylorismus benannt, der ein sehr stark arbeitsteiliges
Produktionssystem kennzeichnet.

Das tayloristische System geriet bereits frihzeitig in die Kritik, da ihm ein sehr mechanisches
Menschenbild zu Grunde liegt, das die Mitarbeiter ausschlieBlich als Ressourcen, ahnlich wie
Maschinen, betrachtet. Die entstehenden Tatigkeiten sind h&ufig eintdnig, einseitig belastend,
und der Spielraum der Mitarbeiter fiir eigene Entscheidungen ist extrem gering.

Lvgl. Allweyer (2005), S. 77 ff.



2.1 Geschichtliches zu Prozessen

Die Unterscheidung in Aufbau — und Ablauforganisation wurde in den dreif3iger Jahren des
zwanzigsten Jahrhunderts getroffen, u.a. von Nordsieck und in den sechziger Jahren von
Kosiol aufgegriffen und weiter entwickelt.

In den achtziger Jahren begann mit einer Veroffentlichung von Gaitanides eine Trendwende.
Er kritisiert die bis dahin vorherrschende Dominanz der Aufbauorganisation und pladiert
dafur, zunachst die Abldufe als wesentliches Mittel zur Erfillung der betrieblichen Aufgaben
zu definieren, und erst anschleillend Stellen und Organisationseinheiten zu bilden.

Das Prinzip des Taylorismus und die bis vor zwanzig Jahren kaum in Frage gestellte hohe
Bedeutung der Aufbauorganisation fiihrte dazu, dass Stellen und Organisationseinheiten
vorrangig funktionsorientiert gebildet wurden, d.h. gleichartige Tatigkeiten wurden
zusammengefasst.

Auf grofle Resonanz stie in den neunziger Jahren das Schlagwort Reengineering. (vgl.
Kapitel 2.5.3) Es empfiehlt die radikale Veranderung sdmtlicher Geschaftsprozesse, um
drastische Verbesserungen zu erzielen. Hierzu tiberlegt man sich, wie man das Unternehmen
organisieren wurde, wenn man es vollig neu ,,auf einer griinen Wiese* errichten kénnte.

Geschaftsprozesse spielen eine zentrale Rolle im ,,Business Reengineering” weshalb das
Konzept vor allem unter der Bezeichnung ,,Business Process Reengineering” (BPR) bekannt
geworden ist. Bei der radikalen Neugestaltung wird eine konsequente Ausrichtung des
Unternehmens an den wertschopfenden Geschiftsprozessen und somit die Uberwindung der
tayloristischem, funktionsorientierten Organisationsformen empfohlen. Ziel ist es, einfache,
»Schlanke* Prozesse zu schaffen.

Im deutschsprachigen Raum befassten sich zur gleichen Zeit unter anderem Scheer und
Osterle mit der Neugestaltung von Geschéftsprozessen.

Fur das verstérkte Interesse am Geschéaftsprozessmanagement gibt es eine Reihe von Griinden
So ist das Scheitern vieler Unternehmen auch auf mangelnde Beherrschung der
Geschaftsprozesse zuruckzufiihren. Auch der Aufbau durchgéngiger Lieferketten, die
Entwicklung und Einfliihrung betriebswirtschaftlicher Software, neue Softwarearchitekturen,
der steigende Kostendruck und gesetzliche Anforderungen veranlassen Unternehmen, sich mit
thren  Prozessen zu  beschéftigen. Und somit ist die  Wichtigkeit des
Geschaftsprozessmanagements (vgl. Kapitel 2.4.2) heute fir den Unternehmenserfolg
unbestritten.



2.2 Grundlagen der Prozesstheorie

2.2 Grundlagen der Prozesstheorie

Unternehmungen werden mit stdndig steigernden Anforderungen sowie mit einer
zunehmenden Dynamik der Markte konfrontiert. Schlagworte wie Globalisierung,
Preisverfall, Kostendruck oder kirzere Produktlebenszyklen bringen Aspekte dieser
Entwicklung mit sich. Die Grlnde liegen in der rasenden Entwicklung der Verkehrs- und
Kommunikationstechnik der vergangenen Jahrzehnte. So ist es unabdingbar, sich mittels
einiger simplen Methoden, einen Wettbewerbsvorteil zu generieren.?

Die Vorteile einer Arbeitsteilung und Spezialisierung nach funktionalen Gesichtspunkten
bestehen in einer hoheren Produktivitdt, die u.a. durch Lerneffekte, einen effizienten Einsatz
spezieller Kenntnisse und Fertigkeiten des Arbeitspersonals sowie durch GroéRenvorteile
ermoglichet wird. In funktional strukturierten Organisationen werden in der Regel die
Ablaufe bzw. Prozesse in mehrere Arbeitsschritte aufgeteilt, welche dann von den
Aufgabentragern in verschiedenen Abteilungen ausgefiihrt werden. Fehler in der Abstimmung
verursachen Doppelarbeiten, Nachbearbeitungen, Verzégerungen, lange Durchlaufzeiten und
resultieren meist in einer Unzufriedenheit des Kunden® (siehe Abbildung 2.1).

Kundenbedirfnis Kundenz heit

!
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Abteilung A Abteilung B Abteilung C Abteilung D

Abbildung 2.1: Ablaufkette in funktionalen Strukturen
Quelle: Schantin (2004) S. 40

Die von den Unternehmen angebotenen Leistungen, Waren und Produkte sind inzwischen
weitgehend austauschbar. Deswegen zdhlen immer mehr ein flexibler Kundendienst,
Schnelligkeit und Termintreue bei giinstigen Preisen.*

Um in einem dynamischen Unternehmensumfeld wettbewerbsféhig zu sein, ist nicht nur die
optimale Erflllung einzelner Arbeitsschritte von Bedeutung, sondern auch Flexibilitat und die
schnelle und kostengunstige Abwicklung kompletter Prozesse, die bei dem Anliegen des

2Vgl. Wolters / Kaschny (2010), S. 1
¥ Vgl. Schantin (2004), S. 40
*Vgl. Wassermann (2004), S. 4



2.2 Grundlagen der Prozesstheorie

Kunden beginnen und mit der Zufriedenstellung desselben enden. Im Gegensatz zu den
traditionellen Ansatzen der Organisationsgestaltung, verfolgt die prozessorientierte
Organisationsgestaltung  eine  organisatorische Integration ~ zusammenh&ngender
Arbeitsschritte, die einfach zu koordinierender Organisationseinheiten sowie die Ausrichtung
der Organisationsstrukturen an den abzuwickelnden Prozessen im Unternehmen (Abbildung
2.2). Es folgt dabei eine Ruckbesinnung auf den Wertschdpfungsprozess als zentralen
Ansatzpunkt der Unternehmensgestaltung, wie es bereits in den Arbeiten von Nordsieck und
Gaitanides der Fall war.’

Funktionsorientierle

Arbeitsteilung
{Artenteilung)

Prozessorientierte
Arbeitsteilung
(Mengenteilung)

--------

LU

-0000u
VY
.gUuod

2 3
Teilprozesse / Aklivitaten

Abbildung 2.2: Prozess- vs. funktionsorientierte Arbeitsteilung
Quelle: Schantin (2004), S. 41

> Vgl. Schantin (2004), S. 40 f.
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2.3 Begriffsdefinition Prozess

2.3 Begriffsdefinition Prozess

In der Literatur hat sich noch kein einheitliches Verstandnis hinsichtlich des Prozessbegriffs
durchgesetzt. Die Definitionen bzw. Begriffserklarungen beinhalten zwar grundsétzlich
ahnliche Elemente, unterscheiden sich jedoch in zusétzlichen Anforderungen und
Eigenschaften.®

Die Prozesse in Unternehmungen laufen immer ab, gleichgultig ob man diese bewusst oder
unbewusst verfolgt. Insofern besteht die Wahl, die Prozesse entweder sich selbst zu
uberlassen und zu hoffen, dass sie zu den gewunschten Ergebnissen fiihren, oder sie zu
analysieren, zu verstehen, was bei ihnen passiert, und sie kontinuierlich weiterzuentwickeln.
Wenn sich ein Betrieb dazu entschieden hat, sich systematisch mit den Prozessen zu befassen,
profitieren die Eigentumer der Unternehmung, seine Kunden, die Lieferanten, die
Filhrungskrafte sowie die Mitarbeiter davon.’

StorgroBen
Input
- Prozess Output
— - ——— — =
. Y =f(X)
Steuerparameter

Abbildung 2.3: Das Prozessmodell
Quelle: Rehbehn / Yurdakul (2005), S. 27

Um einen Einblick in die unterschiedlichen Begriffsdefinitionen zu bekommen, sind hier
einige angefuhrt und ein Prozessmodell in Abbildung 2.3 dargestellt:

,»Allgemein wird unter einem Prozess eine Reihe von Aktivitaten verstanden, die aus
einem definierten Input ein definiertes Ergebnis (Output) erzeugt. Der Prozessbegriff
sagt noch nichts Uber Begrenzung, Reichweite; Inhalt, Struktur des Prozesses sowie
uber Empféanger der Ergebnisse aus. Bereits die Verkniipfung weniger Aktivitaten oder
Arbeitsschritte zur Erstellung eines Arbeitsergebnisses ist ein Prozess.*®

,.unter Prozess versteht man die Gesamtheit aufeinander einwirkender Vorgange
innerhalb eines Systems. So werden mittels Prozessen Materialien, Energien oder
auch Informationen zu neuen Formen transformiert, gespeichert oder aber allererst
transportiert.

®Vgl. Schantin (2004), S. 41

"Vgl. Wilhelm (2007) S. 3 f.

8 Schmelzer/Sesselmann (2008), S. 63

% http://wirtschaftslexikon.gabler.de/Archiv/12416/prozess-v10.html; Abfrage vom: 28.07.2010
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2.3 Begriffsdefinition Prozess

,.Ein Prozess ist die inhaltlich abgeschlossene, zeitliche und sachlogische Folge von
Aktivitaten, die zur Bearbeitung eines prozesspragenden betriebswirtschaftlichen
Objektes notwendig sind.**°

,»EIn Prozess ist eine sachlogische Abfolge von betrieblichen Tatigkeiten bzw.
Aktivitaten mit dem Ziel eines klar festgelegten Outputs zu Erzeugen von
Kundennutzen. Er besitzt einen bestimmten Leistungsumfang, ist durch einen
definierten, messbaren Input und Output bestimmt, ist wiederholbar, fligt Kundenwert
an Prozessobjekten hinzu, kann funktionsiubergreifend sein, hat einen durchgéngig
verantwortlichen Prozess — Eigner und verfiigt tber alle notwendigen Ressourcen und
Informationen.“**

Nachdem die Prozessdefinition nach Schantin eine gut strukturierte und umfassende ist, soll
diese als Grundlage fur das Prozessverstandnis der weiteren Arbeit dienen.

Im Kapitel 2.3.1 wird auf die wichtigsten Charakteristika der Definition von Schantin naher
eingegangen.

10 Becker/Kugeler/Rosemann (2001), S. 6
11 Schantin (2004) S. 43

12



2.3 Begriffsdefinition Prozess

2.3.1 Prozesskomponenten

Ausgehend von der Prozessdefinition nach Schantin lassen sich bestimmte Merkmale eines
Prozesses erkennen, welche vorhanden sein missen, damit es sich um einen Prozess handelt.

Aktivitaten in einer logischen Folgebeziehung: ***

Prozesse sind dadurch gekennzeichnet, dass die Aktivitaten einer logischen Reihenfolge und
damit einer zeitlichen Abfolge unterworfen sind. Diese zeitliche Abfolge ist ein Teil der
Prozesssteuerung und wird meistens mit Pfeilen dargestellt (siehe Abbildung 2.4).

Durch die Festlegung dieser einzelnen Aktivitaten und deren Folgebeziehungen werden die
Erfullungsinhalte der Aufgabe bestimmt. Die Folgebeziehungen legen des Weiteren fest,
wann welche Aktivitdt durchzufihren ist, und sind ein wesentlicher Bestandteil eines
Prozesses, da es sich sonst um eine unzusammenhangende Menge von einzelnen Aktivitaten
handeln wirde.

Prozess

DD DID)

| Z A

=

Aktivitalen in definierter Reihenfolge

Abbildung 2.4: Der Prozess als Abfolge von Aktivitéten
Quelle: Schantin (2004), S. 44

2\/gl. Schantin (2004) S. 44
B vgl. Freund (2008) S. 10
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2.3 Begriffsdefinition Prozess

Input und Output:**

Ein Prozess bendtigt einen oder mehrerer Inputs in Form von materiellen oder immateriellen
Objekten und liefert ein oder mehrere bestimmte Ergebnisse als Output. Die Input — Objekte
flieBen durch den Prozess und werden durch Verrichtungen in den gewinschten Output
uberfuhrt.

Prozess

Primarer Primarer
rIlnput ! > 2) : : > L >; Output
/ / I

Sekundarer
Aktivitat A Input
Sekundarer

Output

N

Abbildung 2.5: Primérer und sekundérer Prozessinput und -output
Quelle: Schantin (2004), S. 45

Beispiele fiir Inputs in einen Prozess kénnen sein:*

rechnergebundene Daten
Formulare
Telefonanrufe

Rohstoffe

Zeichnungen

VVVYY

Grundsatzlich lassen sich primérer und sekundarer Input und Output unterscheiden (siehe
Abbildung 2.5). Ein primarer Input bildet den AnstoR fiir einen Prozess, er startet diesen
(Prozesstrigger). Analog gilt dies fir einen priméren Output, welcher fur das Ende eines
Prozesses steht. Um einen eindeutigen Prozessstart und ein eindeutiges Prozessende
bestimmen zu konnen, ist fur jeden Prozess jeweils nur ein primdrer Input und ein primérer
Output festzulegen, was aber nicht heiBen soll, dass ein sekundérer Input bzw. Output
weniger wichtig oder kritisch fir das Ergebnis eines Prozesses ist. Ohne das rechzeitige
Vorhandensein dieser sekundéren Einflisse kann der Prozess nicht weiter ausgefuhrt werden
und damit auch nicht terminieren und den primdren Output als Prozessleistung erbringen.

¥ vgl. Schantin (2004) S. 45 f.
1>vgl. Feldbriigge/Brecht-Hadraschek (2008), S. 18
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2.3 Begriffsdefinition Prozess

Prozesskunden:*®

Jedes Output — Objekt eines Prozesses besitzt einen Kunden, an den das Ergebnis des
Prozesses, der primare Output, geliefert wird. Analog dazu bekommt jedes Input — Objektes
den jeweiligen priméaren Input in den Prozess Uberliefert. Basierend auf diese Unterscheidung
zwischen primdrem und sekundarem Input bzw. Output lasen sich auch priméare und
sekundare Kunden unterscheiden (siehe Abbildung 2.6).

Primérer Kunde D

liefert i Terhé“
Primérer Primarer
Input ; > ; > g > ' > n> Qutput

v

Sekundarer
Output

v

7 Sekundérer ™
\.__Kunde /

Abbildung 2.6: Primére und sekundére Prozesskunden
Quelle: Schantin (2004), S. 47

Der Kundenbegriff ist in diesem Zusammenhang in einem weiten Sinn zu verstehen, er
umfasst alle Organisationseinheiten, Prozesse oder Personen, die Leistungen an den Prozess
Ubergeben oder empfangen. Neben der Unterscheidung zwischen priméren und sekundaren
Kunden eines Prozesses ist die Differenzierung nach (unternehmens-)externen und internen
Prozesskunden zweckmallig, da beispielsweise ein priméarer oder sekundérer
Leistungsempfénger auch innerhalb der Unternehmensgrenzen positioniert sein kann.

16 vgl. Schantin (2004) S. 46 f.
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2.3 Begriffsdefinition Prozess

Feldbriigge und Brecht—Hadraschek unterscheiden z. B. nur zwischen zwei Kundengruppen:*’

> Externe Kunden und
> Interne Kunden.

Externe Kunden sind meist offensichtliche Kunden (die potenziellen Abnehmer und
Anwender der Produkte und Dienstleistungen eines Unternehmens).™®

Nicht immer ist der externe Kunde, der eine Leistung des Unternehmens bezahlt, auch der
Kunde des gerade betrachteten Prozesses. Auch interne Kunden haben ihre Erwartungen an
Leistungen und bendtigen bestmdgliche Qualitat, damit sie das Beste fur die Kunden
»drauBRen* liefern konnen. Interne Kunden sind dann Abnehmer von Teilergebnissen, die sie
wiederum in ihrem Prozess weiterverarbeiten. In einem Geschéftsprozess ist jeder Teilprozess
Kunde des vorherigen und gleichzeitig Lieferant des folgenden Prozesses.*

Ein Prozess hat also in der Regel viele Kunden. Diese Definition impliziert, dass ein Prozess
unter Umsténden die Interessen mehrerer verschiedener Kunden bedienen muss — Interessen,
die im Einzelfall auch gegenlaufig sein kénnen.?

Interne Kunden — Lieferanten - Beziehungen werden in der Praxis meistens nicht sehr intensiv
gepflegt. Oft fehlt dafiir das Verstandnis, selbst Lieferant einer Leistung zu sein bzw. die
Kollegen als Kunden eines Prozesses zu betrachten.?

7vgl. Feldbriigge/Brecht-Hadraschek (2008), S. 16
8 vgl. Ebenda
9vgl. Feldbriigge/Brecht-Hadraschek (2008), S. 17
20\/gl. Ebenda
21 \gl. Feldbriigge/Brecht-Hadraschek (2008), S. 18
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2.3 Begriffsdefinition Prozess

Transformation:®?

Am Input eines Prozesses werden Verrichtungen durchgefiihrt, um diesen in den gewiinschten
Output Uberzufuhren. Die Aktivitaten, durch die diese Verrichtungen durchgefiihrt werden,
verdndern den Zustand des Inputs und fuhren zu einer Veranderung bzw. Transformation
(kann sich auf den physisch, informationellen, physiologischen oder raum-zeitlichen Zustand
beziehen). Der transformierte Output wird als Prozessleistung bezeichnet.

Die Transformation von Input zu Output erfolgt dabei mit dem Ziel, den Wert des Inputs fur
den Prozesskunden zu steigern. Die aus dem Prozess resultierende Leistung muss flr den
Kunden des Prozesses den Leistungsempfénger, Nutzen bringen, das heil3t seine Bedurfnisse
befriedigen kénnen.

In Abbildung 2.7 sehen sie hierzu eine graphische Darstellung.

I'\z'll

< Primarer Kunde

liefert l I erhalt

Primarer 1 2 3 4 . n Primarer
Input OQutput
Wert des .
. h
Objektes/ s |_]'
Kundennutzen
| ] Gesamitwert
i I i des Objektes
A
N\ 7 It
- durch Prozess Prozess-
durch Aktivitat X geschaffener Wert verlauf
Wert des Objekles geschaffener
vor der Transformation Wertzuwachs

Abbildung 2.7: Aktivitaten eines Prozesses zur Schaffung von Wert und Kundennutzen
Quelle: Schantin (2004), S. 48

22 \/gl. Schantin (2004), S. 47 f.
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2.3 Begriffsdefinition Prozess

Prozessressourcen:®

Wahrend des Ablaufs eines Prozesses werden Ressourcen bendtigt, um die
Transformationsvorgénge an Prozessobjekten durchfiihren zu kénnen. Diese Ressourcen sind
Sachmittel, menschliche Arbeitsleistung sowie Wissen in Form von Informationen und
Know-how.

Gebrauchsressourcen stehen einem Prozess meist tiber langere Zeit zur Verfligung und gehen
in den Prozessoutput nicht direkt ein, werden dabei auch nicht verandert (Maschinen,
Burordumlichkeiten, Computer, etc...).

Verbrauchsressourcen die in den Prozess einflie3en verlieren durch die Transformation ihre
chemischen, physikalischen oder quantitativen Eigenschaften und stehen dadurch nur ein
einziges Mal zur Erstellung einer Leistung zur Verfugung (Energie, Kapital, Zeit, Hilfsstoffe,
etc...).

Flussressourcen beinhalten jene Objekte, an denen die Transformationsvorgange vollzogen
werden (Arbeitsobjekte, Prozessobjekte). Diese kdnnen materieller Natur sein (Werkstoffe,
Komponenten, Personen) oder immaterieller Natur (Informationen). Diese Ressourcen
gelangen als primarer oder sekundarer Input in den Prozess, werden dort verandert und/oder
kombiniert und ergeben unter Nutzung von Gebrauchs- und Verbrauchsressourcen den
priméren oder sekundaren Output eines Prozesses (siehe Abbildung 2.8).

Flussressourcen

Personen

Informationen
Komponenten .
Rﬁh-,l WEkaIOHE Bauteile

_____ Qutput Input
: A .
: ] v

Primarer
Qutput

Prlir:r::lrler - N 1> 2>_3_> 4> n>

| Bei-riebsmit‘rel Gebaud e- i ‘
I Ene

Personal  Z®lt R ettt

Kapital Informationen .

Abbildung 2.8: Gebrauchs-, Verbrauchs- und Flussressourcen in einem Prozess
Quelle: Schantin (2004), S. 54

2 Vgl. Schantin (2004), S. 54
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2.3 Begriffsdefinition Prozess

Prozess- und Performanceziele:?*

Ein Prozess ist auf das Erreichen von Zielen ausgerichtet, die in der prozessorientierten
Betrachtungsweise der Leistungserfillung eine wesentliche Rolle spielen.

Grundsatzlich lassen sich Ziele bezuglich ihres Inhaltes in Sach- und Formalziele
unterscheiden:

Sachziele beziehen sich auf einen zukiinftigen anzustrebenden Zustand und beschreiben den
Output eines Prozesses, die Prozessleistung (Prozessziele).

Bei der Formulierung von Formalzielen hingegen erfolgt die Zielfestlegung, wie das Sachziel
erreicht werden soll (Performanceziele).

,,Formalziele sind somit ein Instrument, aus einer Vielzahl von alternativen Prozessstrukturen
diejenige auszuwahlen, die als ,,optimal* im Hinblick auf die Sachzielerreichung klassifiziert
werden kann.“?

24 \/gl. Schantin (2004) S. 55
% Peters (1988), S. 114
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2.3 Begriffsdefinition Prozess

2.3.2 Prozessarten

Wertschaffende Prozesse:

Dieser Prozessart werden die operativen Prozesse, welche sich mit dem Tagesgeschaft eines
Unternehmens beschéftigt, zugeordnet. Aufgabe dieser Prozesse ist die Erstellung jener
Leistungen, die fur den externen Kunden konzipiert sind. Kundenorientierung sowie ein
optimierter Erfullungsgrad der Prozessziele und der Performanceziele stehen im Vordergrund
der Prozessgestaltung, um die Kundenzufriedenheit nachhaltig gewahrleisten zu kénnen.®

Beispiele: Reklamationsbearbeitung-, Kundenberatung- sowie Kundenbetreuungsprozesse.

Wertdefinierende Prozesse:

Wertdefinierende Prozesse sind jene, deren Output eine langerfristige Wirkung im
Unternehmensgeschehen hat und nicht direkt fir den externen Kunden bestimmt ist. Aufgabe
dieser Prozesse ist es die Rahmenbedingungen und Leistungen, die in den wertschaffenden
Prozessen erstellt werden sollen, bereitzustellen.?’

Beispiele: Forschung und Entwicklung, Produkt- und Prozessinnovationsprozesse.

Management Prozesse:

Der Managementprozess umfasst die Erarbeitung und Umsetzung von Strategien und
Unternehmenszielen, die Fuhrung und Entwicklung von Mitarbeitern, die Bereitstellung von
Ressourcen sowie die Pflege der Unternehmenskultur. In diesen Prozessen wird die Zukunft
des Unternehmens geplant und entwickelt. Die Geschéftsleitung als Verantwortungstrager
stellt in diesem Zusammenhang eine wichtige Klammer zwischen den wertschaffenden und
wertdefinierenden Prozessen dar.”®

Beispiele: Finanzplanung, Business Controlling, Personalentwicklung, etc....

26 \/gl. Schantin (2004) S. 63 ff.
27\/gl. Schantin (2004) S. 64
28 \/gl. Schantin (2004) S. 64 ff.
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2.3 Begriffsdefinition Prozess

Service- und Supportprozesse:

Unter Service- und Supportprozesse versteht man jene Prozesse, die Leistungen an die
wertschaffende und wertdefinierenden Prozesse sowie Managementprozesse liefern, damit
diese in ihrer Leistungserstellung unterstiitzt werden. bzw. diese erst erméglicht.”®

Beispiele: Bereitstellung von Kommunikations- und Informationstechnologien, sowie
Personalrekrutierung, -entwicklung, etc..

In Abbildung 2.9 ist das Zusammenwirken der vier Prozessarten grafisch dargestellt.

\\Management—i’mzass& > - P | Support-/Service-Prozesse >
k] i
\ £.50 /
= o
i
ﬁ;ﬁg
23
? (=1
il
Woertschaffende Prozesse
(.value-creating-processes”)

&

Abbildung 2.9: Klassifikation von Prozessen nach Prozesstypen
Quelle: Schantin (2004), S. 64

29 \/gl. Schantin (2004) S. 65
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2.4 Begriffsdefinition Geschéaftsprozess

Eine andere Darstellung der Prozessarten entnehmen Sie dem Prozessportfolio in Abbildung
2.10:

A
| | Wertdefinierende || Wertschaffende
3 Prozesse Prozesse
<
Forschung und Kundenbetreuungs —
E Entwicklung prozesse
S| | Produkt- und Reklamations -
= Prozessinnovations- || bearbeitung
o
E prozesse Kundenberatung
_E Service/Support Management
. Prozesse Prozesse
@
| | Bereitstellung von Finanzplanung
= | | Kommunikations- und : .
: Business Controlling
Informations-
2 technologien Personalentwicklung
=
‘% Personalrekrutierung
: >
gering  Kundennutzen hoch

Abbildung 2.10: Das Prozess Portfolio
Quelle: Eigene Darstellung

2.4 Begriffsdefinition Geschaftsprozess

Wie auch bei der Definition des Prozesses gibt es auch einige Literatureintrdage zum Thema
Geschaftsprozess, welche hier erwahnt werden:

,»,EIn Geschéaftsprozess ist ein spezieller Prozess, der durch die obersten Ziele der
Unternehmung (Geschéftsziele) und das zentrale Geschéftsfeld gepragt wird. %

%0 Becker/Kugeler/Rosemann (2001), S. 6 ff.
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2.4 Begriffsdefinition Geschéaftsprozess

,.Ein Geschaftsprozess ist die Folge von Wertschdpfungsaktivitaten (Wertschdpfung)
mit einem oder mehreren Inputs und einem Kundennutzen stiftenden Output.
Geschaftsprozesse konnen auf verschiedenen Aggregationsebenen betrachtet werden,
z.B. fur die Gesamtunternehmung, einzelne Sparten- oder Funktionalbereiche. Der
Geschaftsprozess ist zentraler Betrachtungsgegenstand des Business Prozess
Engineering.“**

,Allgemein ist ein Geschéaftsprozess eine zusammengehdrige Abfolge von
Unternehmensverrichtungen zum Zweck einer Leistungserstellung. Ausgang und
Ergebnis des Geschaftsprozesses ist eine Leistung, die von einem internen oder
externen ,,Kunden* angefordert und abgenommen wird. Geschaftsprozesse sind
direkter Gegenstand betriebswirtschaftlicher Betrachtungen. Fir sie kénnen Ziele
definiert werden und sie sind Gegenstand der Kostenrechnung. %

Die Zusammenhénge von Geschaftsprozessen ist in Abbildung 2.11 dargestellt.

ostenrechnung,
Controlling Kennzahlen iy
Unternehmens- Qualitéts-
Aufbay- Strategie management
organisation Risiko- und Um-

Planung, weltmanagement

SSTatol Geschaftsprozesse Organisations-
. handbucher

Outsourcing Personal-

E-Business management

Workflow- Schulungen,
Systeme, Wissens-

PMS ERP- Software- Managemen
Systeme Entwicklung

Abbildung 2.11: Zusammenh&nge von Geschaftsprozessen
Quelle: Allweyer (2005), S. 28

Da der Begriff Geschaftsprozess nun sehr ausfiihrlich erléutert wurde und er als Prozess mit
hoher Wertschopfung fir die Kunden gesehen werden kann, wird in weiterer Folge auf
primdre und sekundare Geschéftsprozesse und das Geschaftsprozessmanagement als
Grundlage fir die Restrukturierung von Geschéaftsprozessen eingegangen werden.

3 http://wirtschaftslexikon.gabler.de/Archiv/5598/geschaeftsprozess-v7.html, Abfrage vom: 28.07.2010
%2 Scheer (2002), S. 3
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2.4 Begriffsdefinition Geschéaftsprozess

2.4.1 Primare und sekundare Geschaftsprozesse

Bei Geschaftsprozessen wird meist zwischen priméren (Kernprozessen) und sekundaren
(Supportprozessen) Geschaftsprozessen unterschieden (siehe Abbildung 2.12):

® .
7] | Innovationsprozess |
| s 5
o N © | Produktplanungsprozess | S
F S .
g 2 2 | Produktentwicklungsprozess | 2
= @ : @
& % : | Vertriebsprozess | :
@ £ || Auftragsabwicklungsprozess | <
™ L . Lui
| Serviceprozess |
—_— T
° | Strategieplanungsprozess |
W
o o s | Personalmanagementprozess | s
N ° : °
5 2 £ || Finanzmanagementprozess | <
O
So ol Ressourcenmanagementprozess |
-
[ = | IT - Managementprozess | 5
w 2 b .
. = Qualititsmanagementprozess | =
| Controllingprozess |

Abbildung 2.12: Priméare und Sekundare Geschaftsprozesse
Quelle;: Schmelzer / Sesselmann (2008), S. 78

Indem von Porter 1980 vorgestellten Modell der Wertkette werden die
Unternehmensaktivitdten in primare und unterstiitzende Aktivitaten unterteilt (siehe
Abbildung 2.13).%

Primare Aktivitdten sind wertschopfende Tatigkeiten, die einen direkten Bezug zum
hergestellten Produkt aufweisen und somit einen Beitrag zum wirtschaftlichen Ergebnis des
Unternehmens leisten (Té&tigkeiten in den Bereichen Eingangslogistik, Marketing und
Vertrieb, Ausgangslogistik und Kundendienst).*

Sekundére Aktivitaten (auch unterstutzende Aktivitdten genannt) besitzen keinen direkten
Bezug zu den hergestellten Produkten und Dienstleistungen. Ohne sie lieBen sich die

3 \gl. Becker / Kugeler / Rosemann (2001), S. 7
% \gl. Ebenda
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2.4 Begriffsdefinition Geschéaftsprozess

wertschopfenden Tatigkeiten jedoch nicht durchfiihren (Beispiel: Personalwirtschaft,
Rechnungswesen, Recht und Innovationsverarbeitung).*®

,»EIn Primarprozess ist demzufolge ein Prozess, dessen Aktivitaten direkten Bezug zum
Produkt eines Unternehmens besitzen und damit einen Beitrag zur Wertschdpfung leisten.«*

,,Ein Sekundarprozess ist demgegeniber ein Prozess, dessen Aktivitdten aus Kundensicht
zwar nicht wertschopfend, jedoch notwendig sind um einen Kernprozess ausfuhren zu
kénnen. %’

.
-

Unternehmensinfrastruktur \
Personalwirtschaft \
Technologie-Entwicklung \
Beschaffung \

Unterstiitzende
Aktivitaten

Eingangs Opera- \ Ausgangs \ Marketing \ Kunden-
-logistik tionen -logistik /& Vertrieb service

Primare Aktivitaten

L 4

3

Abbildung 2.13: Wertschopfungskette von Porter
Quelle: in Anlehnung an Porter (2003), S. 62

2.4.2 Geschaftsprozessmanagement

Geschaftsprozessmanagement ist ein zentraler Bestandteil eines integrierten Konzeptes fir
den Abgleich der Unternehmensstrategie, der organisatorischen Gestaltung von Prozessen
sowie deren technischen Umsetzung mit geeigneten Kommunikations- und
Informationssystemen.®

Prozessmanagement ist eine angemessene Form der Gestaltung von Arbeiten, die entlang von
linearen Abl4ufen und nicht innerhalb von Funktionsbereichen durchgefiihrt werden.*

Ein Vorteil des Prozessmanagements ist seine Flexibilitdt. Es kann vielgliedrige Aufgaben
I0sen, bei relativ strukturierten Aufgaben sehr effizient sein, eine harmonische Abstimmung

% Vgl. Becker / Kugeler / Rosemann (2001), S. 7
% Becker / Kugeler / Rosemann (2001), S. 7

3 Ebenda

% Vgl. Gadatsch (2008), S. 1

% vgl. Berndt (1997), S. 15
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2.4 Begriffsdefinition Geschéaftsprozess

zwischen unterschiedlichen Entscheidungstrdgern herbeiftihren, Informationssysteme nutzen,
auf die Kundenwiinsche eingehen und alle diese Dinge in Permanenz vollziehen. Davon
profitieren nicht nur die Kunden, sondern auch die Mitarbeiter, zumindest jene, die sich fir
anspruchsvollere Aufgaben eignen. SchlieBlich wird hier von ein und demselben Mitarbeiter
eine Aufgabe von Anfang bis Ende begleitet. Aufgrund des in ihn gesetzten Vertrauens
werden Entscheidungen getroffen, und die Steuerung der Abléufe bringt eine Fille von
Problemen und Widrigkeiten mit sich, die im Allgemeinen eine Bereicherung der Position
darstellen.*

Der Gestaltungsrahmen des in Abbildung 2.14 dargestellten Konzeptes umfasst auf mehreren
Ebenen die Entwicklung der Unternehmensstrategie (strategische Ebene), das Prozess —
Management (fachlich — konzeptionelle Ebene), das Workflow — Management (operative
Ebene) sowie die Anwendungssystem- und die Organisationsgestaltung.**

. . strategische
Strategieentwicklung Ebene
V |
Prozess-Management fachlich-
*Prozess- *Prozess- *Prozess- konzeptionelle
abgrenzung modellierung fithrung Ebene
B
Workflow-Management :
operative
*Workflow- *Workflow- *Prozess- Ebene
modellierung ausfithrung monitoring

_r e —— _r e—
Anwendungs- Organisations-
systemgestaltung gestaltung

Abbildung 2.14: Integriertes Geschaftsprozessmanagement
Quelle: Gadatsch (2008), S. 2

Auf der strategischen Ebene werden die Geschaftsfelder eines Unternehmens einschlieBlich
der hier wirksamen kritischen Erfolgsfaktoren betrachtet. Auf der darunter liegenden fachlich-
konzeptionellen Ebene erfolgt die Ableitung der Prozesse im Rahmen des Prozess-

“0v/gl. Berndt (1997), S. 15
*1'vgl. Gadatsch (2008), S. 1
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2.4 Begriffsdefinition Geschéaftsprozess

Managements. Das  Prozess-Management stellt hierbei die Verbindung zur
Unternehmensplanung auf der strategischen Ebene dar, wéahrend das Workflow-Management
aus der Perspektive der darunter liegenden Ebene der operativen Durchfiihrung die
Anwendungssystem- und Organisationsgestaltung einbindet.*?

Mit der Einfiihrung des integrierten Geschéftsprozessmanagements sind qualitative und
quantitative Wirkungen verbunden:*®

Zu den qualitativen Wirkungen zéhlen:

» Aufbau und Ausbau von Kernkompetenzen,

» Veranderung der Unternehmenskultur, (starkere Kundenorientierung, stérkere
Wertschopfungsorientierung, starkere Mitarbeiterorientierung)

» Erhohung der Mitarbeitermotivation und —zufriedenheit,

» Erhohung der Flexibilitat und

» organisationales Lernen.

Wirkungen die quantitativ gemessen werden kdnnen, sind:

Erhéhung der Kundenzufriedenheit und -loyalitét,
Verkurzung der Prozesszeiten,

Steigerung der Prozess- und Produktqualitét,
Senkung der Prozess- und Produktkosten,
Steigerung des Umsatzes,

Steigerung des wirtschaftlichen Ergebnisses, sowie
Steigerung des Unternehmenswertes.

VVVYVYVVY

*2\/gl. Gadatsch (2008), S. 1 f.
*Vgl. Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 540
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2.5 Restrukturierung von Geschéftsprozessen

2.5 Restrukturierung von Geschaftsprozessen

Da die Grundlage fiir eine Restrukturierung der Geschaftsprozesse von der Identifikation aller
Prozesse, bis hin zu einer optimale Kundenzufriedenheit abhangig ist, wird in den folgenden
Kapiteln darauf ndher eingegangen. Um Prozesse Uberhaupt identifizieren zu kénnen, ist ein
Denken in Prozessen unabdingbar. Prozessorientierung sollte daher in Unternehmungen ein
wichtiges Schlagwort sein.

Unter dem Begriff Prozessorientierung ist die Wahrnehmung von Geschéftsprozessen,
genauer: die Unternehmensrealitdt als Sammlung miteinander  kooperierender
Geschaftsprozesse gemeint. Dies betrifft zum einen die im Unternehmen tétigen, von denen
heute verlangt wird, in Geschaftsprozessen zu denken, die eigene Tatigkeit im
Gesamtzusammenhang des Geschaftsprozesses zu sehen. Zum anderen aber auch alle
Optimierungsbemuhungen, z. B. von Unternehmensberatungen, die inzwischen i.d.R. ganz
selbstverstandlich von Geschéftsprozessen als Grundelementen heutiger
Unternehmenswirklichkeit ausgehen.**

2.5.1 Prozessidentifikation
Drei wesentliche Schritte, die den VVorgang der Prozessidentifikation einleiten, sind:*
» Definition eines eindeutigen Prozessnamens,

» Abgrenzung des Prozesses durch Festlegung des ersten und des letzten Prozessschritts,
» Bestimmung des Inputs und des Outputs des Prozesses.

*\vgl. Staud (2001), S. 19 f.
> \/gl. Blonski/Stausberg (2003), S. 24

28



2.5 Restrukturierung von Geschéftsprozessen

Um Geschaftsprozesse zu identifizieren, bieten sich grundsétzlich zwei Vorgehensweisen an
(siehe Abbildung 2.15):

Geschaftsstrategie /
Balanced Scorecard

Top-down-
Zielplanung

Prozess-

ziele

Geschéftsprozesse

Bottom-up- Prozess- Prozess- Prozess-

Zielplanung

Ziele Ziele ziele

Prozess — Potential — Prozess —
analysen analysen Benchmarking

Abbildung 2.15: Vorgehen bei der Planung von Prozesszielen
Quelle: Vgl. Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 270

Top - Down - Vorgehen:*®

Bei einer Top - Down - Vorgehensweise werden die Prozessziele von der Geschaftsstrategie
abgeleitet. Es werden zuerst die primdren  Geschaftsprozesse und anschlieBend die
sekundaren Geschéftsprozesse (welche sich an den priméren orientieren) identifiziert.

Der Vorteil der Top - Down - Zielplanung liegt in der systematischen Analyse von Markt,

Wettbewerbern und Trends. Darauf aufbauend werden Erfolgsfaktoren, Handlungsoptionen,
Geschaftsplan und Geschaftsziele festgelegt.

Bottom - Up - Vorgehen:*’

Bei der Bottom - Up - Vorgehensweise leiten sich die Prozessziele aus Kundenbefragungen,
Prozessbenchmarking  (vgl. Kapitel 2.5.2), Prozessanalysen (Problemanalysen,

*\/gl. Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 272
*"'\vgl. Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 271

29
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Potenzialanalysen, Prozessaudits und Prozessassessments), Zeitvergleichen sowie aus
Kombinationen von Informationsquellen ab.

Es stehen mehrere Methoden zur Auswahl. Kundenbefragungen geben Aufschluss Uber die
Zufriedenheit der Kunden mit den bereitgestellten Prozessergebnissen. Prozessbenchmarking
zeigt die Leistung der eigenen Geschaftsprozesse im Vergleich mit Geschéaftsprozessen von
Wettbewerbern oder Best — Practice — Unternehmen auf. Prozessanalysen weisen auf
Schwachstellen und Verbesserungspotentiale in den Geschaftsprozessen hin. Zeitvergleiche
informieren Uber die Leistungsentwicklung der Geschaftsprozesse in der Vergangenheit.

Prozessziele Top — Down aus der Geschaftsstrategie abzuleiten stellt den besseren Weg dar.
Damit kann sichergestellt werden, dass die Geschaftsprozesse die Erreichung der
Geschaftsziele unterstiitzen. Das Top - Down - Vorgehen ist besonders bei strategisch
wichtigen Geschaftsprozessen anzuwenden. Bei den Ubrigen Geschaftsprozessen kommt
zumeist die Bottom - Up - Zielplanung zur Anwendung.

Da es sich in der vorliegenden Arbeit um strategisch nicht so wichtige Geschéftsprozesse
handelt, wird anhand der Erkenntnisse von Schmelzer / Sesselmann nach der Bottom - Up -
Zielplanung vorgegangen. Natirlich dirfen aber auch die Kundenwinsche / -zufriedenheit
nicht auBBer Acht gelassen werden.

,.Die Kundenzufriedenheit ist fur viele Unternehmungen der wichtigste Indikator, an dem die
Leistung der Geschéaftsprozesse gemessen wird.““*®

,,Die Zufriedenheit des Kunden macht sich nicht an einem einzelnen Faktor fest. Vielfaltige
Eindrucke pragen das Bild. Diesem Umstand wird mit einem Spektrum an Fragen (Kriterien)
Rechnung getragen.“*°

Hier einige Beispiele:>

» Kompetenz (fachliche Kompetenz, kommunikative Kompetenz,
Vertrauenswirdigkeit, Erscheinungsbild)

» Zuverlassigkeit (Zustandigkeit, Absprachen, Termineinhaltung, Leistungsumfang)

» Einsatzbereitschaft (Erreichbarkeit, Arbeitsgeschwindigkeit, Flexibilitat,
Grundhaltung)

*8 Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 245
* Hirzel / Kiihn (2005), S. 65
0vgl. Hirzel / Kiihn (2005), S. 65
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2.5.2 Prozessbenchmarking

Das Prozessbenchmarking vergleicht die Geschaftsprozesse des eigenen Unternehmens mit
denen anderer Unternehmen oder Organisationen, die als Vertreter der besten
Prozesspraktiken gelten. Prozessbenchmarking gibt Hinweise, welche Effektivitaten und
Effizienz Wettbewerber oder Best-in-Class-Unternehmen in ihren Geschéaftsprozessen
erreichen. >

Das Prozessbenchmarking umfasst folgende VVorgehensschritte®”:

» Vorbereitung (Auswahl der Geschéftsprozesse als Benchmarkingobjekte, Auswahl der
Benchmarkingpartner, Benennung des Benchmarkingteams, Abstimmung Objekte,
Leistungsparameter, Vorgehen, Zeitplan, Spielregeln)

» Analyse (Erfassung und Analyse der ausgewéhlten Geschéftsprozesse auf Basis der
aktuellen  Prozessdokumentation, Messung und Analyse der aktuellen
Leistungsparameter, Messung und Analyse der zusatzlichen Prozessparameter)

» Bewertung (Prozessvergleich, Identifikation von Leistungslicken, Identifikation der
Ursachen von Leistungsliicken, Auswahl und Interpretation der Benchmarks gesehen
auf Richt- und Zielwerte, Aufbereitung der Ergebnisse)

» Verbesserung (Ableiten von Prozesszielen und Malnahmenvorschlagen aus den
Benchmarks, Diskussion, Festlegung und Umsetzung der Prozessziele und -
mafRnahmen)

2.5.3 Business Process Reengineering (BPR)

,.Business Reengineering bedeutet, altbekannte Vorgehensweisen aufzugeben und die Arbeit,
die in den Produkten oder Dienstleistungen steckt, aus einem neuen Blickwinkel zu betrachten
sowie dem Kunden einen neuen Wert zu bieten.

Diese Methode, die bis vor einigen Jahren noch als Wunderwaffe bei der Optimierung von
Unternehmen galt, wird heutzutage kritisch betrachtet, da Umfragen zeigen, dass bis zu 70
Prozent aller BPR-Projekte scheitern. Grinde dafiur sind Widerstdnde innerhalb des
Unternehmens, falsches Fuhrungs- und Kommunikationsverhalten und die Fokussierung auf
Teilbereiche und Einzellésungen statt auf ganzheitlichen Wandel. Im Gegensatz zu der
radikalen Methode kommen so genannte sanfte bzw. sukzessive Methoden zum Einsatz.
Diese Methoden verfolgen statt des Top-Down-Ansatzes den Bottom-Up-Ansatz, setzen dabei
jedoch voraus, dass das gesamte Unternehmen hinter der Methode steht.>*

>L\/gl. Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 272 f.

%2 \/gl. Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 273

53 Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 340

> Vgl. http://www.gruenderszene.de/operations/die-top-5-methoden-der-prozessoptimierung, Abfrage vom
20.09.2010
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Veranderungen des unternehmerischen Umfeldes (z. B.: Markte, Wettbewerber,
Kundenanforderungen, Technologien) oder Anderungen der strategischen Zielsetzungen (z.
B.: Geschaftsfelder, Kernkompetenzen, Erfolgsfaktoren) kdnnen dazu fihren, dass bisherige
Geschaftsprozesse nicht mehr wettbewerbsfahig sind. In solchen Féllen ist jedoch daruber
nachzudenken, Geschéftsprozesse mit Hilfe von Business Process Reengineering grundlegend

zu erneuern.>®

Hauptmerkmale von BPR sind:*®

YVVVVY

Kunden- und Prozessfokussierung,
fundamentales Uberdenken aller Aufgaben und Ablaufe,
radikales Redesign aller Strukturen und Verfahrensweisen,
Nutzung der Mdéglichkeiten der Informationstechnologie,
Quantenspriinge der Prozessleistung (Kundenzufriedenheit, Zeit, Qualitat, Kosten)

,.BRP verlangt grofle Anstrengungen, bindet erhebliche Personalressourcen, erfordert

intensive Koordination und unterliegt einem hohen Erfolgsrisiko.

57

Abbildung 2.16 stellt einen moglichen Ablaufplan eines Business Prozess Reenginieering

Projekts dar.
Vorunter- Situations- Optimierungs- Realisierungs- . .
) Realisierung
suchung / analyse / konzept / plan / /
Geschifisfeld- Leistungsanalyse Entwic]rlm.lg Festlegung von Bildung von
analyse {qualitativ) z‘“k_““_ft‘“sm“ Mafnahmen- Realisierungs-
-Geschiftsfeld -Aufwandsver- Optlml.er'u.n.g der paketen teqms
Strultur teilung (Zeiten, Organisation -kurzfristig Identifikation von
-Erfolgafaktoren Kosten) -Shpkhrmga.m— -mittelfristig Motivatoren und
-Aufzabenvertei- sation -langfristig Leistungstrigern
lung (Schittstellen) -Mitarbeiter (Kapa- Tt
zitht, Qualitht ahmen-

. . -Instrumente (]S}'s— :::f:ng - Schulung
s | Lo | e Vo) | Dot |
prozesse - {gl‘:]muf r} s gs- uad e 3 UII ﬂ::""“d 7
Pr Jemal -ablautanalyse Steverungssysteme | _Verantwortung mselzung der
-Prozessmer! e _Sfem]mgs- uand -Arbeitsteilung Termi Konzeption
-Prozesstypen Informations- _Informations-

systeme systeme Entscheidung
iiber Realisierung

Abbildung 2.16: Process Reengineering Projektphasen
Quelle: Gadatsch (2008), S. 18

> Vgl. Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 340
%6 Vgl. Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 341
> Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 341
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In der ersten Phase wird eine ,,VVoruntersuchung“ durchgefiihrt, in der zunéchst die Ziele
erarbeitet und gemeinsam mit den Entscheidungstragern fixiert werden.®

In der zweiten Phase ,,Situationsanalyse* erfolgt eine Leistungsanalyse des Unternehmens in
Bezug auf die Ermittlung von Zeiten und Kosten. In dieser Phase werden auch die beteiligten
Informationssysteme und Informationsstrome analysiert.*

Die ndchste Phase ,,Optimierungskonzept” dient der Entwicklung einer Zukunftsvision und
der Optimierung der Organisation. Insbesondere wird eine neue Strukturorganisation
einschlieBlich der erforderlichen Kapazitatsbedarfe an Mitarbeitern sowie der notwendigen
Informations-, Filhrungs- und Steuerungssysteme konzipiert.*®

In der vierten Phase ,,Realisierungsplan® wird die konkrete Planung von kurz-, mittel- und
langfristig terminierten EinzelmaRnahmen zu einem MaRnahmenbiindel durchgefiihrt und den
Entscheidungstragern zur Verabschiedung vorgelegt.®*

Den Abschluss des Projektes bildet die fiinfte Phase ,,Realisierung®, welche die Aufgabe hat,
den MalRnahmenplan konkret umzusetzen. Diese Phase flhrt die kritischen Veranderungen im
Unternehmen herbei und erfordert die vollstdandige Konzentration des Managements.
Entscheidend fir den Erfolg der Umsetzung ist es, die betroffenen Leistungstrager im
Unternehmen zu identifizieren, zur Unterstitzung zu motivieren und alle betroffenen
Mitarbeiter ausreichend auf die Veranderungen vorzubereiten.®

2.5.4 Geschaftsprozessoptimierung (GPO)

Geschaftsprozesse optimieren heifdt ihre Leistungen kontinuierlich zu verbessern oder/und
uber radikale Erneuerungen sprunghaft zu steigern. Ziel der Prozessoptimierung ist es, die
strategischen und operativen Prozessziele zu erreichen.®

Die Geschaftsprozessoptimierung zielt im Gegensatz zu BPR eher auf inkrementelle
Verénderungen ab, die in kleinen, aber Uberschaubaren und weniger riskanten Schritten
realisiert werden.®*

%8 Vgl. Gadatsch (2008), S. 19

**Vgl. Ebenda

% vgl. Ebenda

®1 vgl. Ebenda

%2 \/gl. Ebenda

83 Vgl. Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 419
% Vgl. Gadatsch (2008), S. 32
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Abbildung 2.17 stellt einen mdoglichen Ablaufplan eines
Geschaftsprozessoptimierungsprojekts dar.
Projekt- Ist- Prozess- Soll- Ergebnis-
vorbereitung/ | aufnahme analyse Konzeption prasentation
Teaming +  Mundl /schriftl. Erkennen von = Modellierung
Konzeptionelle Erhebungen Schwachstellen eines/mehrerer
Projekteinweisung {Organisation, Kennzahlen- Sollprozesse
Projektauftakt Funktionen, analyse mit Aus- - Prozessbewertun-
Prozessauswahlf Daten, Prozesse) wertungen gen (Soll/lst; not-
-definition +  Prozess-Modellie- Diskussion/Veri- wendige Mainah-
Spez. Projekiziele rung fikation men, Investionen,
und —organisation + Verfikation Werbesserungs- Realisierungs-
Aufgaben-/Zeitplan *+ Kennzahlen (Ko- ansatze dauer)
sten, Zeiten u.a.) = Aufbauorgan. Kon-
LI seguenzen

Laufendes Projektcontrolling

Abbildung 2.17: Geschéftsprozessoptimierung Projektphasen
Quelle: Seidlmeier (2006), S. 164

Um einen besseren Uberblick zu erhalten, ist eine Gegentiberstellung in von BPR und GPO in
Abbildung 2.18 veranschaulicht.

Business Reengineering Geschiiftsprozessoptimierung

Wirkung tiefgreifende Verinderung | Verhesserung der bestehenden
auf die Ersatz der alten Orgamsation
existierende Organisation
Orgamisation | Vgllige Neukonzeption
Verinde- Quantenspriinge des Orgamsationsentwicklung
rung d.er . Wandels, d_ h. radikale auch in kleinen Schritten
Organisation Veriinderung moderate Veriinderung
qr;zthudeess— Prozessverstehen, Prozessanalyse durch formale.

» d. h. Verzicht auf Details detaillierte Beschreibung
beschreibung

Abbildung 2.18: Business Prozess Reengineering vs. Geschaftsprozessoptimierung
Quelle: Gadatsch (2008), S. 32
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2.5.5 Geschaftsprozessstandardisierung

Standardisierung von Geschaftsprozessen bedeutet, eine einheitliche und durchgéngige
Prozesslandschaft zu schaffen, um den Leistungsaustausch zwischen Geschéftseinheiten
sowie mit externen Kunden, Lieferanten oder Partnern transparenter und effizienter steuern zu
kénnen.®®

Geschaftsprozesse beziehen sich auf Geschéftseinheiten welche in Unternehmen teils 6fter
vorkommen. Haufig sind sich die mehrfach auftretenden Geschéaftsprozesse in Abgrenzung,
Struktur und Inhalten &hnlich. Unternehmen mit mehrfach auftretenden Geschéftsprozessen
sind deshalb bestrebt, diese zu standardisieren.®®

Vorteile der Prozessstandardisierung:®’

» Sie fordert eine einheitliche Prozesssprache und ein einheitliches Prozessverstandnis
in und zwischen Unternehmen.

» Sie ermdoglicht die schnelle und unternehmensweite Umsetzung von
Prozessverbesserungen (Best Practice Sharing) und nutzt Synergien.

» Sie gewadhrleistet einheitliche Unternehmensschnittstellen mit Kunden, Lieferanten
und Partnern.

» Sie reduziert die Komplexitat, schafft hohere Prozesstransparenz (Prozessstrukturen, -
schnittstellen, -leistungen) und senkt dadurch den Koordinationsaufwand.

Dies sind nur einige Vorteile, welche sich aus einer Geschéaftsprozessstandardisierung
ergeben.

Den Vorteilen der Standardisierung steht aber auch die Gefahr gegenlber, Flexibilitat
einzublflen. Bei einer zu starken Reglementierung kdnnen spezifische Gegebenheiten und
Anforderungen nur eingeschrankt beriicksichtigt werden. Damit ist mit einer verminderten
Anpassungsfahigkeit bei Veranderungen zu rechnen.®

% Vgl. Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 201
% \gl. Ebenda

%7 \gl. Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 203
%8 \gl. Schmelzer / Sesselmann (2008), S. 203
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3 Praktischer Teil

Aufgrund der vorher besprochenen theoretischen Grundlagen wird in diesem Kapitel nun ein
praktischer Anwendungsfall zum Thema Standardisierung und Optimierung interner
Prozessablaufe im Schankservice ,,Der Zapfhahn* der Firma BUO geschildert.

3.1 Einleitung

Wie schon im Kapitel 1.3 erwahnt, sollen die Heineken CTS - Prozesse als Basis der
Diplomarbeit fur die Bestandsaufnahme aller Prozesse im Schankservice dienen. Da der
Mutterkonzern Heineken vor kurzer Zeit eine Analyse der Prozesse in seinen grofieren
Kundenservicecentern weltweit durchgefiihrt hat, erweist es sich als sinnvoll, diese als
Grundlage zu verwenden und darauf aufzubauen.

Die folgenden Abbildungen (Abbildung 3.1 und Abbildung 3.2) zeigen, dass sich die meisten
Prozesse genau decken, aber auch welche dazukommen bzw. wegfallen.

Es wird in weiterer Folge eine kurze Prozessbeschreibung aller ,,Der Zapfhahn“ — Prozesse
gegeben. Am Beispiel Prozess Telefonhandling wird dann die VVorgehensweise der Analyse,
Storfaktoren, Vorschldge zur Prozessoptimierung, etc... genau erldutert. Dies kann auf
samtliche anderen Prozesse dieser Arbeit umgelegt werden, welche in der Prozessmappe
(Anhang 2) nachzulesen sind.
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3.2 Heineken CTS - Prozesse

Kundenservice wird im Heineken-Konzern extrem grof3 geschrieben und folglich der
Kundenzufriedenheit groBe Aufmerksamkeit geschenkt. Die Abbildung 3.1 zeigt den
Prozessablauf der wichtigsten Prozesse im Innendienst des Kundenservicecenter im Heineken
Konzern international. Diese Prozesskette wurde im Zusammenhang einer Projektarbeit in
den Landern, wo Heineken seine grofiten Kundenservicecenter hat, erarbeitet.

Hinter jedem Prozesspfeil steht ein kompletter Ablaufplan auf EPK-Basis
(ergebnisgesteuerten Prozesskette), auf welche hier aber nicht weiter eingegangen wird.

Invoice Creation

Furchaze
Requisition
Material Internal Order
Reservation Accounting

Sl o > Delivery Creation Ao

Creation Management

... Zentralprozess

... Hauptprozess

1

... méglicher Parallelprozess

Abbildung 3.1: Prozesskette Heineken
Quelle: Internes Datenmaterial Heineken — angepasst

Wie ersichtlich, unterteilen sich die Prozesse in drei Gruppen:

» Zentralprozess,
» Hauptprozess und
» moglicher Parallelprozess.

Der Prozess ,,Call Handling” wird als Zentralprozess definiert, da dieser meist in einem
Zusammenhang mit den folgenden Prozessen steht und somit auch auf diese mehr oder
weniger Einfluss hat. AuBerdem stellt er den Ausgangspunkt der Prozesskette dar.
Hauptprozesse werden grofteils periodisch, oder bei jedem Durchlauf der Prozesskette
bearbeitet, was auf die moglichen Parallelprozesse nicht zutrifft. Sie kénnen abzuarbeiten
sein, man kann aber im Vorhinein nicht sagen, wann diese auftreten.
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3.3 ,,Der Zapfhahn* — Prozesse

Die Prozessanalyse am Standort Puntigam (und in weiterer Folge an den anderen
Hauptstandorten) hat ergeben, dass sich ein Grofteil der vorgefundenen Prozesse im
Schankservice der BUO mit den bereits vorhandenen Heineken-Prozessen deckt. Daher
erweist es sich als sinnvoll, eine &hnliche Darstellung dieser Prozesse zu wéhlen (siehe
Abbildung 3.2). Wie vorher erwahnt (vgl. Kapitel 3.2), lassen sich auch hier die Prozesse in 3
Gruppen einteilen.

Aus der durchgefiihrten Analyse an den Standorten, wurden folgende Prozesse definiert:

Prozess Telefonhandling,

Prozess Anlagenstorung,

Prozess Neubau / Umbau von Schankanlagen,
Prozess Computerschankanlagen,

Prozess Ticket Anlegen,

Prozess Technikerdisposition,

Prozess Bestellanforderung (BANF),
Prozess Materialiibernahme,

Prozess Durchfiihren / Bestatigen,

Prozess Stammdatenwartung,

Prozess Abarbeiten ,,fehlerhafter” Auftrage,
Prozess Reklamationsbearbeitung,

Prozess Funktionsvergutung,

Prozess Inkassoabrechnung,

Prozess Stundeneingabe und

Prozess Spesenabrechnung.

VVVVVVVVVVVVVYYY

Anlagenstdrung Stammdatenwartung

> Bestellanio rderun> Materialibe mahme

M mba
Computer -
schankanlage

Inkassoabrechnung

‘ ... Zentralprozess
, ... Hauptprozess Stundeneingabe
D ... méglicher Parallelprozess

Spesenabrechnung

Abbildung 3.2: Prozesskette "Der Zapfhahn™
Quelle: Eigene Darstellung
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Die Prozessanalyse gestaltete sich am Anfang als duBerst schwierig, da man mit den vielen
internen Abkirzungen, Arbeitsweisen, etc... noch nicht vertraut war. Nach einiger Zeit war
das prinzipielle Verstandnis der Zusammenh&nge von einzelnen Prozessen aber gegeben und
es konnte mit den Analysen an den anderen Standorten begonnen werden.

Am Beginn einer Prozessanalyse an einem der Hauptstandorte stand ein Kennenlernen der
zustandigen Innendienstpersonen und Techniker am Programm. Dieses war jedes Mal eine
aulerst spannende und interessante Aufgabe, weil dadurch sehr viele unterschiedliche
Charaktere in kirzester Zeit mit einem vertraut wurden. Es war aber sehr wichtig alle
Personen zu kennen, um ggf. bei Unklarheiten, Problemen, etc... sofort Ricksprache mit
ihnen halten zu kodnnen. Nach einem anfanglichen Vertraut werden mit der neuen
Arbeitsumgebung, konnte mit der eigentlichen Arbeit begonnen werden.

Es wurden alle Informationen von Prozessen, Arbeitsabldufen, etc... auf vorgefertigte
Prozessblétter gesammelt um in weiterer Folge eine gute Basis fiir ein Prozessbenchmarking
(vgl. Kapitel 2.5.2) zu haben. Dies stellte sich im Nachhinein als eine &uferst positive
Arbeitsweise heraus, weil somit ein guter und strukturierter Uberblick iiber alle Prozesse
gegeben war.

Um ein Verstandnis der vorliegenden ,,Der Zapfhahn“ — Prozesse zu erhalten, wird auf den
folgenden Seiten eine kurze Prozessbeschreibung dieser gegeben.

3.3.1 Prozess Telefonhandling

Im Schanksservice ,,Der Zapfhahn* gibt es Osterreichweit eine zentrale Telefonschaltung,
welche als virtuelles Kundenservicecenter gesehen werden kann. Das heif3t, dass Kunden in
der Steiermark, Ké&rnten, Salzburg, Tirol, Vorarlberg und im sudl. Burgenland eine
Servicenummer anrufen, die Kunden der anderen Bundeslander ihre regionale
Telefonnummer zur Stérungsannahme wéhlen. Telefonate der Servicenummer werden in
einer vordefinierten Telefonschaltung (siehe Abbildung 3.8) in das gewinschte
Schankservicezentrum weitergeleitet und dort bearbeitet. Bei den regionalen Nummern
(Oberosterreich, Niederdsterreich, Wien und im noérdl. Burgenland) werden Gesprache
entsprechend in den Standorten Linz, Wieselburg oder Schwechat entgegengenommen. Ein
GroRteil der Anlagenstérungen wird von Kunden telefonisch gemeldet und so bildet das
Telefonhandling im Schankservice einen Zentralprozess. Da die meisten folgenden
Bearbeitungsprozesse im Innendienst in irgendeiner Form mit dem Telefonieren verbunden
sind, ist diesem eine besondere Aufmerksamkeit zu schenken und wird im Kapitel 3.5
beispielhaft flr alle anderen Prozesse genau behandelt und dargestellt.
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3.3.2 Prozess Anlagenstérung

Die Stérungsannahme erfolgt meistens telefonisch im Innendienst, kann aber auch per Mail
(Onlinestorungsmeldung auf der Homepage der BUO), etc. eingelangen. Ziel einer
Stérungsannahme im Innendienst sollte eine genaue Identifizierung des Problems sein, um
maoglichst viel Information an den zustandigen Storungstechniker weitergeben zu kdnnen.

In einigen Regionen z. B. in Vorarlberg und Tirol werden die Stérungen aufgrund der
regionalen Gegebenheiten grofteils den zustédndigen Servicetechnikern gemeldet, da dieser
normalerweise fur ein Gebiet zusténdig ist. Dieser fordert dann entweder via Telefon oder des
Gerétes MC 75 (siehe Abbildung 3.5) ein Trouble Ticket (siehe 3.3.5) an.

3.3.3 Prozess Neubau / Umbau von Schankanlagen

Ein Umbau / Neubau von Schankanlagen beginnt mit einer Information vom Gebietsleiter
(Lieferschein,...), darauf folgt ggf. eine Neumontagenbesichtigung, (Notwendigkeit
entscheidet der jeweilige Teamleiter) wo die Techniker sich die Gegebenheiten vor Ort
ansehen und eventuell ein Formular dazu ausfillen. Ein Kostenvoranschlag wird nur erstellt,
wenn ein Gebietsleiter diesen ausdricklich anfordert um besser mit den Kosten kalkulieren zu
kénnen. Wenn Kostenvoranschlage erstellt werden, ist in den meisten Féllen ein
anschlieBendes Umwandeln eines Kostenvoranschlages in einen Sofortauftrag notwendig. Der
vollstdndig ausgefillte Lieferschein vom Gebietsleiter wird nun im Computerprogramm
Office Line erstellt, abgespeichert und ausgedruckt (Ausdruck — Auftrag/Lieferschein,
welcher dann fir die Archivierung in Linz digitalisiert wird). An den meisten Standorten
werden dann die Belege abgelegt. Die Warenbegleitscheine fiir das Magazin werden gefaxt,
gemailt oder ausgedruckt und ins Magazin gebracht. Nach Absprache mit dem Kunden Uber
den Montagetermin kann das Trouble Ticket (TT) fur die Techniker erstellt werden.
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Nach abgeschlossenem Umbau einer Schankanlage ist eine Anlagenbeschreibung (siehe
Abbildung 3.3) auszufillen. Dies ist ein Ausdruck vom Gerat MC 75, welches die Techniker
bei sich haben.
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Abbildung 3.3: Anlagenbeschreibung
Quelle: Internes Datenmaterial BUO

3.3.4 Prozess Computerschankanlage

Der Prozess Computerschankanlagen héngt nur bedingt mit dem Innendienst im
Schankservice zusammen und wird daher in der Prozesstbersicht als ,,moglicher
Parallelprozess” abgebildet. Da es fiir die Computerschankanlagen (Z1 — Anlagen) eigene Z1
— Verkaufer gibt, welche bei einem Verkauf oder zur Verfligungsstellung (Leihbeistellung)
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fir die ganze Abwicklung zustandig sind, ist der Innendienst im Schankservice eigentlich nur
mehr fir die Organisation der Montage und Einteilung der Techniker verantwortlich.

3.3.5 Prozess Ticket Anlegen

Tickets sind Arbeitsauftrage fur die Techniker. Man unterscheidet 3 Arten von Tickets:
Geplantes Ticket, Trouble Ticket und Blanko Ticket. Bei geplanten Tickets wird nach deren
Abarbeitung ein automatisches Folgeticket (Folgeauftrag) erstellt. Sie finden vorwiegend bei
Reinigungen von Schankanlagen Anwendung. Trouble Tickets werden erstellt und den
Technikern Ubermittelt, wenn Stdrungen, auflertourliche Reinigungen, Neumontagen,...
getatigt werden missen. Da die Techniker ohne Auftrag (incl. Kundenunterschrift) einen
Kunden nicht verlassen kodnnen (sie benétigen die Bestatigung, dass sie vor Ort die
Storung,... behoben haben), kdnnen sie in Ausnahmeféllen (Systemausfall, ...) einen Blanko
Auftrag anlegen, welcher dann vom Innendienst bei Bedarf nachbearbeitet werden muss
(siehe Abarbeiten ,,fehlerhafter Auftrage).

3.3.6 Prozess Technikerdisposition

Unter dem Prozess Technikerdisposition versteht man das Einteilen bzw. die Organisation der
Techniker am jeweiligen Standort. Montagetermine fir einen Neubau bzw. Umbau einer
Schankanlage werden vorab mit den Kunden vereinbart und dann in weiterer Folge mit den
Technikern abgestimmt. Stérungen sollen meist sehr kurzfristig behoben werden und so stellt
dieser Prozess sehr hohe Anforderungen bzw. organisatorisches Geschick an den
Schankserviceinnendienst. Da die Anzahl der Techniker am Standort, welche eingeteilt bzw.
organisiert werden mussen, unterschiedlich ist und der Aufwand von Montage zu Montage
sehr grofle Differenzen aufweist, stehen keine standardisierten Daten flr irgendwelche
Einteilungszeiten zur Verfugung. Es muss hierbei eine Zeit fur die Technikerdisposition pro
Tag geschatzt werden.

3.3.7 Prozess Bestellanforderung (BANF)

Im Schankservice ,,Der Zapfhahn“ existiert ein zentraler Einkauf in Linz, welcher fir die
Bereitstellung samtlicher Materialien fur Schankanlagen, Sondermaterialien, etc...
verantwortlich ist. Um eine organisierte Abwicklung gewadhrleisten zu kdnnen, ist es
notwendig Bestellanforderungen an den Einkauf zu erstellen. Der Einkauf bestellt die
Materialien zu vereinbarten Konditionen bei den jeweiligen Lieferanten und leitet diese dann
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den Standorten weiter. Ab einem Auftragswert von 600 Euro ist eine Bestellanforderung
zwingend durchzufihren.

3.3.8 Prozess Materialibernahme

Nach durchgefuhrter Bestellanforderung bzw. einer direkten Bestellung bei Lieferanten
(Auftragswert unter 600 Euro), muss der Wareneingang gebucht werden. Dies umfasst das
Entgegennehmen der Ware, Kontrollieren auf richtige Qualitdt und Quantitat und eine ev.
Freigabe der Rechnung.

3.3.9 Prozess Durchfihren / Bestatigen

Unter dem Prozess Durchfilhren / Bestdtigen versteht man das Abarbeiten mit
anschlielendem Bestétigen eines Auftrages. Dies wird von den Technikern abgehandelt und
fallt somit nicht in den Aufgabenbereich des Innendienstes. Er wird nur zur Vollstandigkeit
der Prozesskette angefiihrt und daher hier nicht weiter nicht bearbeitet.

3.3.10Prozess Stammdatenwartung

Nachdem eine Schankanlage montiert bzw. umgebaut wurde ist es fur die zukinftige
Kundenbetreuung unabdingbar einen Kunden — und Anlagenstamm auf aktuellem Stand zu
haben. Dies erfolgt anhand von Anlagenbeschreibungen oder Retourscheinen (Lieferscheine
welche vom Kunden unterschrieben vom Techniker retour genommen werden), welche vom
Innendienstpersonal fur die Eingaben der Daten im Programm AS 400 herangezogen werden.
Zu erfassen sind alle Geréte / Teile It. Ausschreibung vom 21.01.2010. Fir die Auswertung
wurden die Veranderungsausweise der Standorte und die Tétigkeitsschlisseln der Auftrage,
wo eine Anderung der Stammdaten zwingend notwendig ist, herangezogen.

3.3.11Prozess Abarbeiten ,,fehlerhafter* Auftrage

Auftrage, welche von Technikern nicht abgeschlossen werden konnen, missen vom
Innendienst im Schankservice nachbearbeitet werden. Solche Auftrage sind zum Beispiel:
wenn bei Neumontagenbesichtigungen noch keine Kundennummer bzw. Projektnummer
(PSP — Element) vorhanden ist, der automatisch hinterlegte Reinigungsartikel eines geplanten
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Auftrages abgedndert wird (Kunde lasst nur die Bieranlage statt die gesamte Anlage incl.
alkoholfreie Anlage reinigen). In diesen Fallen bleiben dann die Auftrage im Programm AS
400 ,,héngen* und miissen vom Innendienst abgearbeitet werden.

3.3.12Prozess Reklamationsbearbeitung

Wenn innerhalb der Garantiezeit (meist 2 Jahre) ein Fehler an Geraten, Teilen, etc... auftritt,
ist in Folge der Prozess Reklamationsbearbeitung durchzufiihren. Dies geschieht indem der
Reklamationsanhénger (siehe Abbildung 3.4) ausgefullt und das defekte Teil nach Linz ins
Schanktechnikzentrum weitergeleitet wird. Dies geschieht, weil alle Kosten, welche das
defekte Teil verursacht hat, dokumentiert werden missen um bei zukinftigen
Preisverhandlungen mit Lieferanten diese Informationen heranziehen zu kénnen und
Entschadigung oder Materialersatz vom Lieferanten gefordert wird.

"Reklamationsanhanger |

Techniker Nr./Name: O w Magazin

Materialbez. + SAP-Nr.:

Teile-/Seriennummer/BJ:

Fehlerbeschreibung:

Kundennummer:

TK-ldent/Auftragsnummer:

Arbeitszeit: __h min  Fahrzeit: __h min  km:

Am PPT ist pro Reklamation die entsprechene Arbeits- und Fahrzeit, die im
vang mit der steht,

Zu
2P
| ZAPF HN Datum, Unterschr. Techniker/Magazin
A Y x

nnnnnnn i

Initiator: (SSEL/ID)

ifd. Nr. (it. E-Room)} ...

Abrissschein filir Magazin: Ifd. Nr. (It. E-Room) ...............
Region:
Materialbez. + SAP-Nr.:
Abbildung 3.4: Reklamationsanhénger
Quelle: Internes Datenmaterial BUO
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3.3.13Prozess Funktionsvergttung

Der Prozess Funktionsvergutung stellt die Basis fur die Rechnungslegung der Partnerfirmen
an die Brau Union Osterreich AG dar. Die Grundlage der Funktionsvergitungen sind die
ubermittelten Arbeitsauftrage der Techniker von Partnerfirmen welche im Programm AS 400
abgebildet sind. Funktionsvergutungen werden vom Innendienst anhand der vereinbarten
Vertrédge durchgefiihrt (wochentlich, monatlich, etc...) und an die Partnerfirmen tbermittelt,
welche dann die Rechnungen ausstellen. Diese Rechnungen werden dann in weiterer Folge
vom Innendienst  kontrolliert und entsprechend kontiert. Die  Anzahl der
Funktionsvergutungen hangt von der Anzahl der Partnerfirmen und von der
Abrechnungsperiode ab.

3.3.14Prozess Inkassoabrechnung

Unter dem Prozess Inkassoabrechnung versteht man das Entgegennehmen von Geld, welches
die Techniker anhand von Anfahrtspauschalen, Reinigungen, Barverkdufen von
Geréaten/Teilen, etc... einnehmen. Dieses wird beim Schankserviceinnendienst abgegeben und
dann zur zentralen Geldabrechnungsstelle an den jeweiligen Standorten gebracht. An den
Standorten Linz, Klagenfurt und Kaltenhausen ist dieser Prozess im Innendienst des
Schankservice nicht vorhanden. Fur die Auswertung werden die Inkassobuchungen
herangezogen.

3.3.15Prozess Stundeneingabe

Unter dem Prozess Stundeneingabe versteht man das Kontrollieren bzw. Abandern der
automatisch tbernommenen Daten im Programm SAP, welche von den mobilen Datengeréaten
(MC 75 — siehe Abbildung 3.5) der Techniker Ubertragen werden. Bei auBergewdhnlichen
Tagesablaufen (Krankenstand, Arztbesuch, etc...) ist ein manuelles Eingreifen des
Innendienstpersonals notwendig um diese Daten zu korrigieren.
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Abbildung 3.5: Mobiles Datenerfassungsgerat MC 75
Quelle: http://www.carolinabarcode.com/images/Motorola-MC75/Symbol-MC75-PromoShot.jpg

3.3.16Prozess Spesenabrechnung

Spesenabrechnungen werden durchgefiihrt, falls bei Technikern Kosten anfallen (Privathandy
welche fur die Firma benitzt werden, Parkscheine, etc...). Dazu ist ein Ausfillen eines
Formulars der Techniker notwendig, welches dann im Innendienst abgegeben und bearbeitet

wird.
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3.4 Definition Besuchte Anlage / Bezugswert

Unter einer ,,.Besuchten Anlage versteht man das mindestens einmalige Anfahren (Besuchen)
einer Schankanlage durch einen Servicetechniker. Egal ob eine Neumontage, Reinigung oder
mehrere Stérungen zu beheben sind, diese wird als eine ,,Besuchte Anlage“ gerechnet. Dies
waren im Jahr 2009 ca. 30.000 Schankanlagen und etwa 2.000 Getrankeautomaten
(Festanlagen, welche bei Groldveranstaltungen eingesetzt werden, sind hier nicht
mitberlcksichtigt).

Unter einer Schankanlagen versteht man eine Getrankeanlage, welche zum Beispiel in
Gasthdusern zum Zubereiten von Getranken verwendet wird. Grundsatzlich unterscheidet
man zwischen Postmix — und Premixschankanlagen. Bei einer Postmixschankanlagen wird
ein Getrénkesirup an die Schankanlage angeschlossen und dort mit Sodawassser zu einem
trinkbaren Getrank gemischt. Bei der Premixschankanlage hingegen wird das bereits fertige
Getrénk an der Schankanlage angeschlossen. Daher sind diese nicht so aufwendig zu gestalten
als Postmixanlagen.

Der Bezugswert (Abbildung 3.6) ist die regionale Verteilung der ,,Besuchten Anlagen*
(Postmixanlagen wegen erhéhter Komplexitat doppelt gerechnet).

Dieser Bezugswert stellt die VVergleichsbasis aller Prozesse dar. Das heilt, in Kapitel 3.5.7
wird jeweils der Prozessanzahl am jeweiligen Standort der entsprechende Bezugswert
gegenubergestellt. Da sich der Bezugswert jahrlich nur minimal &ndert, kann dieser als
Vergleichswert aller Prozesse herangezogen werden.

Bezugswert: regionale
Bezugswert Verteilung ,Besuchter Anlagen*®

22 % 21,8 %

15.0% 1

A0,0% 1

5,0% -

0.0% -

Furitigarn Klagenfurt Schwechat Wiieselburg i Kalterhausen Innsbirck

Abbildung 3.6: Bezugswertverteilung
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Quelle: Eigene Darstellung

3.5 Beispiel: Prozess Telefonhandling

Wie schon im Kapitel 3.1 erwahnt wird beispielhaft der Prozess Telefonhandling in der
vorliegenden Arbeit genauer behandelt. Da dieser Prozess den grofiten Einfluss auf die
Prozesszeitverteilung im Schankservice Innendienst der BUO (siehe Abbildung 3.23) hat und
den Zentralprozess der Prozesskette darstellt, wurde er fir eine ndhere Beschreibung
ausgewabhlt.

Fir alle anderen in Kapitel 3.3 beschriebenen Prozesse wurde eine dhnliche VVorgehensweise
und Analyse durchgefiihrt (sieche Anhang 2: Prozessmappe) wie im nun dargestellten Beispiel
des Prozesses Telefonhandling.

Die Beschreibung des Prozesses Telefonhandling ist bereits im Kapitel 3.3.1 angefuhrt.

Eine Organisation deren vorrangige Téatigkeit das Telefonieren ist, wird zwangsldufig als Call
Center bezeichnet.

In der Literatur findet man dazu einige Eintrage:

,,Call Center sind Dienstleistungsbetriebe, mit denen man sogenannte Tele — Dienste
produziert. Das sind solche Dienste, bei denen der Produzent des Dienstes und der
Konsument zwar raumlich voneinander getrennt, aber zeitlich i.d.R. aneinander gebunden
sind. Die im Call Center arbeitenden Personen bezeichnet man als Agenten. Sie fihren in der
Regel vorrangig Telefongesprache, daher auch der Name dieser Betriebsform. Wenn die
Agenten (ber die Telefongesprache hinaus auch E-Mails, Briefe und Faxe etc. bearbeiten,
also tber mehrere Kommunikationskanéle mit der AuRenwelt kommunizieren, so spricht man
von einem Contact Center.*®

,.Wenn mehrere Agenten gleichzeitig eine Aufgabe wahrnehmen, sind sie oftmals Uber
mehrere  physische Standorte verteilt, dabei aber durch eine gemeinsame
Telekommunikationsanlage zusammengeschaltet. Auf diese Weise entsteht ein virtuelles Call
Center.*"°

Im sogenannten Inbound-Betrieb gehen die Anrufe von auRen im Call Center ein. Wann ein
Anruf im Call Center eingeht, ist dabei normalerweise ebenso wenig bekannt wie die Dauer
des Gesprachs oder die benotigte Qualifikation des Agenten. Damit ist ein Call Center ein
stochastisches System, also ein System, welches als ,,zufallsgetrieben* zu betrachten ist. Das
heilt jedoch nicht, dass in einem Call Center zwangslaufig ein unkontrollierbares Chaos
herrschen muss. Auch stochastische Systeme unterliegen GesetzmaRigkeiten, die man bei der
Planung und Steuerung ausnutzen kann.”

% Helber/Stolletz (2004), S. 1
" Ebenda
"t vgl. Helber/Stolletz (2004), S. 4
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Ein Inbound-Call Center ist in der Regel nicht nur ein stochastisches System, sondern dazu
auch noch eines, das hochgradig dynamisch sein kann. Das bedeutet, dass die Rate (oder
~Geschwindigkeit“), mit der Anrufe im Call Center eingehen, von der Uhrzeit abhéngt.”

Im Outbound-Betrieb gehen die Gespréache vom Call Center aus. In der Reinform findet man
diese Betriebsweise zum Beispiel bei Konsumentebefragungen in der Marktforschung oder
bei Meinungsumfragen vor Wahlen. Haufig geht jedoch einem Outbound-Anruf zun&chst ein
Inbound-Anruf voraus, durch den eine Kundenbeziehung zwischen dem Unternehmen und
dem externen Gesprachspartner etabliert wird. Die Grunde fir den Outbound-Anruf kénnen
dabei vielfaltig sein: Mdglicherweise hat der Agent nach einem Inbound-Anruf eine
bestimmte Frage fur den Anrufer geklart und will diesem die Antwort mitteilen. In anderen
Fallen werden Kunden mit der Zielsetzung angerufen, ein Geschaft abzuschlieBen.

Auch im Outbound-Betrieb ist das Call Center ein stochastisches System. Dies folgt daraus,
dass die Gesprachsdauer eines Outbound—Anrufs vorab nicht bekannt ist. Dartber hinaus ist
in vielen Féllen vorab auch nicht bekannt, ob der gewiinschte Gesprachspartner bei einem
Wahlversuch tGberhaupt erreicht wird. Selbst wenn er erreicht wird, kann er den Anruf als so
stérend empfinden, dass das mit dem Anruf verbundene Ziel nicht erreicht werden kann und
es zu negativen Auswirkungen auf die Kundenzufriedenheit kommt. Diese Effekte kénnen
dazu flhren, dass die Agenten im Outbound—-Betrieb einen erheblichen Teil ihrer Zeit damit
verbringen, sich Rufténe und Ansagen von Anrufbeantwortern anzuhoren oder zu erfahren,
dass der gewiinschte Gespréachspartner gerade nicht verfiigbar ist.”

Es soll hierbei aber darauf hingewiesen werden, dass in der Serviceorganisation ,,Der
Zapfhahn* die Innendienstpersonen nicht nur Telefonieren, sondern auch die ganze
Auftragsabwicklung, Auftragsnachbearbeitung, etc.... abwickeln (in der Literatur Contact
Center), daher ist nicht die Rede von einem Call Center, sondern viel mehr von einem
Kundenservicecenter!

Da im Schankservice der Brau Union Osterreich AG normalerweise mehr Telefonate von
aulRen kommen, kann es als Inbound-Servicecenter gesehen werden.

3.5.1 Vorgehensweise

Den Ausgangspunkt der Analyse stellt eine Prozessanalyse und Einarbeitungsphase am
Standort Puntigam dar. Nach Abschluss dieser folgten die Analysen an den anderen
Standorten. Der Erste war Wieselburg um einen Vergleich zum Standort Puntigam zu haben.
Nach einer zweiwdchigen Analyse der Prozesse in Wieselburg standen wieder zwei Wochen
Puntigam am Programm, um auf etwaige grundsatzlich unterschiedliche Arbeitsablaufe
aufmerksam zu werden. Zum Abschlielen der Ist—-Analysephase wurden die Standorte:
Klagenfurt, Schwechat, Wieselburg, Linz, Kaltenhausen und Innsbruck untersucht, um mit
einem Prozessbenchmarking fortfahren zu kénnen. Die Dauer der Aufenthalte vor Ort richtete

2\/gl. Ebenda
" Vgl. Helber/Stolletz (2004), S. 6
" Vgl. Helber/Stolletz (2004), S. 6 f.
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sich nach der jeweiligen StandortgréRe von einem Tag bis zu maximal zwei Wochen. Das
Benchmarking der Prozesse und die Ableitung eines ldealprozesses stellte gleichzeitig auch
den Abschluss des ersten Teiles der Diplomarbeit dar.

3.5.2 Nabhtstellen

Unter Nahtstellen eines Prozesses versteht man prinzipiell die Schnittstellen zu anderen
Abteilungen und Personen, welche nichts mit dem jeweilig vorhandenen Prozess zu tun
haben. Es war auch die Aufgabe dieser Arbeit die Nahtstellen zu untersuchen und die
Zusammenarbeit bzw. Zusammenhénge der einzelnen Prozesse an den Tag zu legen.

Beim Zentralprozess Telefonhandling sind sehr viele Nahtstellen festzustellen. Auf die
Wichtigsten werden in weiterer Folge hier eingegangen (vgl. Kapitel 2.3.1 ,,Prozesskunden*):

Externe Kunden:

Gastronomiebetriebe:

Die wichtigste Nahtstelle beim Prozess Telefonhandling ist ganz sicher ein
Gastronomiebetrieb, sprich ein externer Kunden. Nachdem die Kundenzufriedenheit in einer
Serviceorganisation eines der essentiellsten Beurteilungskriterien ist, soll dieser Nahtstelle
besonderen Wert geschenkt werden. Der meiste Kontakt zu den Gastronomiebetrieben findet
in Form der Stérungsmeldungen statt - Kunden rufen beim Schankserviceinnendienst an und
melden ihr Anliegen (meist ein Schanktechnik Problem). Es kann aber auch vorkommen, dass
bei allgemeinen Anfragen auch die Servicenummer flr Stérungsbehebungen gewahlt wird,
um an die gewinschten Informationen zu kommen.

,,Die Erflllung der Kundenanforderungen entscheidet Uber den Markterfolg der Produkte
und den Erfolg des Unternehmens.“"

Welche Auswirkungen die Kundenzufriedenheit nach sich zieht, ist in Abbildung 3.7
dargestellt. Dieses Reaktionsmodell besteht aus: "

» einer Entstehungsebene,
» einer Vergleichsebene und
» einer Ergebnisebene.

Das Modell sagt mogliche Reaktionen des Kunden je nach dem Grad der subjektiv
empfundenen Zufriedenheit voraus und kann wiederum innerbetrieblich ebenso wie
gegentiber Dritten angewandt werden.”’

> Schmelzer / Sesselmann (2006), S. 245
6 \gl. http://www.zingel.de/pdf/08iso.pdf, S. 15, Abfrage vom 20.09.2010
"Vgl. Ebenda
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P Mund-zu-Mund- Untemnehmens-
Entstehung = Erfahrungen Komnmunikation Kommunikation
Kundenerwartungen

Wahrgenommene Leistung

Vergleich (=subjektiver Wert. Grad der Edfiillung von Erwartungen)

_4_——-"___-__- 4"/ __________—"——h..
Nicht erfiillt Erfiillt Exfiillt Ubererfiillt
(unter (Basis- (Leistungs- (Begeisterungs-
Basisanforderung) anforderung) anforderung) anforderung)
T iy B
Negative N Weiter-
Abwanderung Beschwerde Mund-zu-Mund- Lovalitit
Resultate empfehlung
Propaganda

Abbildung 3.7: Drei - Phasenmodell der Kundenzufriedenheit
Quelle: http://www.zingel.de/pdf/08iso.pdf, S. 15, Abfrage vom 20.09.2010

Dabei haben Untersuchungen und allgemeine Erfahrungswerte ergeben:’

>

Nur ganz wenige Unzufriedene beschweren sich. Der Rest wandert ab und betreibt
negative Mund-zu-Mund- Propaganda, was dem Unternehmen erheblich schaden
kann.

Zufriedenheit wird noch seltener weitergegeben. Negative Erlebnisse fuhren zu mehr
AuRerungen als positive.

Es ist daher leichter, einen Kunden unzufrieden zu machen als es ist, ihn zufrieden zu
machen.

Unzufriedenheit ist stets dauerhafter als Zufriedenheit: Freunde kommen und gehen,
Feinde sammeln sich an!

Einen bestehenden Kunden zu halten ist leichter als einen neuen zu gewinnen, weil in
uberséattigten Mérkten stets zunéchst negativ gedacht wird.

Beschwerdebehandlung ist von grofRer Wichtigkeit, denn der Dankbarkeitseffekt bei
angemessener Reaktion auf eine (berechtigte oder sogar unberechtigte) Beschwerde
kann eine erhebliche Bindungswirkung entfalten und nebenher eine positive Mund-zu-
Mund- Propaganda auslosen.

Anhand der aufgezdhlten Grinde und Argumentationen in der Literatur, ist auf die
Kundenzufriedenheit und Kundenbedurfniserfillung besonderer Wert zu legen.

8 \/gl. http://www.zingel.de/pdf/08iso.pdf, S. 15, Abfrage vom 20.09.2010

51



3.5 Beispiel: Prozess Telefonhandling

Interne Kunden:

Kundenbuchhaltung (KUBU):

Mitarbeiter der Kundenbuchhaltung melden sich beim Schankservice meist wenn
irgendwelche Auskinfte Uber vorhandenes Schanktechnikmaterial beim Kunden bendtigt
werden. Da heutzutage naturlich auch das Geschaft in der Gastronomie schnelllebiger
geworden ist und somit mehr und mehr Péachterwechsel auf der Tagesordnung stehen, ist ein
intensiver Kontakt hier notwendig, um beispielsweise in Bezug auf Stammdatenwartung
immer auf einem aktuellen Stand zu sein.

Telefonischer Vorverkauf (TVK):

Wie der Name ,, Telefonischer Vorverkauf* schon sagt, beschrénkt sich das Aufgabengebiet
dieser Mitarbeiter mit dem Anrufen der Gastronomiebetriebe, um Ihnen termingerecht
Getrénke und sonstige Utensilien bereitstellen zu kénnen. Kann aus irgendwelchen Griinden
auch immer dieser Betrieb nicht erreicht werden, wird im Schankservice nachgefragt, ob
Eintrage in den Stammdaten vorzufinden sind, die dieses Nichterreichen begriinden kénnten.
Dies kann ein Urlaub des Kunden, oder auch ein Schlielen des Lokals sein. AulRerdem
werden etwaige Stérungsmeldungen dem Innendienstpersonal vom Schankservice
weitergegeben.

Techniker:

Sehr viele der getétigten Telefonate werden auch mit den Servicetechnikern gefiihrt. Griinde
kdnnen hierfur sehr viele genannt werden: Technikerdisposition von akuten Stérungen von
Schankanlagen, Auskinfte einer Anlagenbeschreibung bei Gastronomiebetrieben, etc... . Um
einen moglichst reibungslosen Arbeitsablauf gewahrleisten zu konnen, ist ein standiger
Kontakt mit den Technikern notwendig und somit auch sinnvoll.

Gebietsleiter (GL):

Bei Neumontagen oder Umbauten von Schankanlagen (siehe Kapitel 3.3.3) ist der erste
Ansprechpartner fur den Schanktechnikinnendienst der Gebietsleiter. Er fullt einen
Lieferschein fur die notwendigen Umbauten aus. Wird dieser nicht korrekt ausgefullt, bzw.
entstehen irgendwelche Unklarheiten bei der Abwicklung einer Neumontage, muss
nachtelefoniert werden, um die Ungereimtheiten zu beseitigen.

Magazin:

Bei sdmtlichen Neumontagen, Umbauten oder bei der Behebung von Anlagenstérungen sind
Ersatzmaterialien bzw. Neugerate notwendig, welche mit dem Magazin abgestimmt werden
mussen. Daher ist es erforderlich gegebenenfalls mit dem Magazineur Ruicksprache zu halten,
um die benétigten Materialien termingerecht bereitstellen zu kénnen.
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3.5.3 Ausgangssituation

Ausgehend von einem Automatic Call Distribution (ACD) System, kann die Telefonschaltung
der Innendienstmitarbeiter nach Prioritdten gesteuert werden (siehe Abbildung 3.8). Wenn
zum Beispiel ein Mitarbeiter eine hohere Prioritét als ein anderer eingestellt hat, werden alle
Gesprache aus einer Region vorrangig von diesem bearbeitet.

S
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55

1G5 i 0 4, 3 4, 2 | o, 2,
% 1‘ ED 4T3 3TS 4T3 2?3 P .D 2?3
%_.D STS DTE 4T3 0?3 1 .D 1 1?3
[ A TS T 5T, i

—— P 1T

P - 3D—Uf3 ?S LT A

T R N I B

Bietbaumer Hah Faulitssh Sunkler KH Tiatnig Woltsche
Haumann Liebhart Fospischil Sunkler LZ Umvogel _lifiesinger
Freinberger Heiss Komend Ollezchick Schuh Teufl Wi If

Eﬂ@ﬂﬁﬂgﬂﬂﬁﬁﬂiﬁﬂgﬁﬂiﬁﬁﬂg

Abbildung 3.8: Telefonsystem Schankservice BUO
Quelle: Internes Datenmaterial BUO

IGGS Innsbrucker Gastwirte Getréanke Service Ges.m.b.H.; (Hr. Embacher, Fr. Umvogel)
KBGG Kaérntner Brau - und Getranke GMBH; (Fr. Tratnik)

KH Kaltenhausen; (Hr. Sunkler, Hr. Wolf)

LZ Linz; (Hr. Wiesinger, Hr. Hobiger, Fr. Olleschick, Fr. Kropl)

PU Puntigam; (Hr. Haumann, Fr. Schuh, Fr. Woltsche, Fr. Hodl)

SA Schwechat (Hr. Pospischil, Hr. Komenda, Hr. Liebhart, Fr. Hahn, Fr. Alder)
SA

=

Abbildung 3.9: Pilot Schwechat
Quelle: Internes Datenmaterial BUO

Die Telefonate gelangen Uber die einzelnen ,Piloten” in das nationale Telefonsystem.
AnschlieRend werden sie nach den Prioritaten der einzelnen Standorte bearbeitet. Gelangt ein
Telefonat vom ,,Pilot“ Schwechat (SA) (Abbildung 3.9) in das Telefonsystem wird jetzt
weiters unterschieden, welcher Innendienstmitarbeiter an— oder abgemeldet sind. (Untere
horizontale Linie in der Abbildung). Rot bedeutet abgemeldet, griin angemeldet und gelb ist
fiir eine mogliche Erweiterung der Schaltung reserviert (vgl. Abbildung 3.10).
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Abbildung 3.10: An- bzw. Abmeldung der ID- Personen
Quelle: Internes Datenmaterial BUO

In diesem Fall waren fir den Standort Schwechat nun 4 Personen (Hr. Komenda, Hr.
Liebhart, Fr. Schuh, Fr. Woltsche) im Telefonsystem angemeldet, 5 Personen (Fr. Hahn, Hr.
Haumann, Fr. Hodl, Hr. Paulitsch, Hr. Pospischil) abgemeldet und fur 2 weitere Personen
ware das System in Ausnahmeféllen einsetzbar. Alle Innendienstmitarbeiter wo kein rotes,
grines oder gelbes Quadrat in der Linie vom Standort Schwechat (SA) dargestellt ist, kénnen
keine Telefonate Uber das Telefonschaltsystem entgegennehmen.

Da jetzt die Unterscheidung der an— bzw. abgemeldeten Personen getroffen wurde, kann nun
in das Detail der Telefonannahme gegangen werden.

al o
3 o
1 2 |

WO
2, P

Abbildung 3.11: Horizontale und vertikale Prioritat
Quelle: Internes Datenmaterial BUO

Wie der Abbildung 3.11 zu entnehmen ist, sind bei den Quadraten auch zwei Zahlen
dargestellt. Die links oben vom Quadrat dargestellte, ist fir die horizontale Prioritét
verantwortlich, und die Zahl rechts unten, fir die vertikale Prioritat zustandig.

0 hdchste Prioritat
4 niedrigste Prioritét

Dies bedeutet, dass nun die sehr komplexe Matrix koordiniert werden kann.
Am Beispiel Schwechat sieht dies nun wie folgt aus:

Kommt ein Telefonat tber den ,Pilot* (Sammelstelle fir Telefonate) Schwechat in das
Telefonsystem herein, wirde dieses abhangig von der langeren Ruhepause, (Zeit vom letzten
Telefonat) vorrangig von Hr. Komenda oder Hr. Liebhart entgegengenommen (horizontale
Prioritdt 0). Sind diese 2 Personen entweder gerade in einem Gesprach oder wird dieses
Telefonat anhand anderer Grinde nicht entgegengenommen und bearbeitet, wird es
automatisch zur nachst héheren Prioritat (Prioritat 1) Fr. Woltsche weitergeleitet. In weiterer
Folge wirde dann Fr. Schuh (Prioritat 2) den Anruf entgegennehmen.
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Genau gleich ist auch die vertikale Prioritdt zu verstehen. Somit kann die Schaltung
individuell fur jeden Mitarbeiter angepasst werden, um optimale Kundenverfuigbarkeit
gewaéhrleisten zu konnen.

Wie auch schon in Kapitel 3.3.1 erldutert, existieren prinzipiell zwei unterschiedliche
Telefonnummernkreise:

Gastronomiebetriebe wahlen in den Bundesléandern Steiermark, Karnten, Salzburg, Tirol,
Vorarlberg und sudl. Burgenland eine einheitliche Servicenummer (siehe Abbildung 3.12)
welche auf den Schankservicegeraten mittels eines Aufklebers angebracht ist. In den
restlichen Regionen Osterreichs finden regionale Servicenummern Anwendung.

ZAPFAAHN

SCHANK-SERVICE

Schankservice-Hotline

0800 203 100

meine Kundennummer

Abbildung 3.12: Aufkleber Servicenummer
Quelle: Internes Datenmaterial BUO

Wenn man sich die Abbildung 3.8 ansieht, kann festgestellt werden, dass unterschiedliche
Prioritdtenschaltungen an den Standorten Innsbruck (Hr. Embacher) und Kaltenhausen (Hr.
Wolf) vorzufinden sind, obwohl die Standortgréfle bzw. die betreuten Kunden nicht enorm
voneinander abweichen. Wahrend die Telefonate aus Vorarlberg und Tirol vorrangig in
Innsbruck bearbeitet werden, werden die Telefonate aus Salzburg nach Graz weitergeleitet.
Diese bearbeitet man dort. Gegebenenfalls wird das Gesprdch nach Kaltenhausen
zurlickverbunden, obwohl eigentlich die Kunden dieser Regionen dieselbe Servicenummer fir
eine Storungsbehebung wéhlen. Aus Vorarlberg und Tirol kommen nur in Overflowfallen die
Telefonate nach Graz.

Unter Overflow versteht man die Anzahl der Telefonate, welche an einem Standort nicht
bearbeitet werden kénnen und somit zu einem anderen weitergeleitet werden.

Die Begriindung fir diese Prioritdtenschaltung liegt in der Personalentwicklung an den oben
genannten Standorten und wurde dementsprechend nicht aktualisiert.

Bei den regionalen Nummern zur Stérungsannahme findet man unterschiedliche Overflow-
Losungen an den Standorten in Linz und Wieselburg vor. In Linz gelangen Kunden in so
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einem Fall in eine Mailbox, welche dann abgehért wird. In Wieselburg werden die
Telefonate, wenn sie nicht bearbeitet werden kdnnen, in die Vermittlung weitergeleitet und
dort entgegengenommen. Diese geben dann dort die Auskunft, dass der Schankservice gerade
besetzt ist, oder sie den Anruf aus einem anderen Grund nicht entgegennehmen konnte. So
muss der Kunde entweder ein zweites Mal anrufen, oder er erhdlt die Auskunft, dass
zurlickgerufen wird.

Wie aus den obigen Zeilen entnommen werden kann, stellt der Standort in Puntigam den
Hauptstandort des virtuellen Kundenservicecenters dar. Unter virtuellem Kundenservicecenter
versteht man, dass die Innendienstpersonen nicht regional an einem Standort sind, sondern
sich national verteilen (siehe Kapitel 3.5).

Puntigam ist fur die Telefonate der Steiermark, Salzburg und sudl. Burgenland zusténdig und
nimmt in weiterer Folge die Overflowtelefonate aus Klagenfurt, Vorarlberg, Tirol und
Schwechat entgegen.

In Abbildung 3.13 ist eine Echtzeitdarstellung der Telefonagenten im
Schankserviceinnendienst veranschaulicht. Aus ihr kann jederzeit entnommen werden,
welcher Innendienstmitarbeiter gerade ein Gesprach fihrt (grin), gerade auf ,,Ruhe* ist (rot),
oder welche Personen vom ACD abgemeldet sind (orange). Bei einem Mitarbeiter ldutete zur
Zeit des Screenshots genau das Telefon (grau).

Q)

N O

MName : IGGS Embacher .. Name : IGES Urvaogl B5.. [Name : KBGG Bierbaumn... [Mame | KBGG Tratnik B... [Mame : KH Sunkler 511... (Mame : KH'%/alf 5250 ... [Mame : PU Haumann 33...|Mame : PU Hoed| 2344 ... |Name : PU Paulitzch 32...
Stalus : Ruhe Status : Abgemeldet Status : Abgemeldet Status : Abgemeldet Status : Abgemeldet Status : Ruhe Status : Abgemeldet Status : Abgemeldet Status : Abgemeldet
Seit: 933 Seit: 3 Tagle] Seit: 4 Tagle] Seit: 11 Tag(e] Seit: 13 Tag(e) Seit: 3'43 Seit: 21:44'03 Seit: 3 Tagle] Seit: 10 Tag(e)

P, E b, §
Ty Ty’
MName : PLI Pagpizchil 44, [Name : P Schuh 3307 ... [Name | PL wWalteche 33... [Name : S4 Hahn 4417 ... [Mame : S4 Komenda 44... [Mame : SA Liebhart 441..
Status : Abgemeldet Status : Ruhe Status : Ruhe Status : Abgemeldet Status : ACD abgeh Status : Ruhe
Seit: 55 Tag(e] Seit: 907 Seit: 0'33 Seit: 3 Tagle] Seit: 0'33 Seit: 4'43

Abbildung 3.13: Telefonagenten Schankservice BUO
Quelle: Internes Datenmaterial BUO
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3.5.4 Storfaktoren

Storfaktoren sind unerwiinschte Einflussfaktoren von Prozessen (siehe Abbildung 2.3).

Vermittlungsproblem:

Unter dem Begriff ,,Vermittlungsproblem* versteht man das Weiterverbinden von internen
Personen. Damit ist gemeint, dass Techniker, Gebietsleiter, telefonischer Vorverkauf, etc...
ebenfalls die nationale oder regionale Stérungsnummer wahlen, wenn sie Personen vom
Innendienst im Schankservice sprechen wollen. Ist dann aufgrund eines Telefonats oder
anderen Gegebenheiten der gewunschte Standort oder die Innendienstperson nicht erreichbar,
wird das Telefonat entsprechend der Prioritatenschaltung (siehe Kapitel 3.5.3) weitergeleitet.
Am néchsten Standort muss natirlich dann geklart werden, wer eigentlich der gewiinschte
Gespréachspartner der internen Person wére und dann wieder rickverbunden bzw. die
Auskunft gegeben werden, dass diese Person gerade telefoniert und daher nicht verfugbar ist.
Somit ist die interne Person und auch das Innendienstpersonal mit doppelter Arbeit
beschéftigt und die gewiinschte Auskunft kann trotzdem nicht gegeben werden.

Firmenhandy am Standort Innsbruck und Kaltenhausen:

Wie schon erwahnt stellt dies eigentlich nur an den Standorten Innsbruck und Kaltenhausen
ein Problem dar. Gemeint ist, dass ein GrofRteil der Kunden (Intern und Extern) dieser
Regionen (Vorarlberg, Tirol und Salzburg) vorrangig am Firmenhandy anrufen und somit die
nationale Schaltung umgangen wird. Ein moglicher Grund konnte sein, dass externe Kunden
ihre regionale Ansprechperson sprechen wollen und der Meinung sind, dass, wenn sie am
Handy anrufen, die gewtinschte Innendienstperson immer fir Sie erreichbar ist. Spricht die
Innendienstperson vom Schankservice an den oben genannten Standorten aber gerade am
Festnetztelefon, ist es ihr nicht moglich, das Handygespréch zu fuhren und somit kann es
eventuell zur Verdrossenheit eines Kunden kommen. Dadurch kommt es genau durch diese
Anwendung der Doppelgleisigkeit von Firmenhandy und Festnetztelefon wegen der
Nichterreichbarkeit zu einer Unzufriedenheit der Kunden. Da die Kundenzufriedenheit in der
Literatur sehr grof3en Stellenwert erfahrt, soll dieses Problem rasch abgestellt werden.

Fur Interne Kunden entsteht dadurch genau das oben beschriebene Vermittlungsproblem.

Sichtbare Telefonnummer bei externen Kunden:

Unter diesem Problem versteht man das Weitergeben der Durchwahlnummer von
Innendienstpersonen. Ruft eine Innendienstperson beim Kunden an, darf nur die nationale
(oder regionale) Servicenummer bei diesen aufscheinen. Wirde die tatsdchliche
Durchwahlnummer der jeweiligen Person aufscheinen, wird diese von den Kunden in ihr
Telefon eingespeichert und gegebenenfalls bei einer kinftigen Schankstérung gewahlt
werden. Dadurch kann dann aber nicht weiter gewéhrleistet werden, dass das Telefonat in die
vordefinierte Schaltung kommt und in weiterer Folge auch, dass es zu einer raschen
Storungsmeldung bzw. — aufnahme kommt. Das Einspeichern der Durchwahlnummer wirde
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die ganze Telefonschaltung nutzlos machen. Diese Tatsache stellt nattirlich das Problem dar,
dass bei einem Nicht-Erreichen eines Kunden, dieser die Servicenummer zurickruft und
durch die vordefinierte Telefonschaltung, zu einer anderen Person kommt. Dadurch kann es
vorkommen, dass ein Kunde aus Wien in Puntigam landet und die dortigen
Innendienstpersonen naturlich nicht wissen, welchen Grund das Telefonat hatte.

Kundenidentifikation bei der Gesprachsannahme:

Die Kundenidentifikation stellt vorrangig in den gréReren Stadten ein Problem dar. Durch die
vielen auslandischen Kunden in den Grof3stadten kommt es immer wieder vor, dass sie nicht
einmal wissen, auf welchen Namen ihre Unternehmung angemeldet ist. So kann es durchaus
vorkommen, dass hierbei funf Minuten verstreichen konnen, um nur den Kunden zu
identifizieren. Da normalerweise das System CTI (Computer Telephony Integration) die
Kundenidentifizierung tbernimmt (bei eingehendem Anruf erscheinen auf dem Bildschirm /
Display automatisch die Kundendaten) und es nur in Ausnahmefallen nicht funktioniert, stellt
dieser Storfaktor daher aber nicht das grof3e Problem dar.

Unterschiedliche Overflowldsungen an den Standorten Linz und Wieselburg:

Wie schon aus der Uberschrift zu entnehmen, finden an den Standorten in Linz und
Wieselburg unterschiedliche Overflowldsungen Anwendung. Wahrend in Wieselburg ein
nicht bearbeiteter Anruf in die Vermittlung weitergeleitet und von den Personen dort
bearbeitet wird, ist in Linz eine Mailbox nachgeschaltet. Das heif3t: Kann ein Telefonat nicht
entgegengenommen werden, schaltet sich automatisch eine Mailbox ein, auf welche dann die
Wiinsche bzw. Probleme gesprochen werden kdnnen. Diese Informationen werden dann per
Mail an den Schankserviceinnendienst weitergeleitet und in weiterer Folge bearbeitet.

Nationale Servicenummer:

Wie schon im Kapitel 3.5.3 erlautert, gibt es keine nationale Servicenummer fur den
Schankservice der BUO. Dies fiihrt unvermeidlich zu Problemen bei beispielsweise gréReren
Veranstaltungen. Hier werden von verschiedenen Verkaufslagern z. B. Durchlaufkihler mit
unterschiedlichen Aufklebern verwendet. Sind nun bei einer GroRveranstaltung in
Oberosterreich einige Gerate vom Standort Wieselburg im Einsatz, so kann es passieren, dass
bei Schankserviceproblemen am Standort Wieselburg eine Stérung gemeldet wird obwohl es
eigentlich im Gebiet von Oberdsterreich mit Standort in Linz ware. Dies soll naturlich nicht
der Fall sein und bedeutet einen Mehraufwand fir die jeweiligen Innendienstmitarbeiter.
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3.5.5 Vorschlag Prozessoptimierung / Idealprozess

Vermittlungsproblem:

Hier wére angebracht, eine klare Telefonliste mit den entsprechenden Durchwahlnummern
vom Innendienst zu erstellen, welche dann fiir die internen Kunden zu verwenden sind. Dies
sollte man auch plakativ darstellen und ihnen den konkreten Ablauf der Stérungsnummer
erklaren (siehe Abbildung 3.14).

Anruf
h 4 Y
Storungsfilter Direkte Durchwahl
v
Hr. Komenda <«—— DW 4412
Hr. Liebhart «—— DW 4413
—— Fr. Hahn <«— DW 4414

Abbildung 3.14: Stérungsfilter
Quelle: Eigene Darstellung

Diese Darstellung soll nur beispielhaft verstanden werden und kann auf alle anderen
Standorte auch umgelegt werden.

Die Abbildung lasst erkennen, dass ein Anruf auf zwei Arten zu den Innendienstpersonen
weitergeleitet wird. Einerseits anhand des ,,Storungsfilters (nationale oder regionale
Servicenummer) und andererseits anhand der direkten Durchwahl des Innendienstpersonals.
Wird nun ein Knoten im ,,Stérungsfilter geldst oder gesetzt, gelangt man beim Wéhlen der
Servicenummer immer zu anderen Innendienstpersonen, welche gerade die vorrangige
Prioritét eingestellt haben (siehe Abbildung 3.11).

An der beispielhaften Darstellung in Abbildung 3.8 wiirden die Telefonate vorrangig von den

Herren Komenda und Liebhart entgegengenommen. Will aber ein interner Kunde Frau Hahn
sprechen hat er die entsprechende Durchwahlnummer 4414 zu wéhlen. Da Frau Hahn aktuell
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nicht in den ,Storungsfilter” eingeschaltet ist, kann sie auch dort keine Anrufe der
Servicenummer entgegen nehmen.

Wird diese schematische Darstellung den internen Kunden so erklart, wiirde meiner Meinung

nach ein GrofRteil des Weitervermittelns unterbunden und somit ein bedeutender
Mehraufwand im Schankservice wegfallen.

Firmenhandy am Standort Innsbruck und Kaltenhausen:

Um diesem Problem / Storfaktor entgegenzuwirken, wére es sinnvoll ein Firmenhandy nur
unter der Steuerung des Besitzers zu verwenden. Sprich: Alle eingehenden Telefonate von
internen und externen Kunden gelangen auf das Festnetz. Somit ist es notwendig, neue
Nummern fir die Firmenhandys anzufordern. Ist die Innendienstperson gerade nicht am
Arbeitsplatz, kann nattrlich das Festnetztelefon auf das Firmenhandy weitergeleitet werden,
um so auch weiterhin die Telefonate entgegen zu nehmen. Wird auch am Firmenhandy nicht
abgehoben, kommt der Anruf entsprechend der Overflowldsung oder Prioritdtenschaltung zu
anderen Standorten oder in die Mailbox und wird dann so rasch wie mdglich abgearbeitet.
Das heift, es werden immer alle Kundenanrufe bearbeitet und bleiben nicht am Handy oder
Festnetz unbearbeitet.

Sichtbare Telefonnummer bei externen Kunden:

Dieses Problem l&sst sich technisch nicht 16sen und ist auch bei anderen Servicecentern
immer wieder ein Diskussionspunkt. Wird die Durchwahlnummer der Innendienstpersonen
bei den Kunden angezeigt, werden diese Nummern nach und nach von den Kunden
eingespeichert und die Losung mittels nationaler und regionaler Servicenummer ist sinnlos,
weil dort keine Telefonate mehr einlangen. Daher muss dieses Problem in Kauf genommen
werden, um die Abwicklung der Stérungsmeldungen bestmdglich gewahrleisten zu kénnen.

Kundenidentifikation bei der Gespréachsannahme:

Wie schon im Kapitel 3.5.4 erwdhnt ist der Punkt der Kundenidentifikation kein
ausschlaggebender. Meistens erkennt das System CTI den externen Kunden, was sich durch
ein automatisches Pop-Up-Fenster bemerkbar macht. In diesem wird die Kundenanschrift,
Telefonnummer, sowie andere Details der Kunden dargestellt. Dadurch kann sehr rasch
abgeklart werden, ob die Adresse des anrufenden Kunden mit den eingespeicherten
Stammdaten Ubereinstimmt und somit ist er eindeutig identifiziert. Funktioniert das CTI, aus
welchen Griinden auch immer, nicht ordnungsgemaf, muss nachgefragt werden. Daher wirde
es sich als sinnvoll erweisen wenn der Kunde die Kundennummer parat halt, um etwaige
Irrtimer der falschen Kundenidentifikation auszuschlieBen. Diese Kundennummer sollte von
jedem Techniker bei der Neumontage von Schanktechnikgeraten auf den Aufkleber (siehe
Abbildung 3.12) mit der Servicenummer hineingeschrieben werden. Somit hat der Kunde bei
der Stérungsmeldung die Kundennummer automatisch bei der Hand.
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Unterschiedliche Overflowl6sungen an den Standorten Linz und Wieselburg:

Man kann festhalten, dass die Overflowldsung in Wieselburg nicht ideal ist. Durch das
Weiterverbinden in die Vermittlung kann eigentlich nur die Auskunft gegeben werden, dass
der Schankservice gerade besetzt ist oder der Anruf aus anderen Griinden nicht bearbeitet
werden konnte. Anschliefend wird die Information dem Schankservice weitergegeben um
entsprechende Malinahmen einzuleiten. So gesehen ist es verninftiger, eine Mailbox nach
dem Vorbild des Standortes Linz zu installieren, um die direkten Informationen von den
Kunden via Voicemail im Programm Lotus Notes zu empfangen. Diese wird abgehort,
bearbeitet und somit ist dieser Anruf erledigt.

Nationale Servicenummer:

Um samtlichen Problemen entgegenzusteuern ist es &uflerst sinnvoll, eine nationale
Servicenummer in ganz Osterreich einzufiihren. Dieser Ansatz wirft natiirlich auch Fragen
auf: Wie kann erkannt werden, aus welcher Region der externe Kunde anruft und wie kann er
an den zustandigen Standort vermittelt werden. Ruft ein Kunde vom Festnetztelefon aus an,
kann diese relativ einfach anhand der Telefonvorwahlnummern den jeweiligen Standorten
zugeordnet werden. Schwieriger wird es hingegen da schon bei den Stérungsmeldungen die
von Handys abgesetzt werden. Diese missen anhand der Sendemastenzugehorigkeit
identifiziert werden und kdnnen in weiterer Folge den Regionen und Standorten zugewiesen
werden. Dabei kann es aber zu Uberschneidungen kommen, vor allem in Grenzgebieten von
Bundesléndern. Mit einer solchen Unschérfe ist aber zu rechnen und diese sind hinzunehmen.

Weiters ist eine regionale Overflowlésung vorschlagen. Gemeint ist hiermit, dass sich die
Regionen SUD, OST, WEST in Bezug auf ihre Telefonate selber organisieren und der
Overflow auch in den jeweiligen Regionen bearbeitet wird. Ich denke, es ware auch im Sinne
der Kunden, wenn ein Vorarlberger Gastronom eine Storungsmeldung nicht in Schwechat
aufgibt bzw. aufgeben muss.

Durch diese regionale Bearbeitung der Telefonate wirde sich auch das Thema der
einheitlichen Prioritatenschaltung in Kaltenhausen und Innsbruck ergeben. Jeder Standort
bearbeitet die Telefonate aus seiner Region und fiir den Overflow kommt entweder eine
Mailbox oder ein Weiterleiten zu einem anderen Standort der jeweiligen Region in Frage.
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3.5.6 Ziele des Idealprozesses

Durch die Vorschlage der Prozessoptimierung soll einerseits eine einheitliche und
ubersichtliche Telefonstruktur gewahrleistet werden, und andererseits der gewinschte
Kundennutzen bei bester Kundenzufriedenheit gegeben sein.

Ziel des Idealprozesses sollte auf alle Falle eine Reduktion des Arbeitsaufwandes sein, was
durch eine verniinftige Schulung der internen Kunden betreffend der Durchwahlproblematik
und anderen Storungsfaktoren gegeben ist.

Weiters sollte auch eine klar erkennbare Struktur jedes Prozesses Einzug finden, was an
diesem Beispiel mit der Umsetzung der einheitlichen Overflowl6sungen sowie der
einheitlichen Nutzung der Firmenhandy's an den Standorten gegeben werden kann.

Durch die Einflhrung der nationalen Servicenummer mit der Umsetzung von vorrangig
regionaler Bearbeitung und Overflowlosung, wird der Zusammenhalt bzw. die
Zusammenarbeit der einzelnen Standorte in den jeweiligen Regionen gestéarkt, was meiner
Meinung nach auch zur Arbeitsmotivation beitragt.
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3.5.7 Grafische Darstellungen

Die Daten fir die grafischen Darstellungen beim Prozess Telefonhandling wurden anhand
von Auswertungen des CCS (Computer Costumer Supervision) Programms gewonnen.
Mittels dieses Programms kann genau festgestellt bzw. ausgewertet werden, wann und wie
viel welcher Mitarbeiter pro Tag telefoniert. Weiters l&sst sich genau verifizieren, wie viele
Inbound- bzw. Outbound-Telefonate ein Mitarbeiter fiihrt und wie lange diese dauern (vgl.
Kapitel 3.5).

Das CCS konnte nur fir die Auswertung der Festnetztelefonate angewandt werden, da die
Firmenhandys dort nicht aufscheinen. Um die Auswertung der Firmenhandys zu erhalten,
wurde ein Einzelgespréachsnachweis jener Innendienstmitarbeiter eingeholt, welche auch
Firmenhandys verwenden.

Der Auswertungszeitraum fur die Festnetztelefonate wurde von 01/10 - 06/10 gewahlt und
dann entsprechend auf ein ganzes Jahr hochgerechnet. Dieser Zeitraum wurde deswegen
ausgesucht, weil erst ab Janner 2010 die Daten aller Innendienstmitarbeiter zur Verfligung
standen.

Auswertungszeitraum der Firmenhandys war 12/09 — 05/10. Dieser ergibt sich erstens daraus,
dass saisonale Spitzen mit eingebunden sein sollten, und zweitens aus terminlichen Grinden
der vorliegenden Arbeit. Dieses halbe Jahr wurde wiederum auf ein ganzes hochgerechnet,
um somit reprasentative Werte zu erhalten.

In Summe sind es ca. 145.000 Telefonate (Festnetz und Firmenhandy) pro Jahr, welche die
Innendienstpersonen tatigen.

Wie sich die Verteilung der Telefonate nun darstellt, ist in Abbildung 3.15 veranschaulicht.
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Anzahl Telefonate [ Jahr

50000 1 ...Standort
I ...Bezugswernt

45000

40000 T

35000 +—

20000 +—

25000 T

Telefonate

20000

158000 +—

10000 +—

5000 T

Furtigam Klagerfurt Schwechat  Wieselburg Lirz Kalterhausen  Innsbruck

Abbildung 3.15: Anzahl Telefonate / Jahr
Quelle: Eigene Darstellung

Diese Grafik zeigt die Anzahl der Telefonate je Standort. Diesen getétigten Telefonaten ist
der jeweilige Bezugswert je Standort gegenubergestellt um die entsprechenden
Abweichungen sehr tUbersichtlich darstellen zu kénnen.

Erwéhnenswert ist, dass das Zentrum des Kundenservicecenters in Graz - Puntigam ist, und
dadurch auch mit ca. 44.000 Telefonaten mehr getatigte Telefonate als der Bezugswert
aufweist. Weil dieses Zentrum in Puntigam ist, werden pro Jahr ca. 6.600 Telefonate gefiihrt,
welche fir die Standorte Klagenfurt, Schwechat, Kaltenhausen und Innsbruck wéren (siehe
Kapitel 3.5.3).

Wirde man die anfallenden Telefonate entsprechend den Standorten zuweisen, wéren die
Standorte Klagenfurt, Kaltenhausen und Innsbruck anndhernd beim Bezugswert der
»Besuchten Anlagen.*

GroRe Abweichungen lassen sich jedoch an den Standorten Wieselburg und Linz feststellen:

Der Standort Wieselburg weist ca. doppelt so viele Telefonate auf, als der entsprechende
Bezugswert. In Linz hingegen wirden im Hinblick auf den Bezugswert mehr
Telefongesprache zu flhren sein.

Eine Begriindung, warum in Wieselburg mehr Telefonate anfallen, als der entsprechende
Bezugswert dies eigentlich erahnen lassen wiirde, kdnnte sein, dass an diesem Standort sehr
viele aulRertourliche Projekte abgewickelt werden. Unter aulertourlichen Projekten versteht
man  Tatigkeiten, welche nicht standardmdlig in das Aufgabengebiet einer
Schankserviceinnendienstperson fallen. Dies sind Tétigkeiten wie z.B.: Verwalten zweier
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mobiler Getranketanks, Kaufverhandlungen von mobilen Getrankeversorgungsstationen,
etc.... . Durch solche zusatzliche Aufgaben, wird nattrlich die Anzahl der Telefonate erhoht
und liegt somit deutlich Gber dem Bezugswert.

Warum am Standort in Linz verhaltnismaRig weniger Telefonate gefiihrt werden, lasst sich
aus meiner Sicht nicht erklaren. Auch samtliche Nachfragen bei den zustandigen
Innendienstpersonen in Linz lassen keinen klaren Schluss zu. Somit ist diese Anzahl
hinzunehmen und gegebenen Falls in weiterer Folge zu beobachten.

Telefonminuten [ Jahr

50000 ] ..-Standort

I ...Bezugswert

45000

40000 17—

35000 17—

30000 17—

25000 17—

20000 17—

B earh eitungsminuten

15000 17—

10000 +—

4000 +—f

Purticiarm Klagerfurt Schwechat Wieselburg Ling kaltenhausen  Innsbruck

Abbildung 3.16: Telefonminuten / Jahr
Quelle: Eigene Darstellung

Wie schon vorher erwéhnt, lasst sich genau feststellen, wie lange die Gesprachsdauer jedes
Mitarbeiters ist. Somit veranschaulicht die Abbildung 3.16 die Anzahl der Telefonate
multipliziert mit der durchschnittlichen Gesprachsdauer jedes einzelnen Standortes.

Die durchschnittliche Gespréchsdauer jedes Standortes ist unterschiedlich:

Puntigam: 1:00 min
Klagenfurt:  1:26 min
Schwechat:  1:13 min
Wieselburg:  1:35 min
Linz: 1:06 min
Kaltenhausen: 1:38 min
Innsbruck:  2:00 min

VVVVVVY
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Die national durchschnittliche Gesprachsdauer betragt somit 1:25 Minuten.

Da sich die durchschnittliche Gesprachsdauer von einer Minute (Puntigam) bis genau zwei
Minuten (Innsbruck) erstreckt, stellt sich nun die Frage warum in Innsbruck durchschnittlich
genau doppelt so lange Telefoniert wird, wie in Puntigam.

Davon kann aber nicht automatisch davon abgeleitet werden, dass die Gespréchsdauer in
Innsbruck reduziert werden muss.

Fur die groRen Differenzen kdnnen mehrere Griinde festgestellt werden:

Reqgionale Gegebenheiten:

Mit regionalen Gegebenheiten ist gemeint, dass es im Westen speziell mit den vielen Bergen
und Télern zu einem erhéhten Organisationsaufwand kommt. Liegt ein Kunde luftlinienméRig
vielleicht nur funf Kilometer vom Standort eines Servicetechnikers entfernt, so benétigt dieser
mitunter trotzdem zwei Stunden Anfahrtszeit, da er dieser sich gerade in einem anderen Tal
befindet. Aufgrund der beschriebenen Situation wird natdrlich versucht, dem Kunden
beizubringen, dass am né&chsten Tag ein Techniker in seiner Umgebung unterwegs ist und es
so vernunftiger wére, die Stérung am néachsten Tag zu beheben (Ausnahme natirlich in ganz
dringenden Féllen!). Dies erfordert selbstverstandlich gewisse F&higkeiten des
Innendienstpersonals und beansprucht natiirlich langere Gesprachszeiten.

Weiters ist anzufiihren, dass es durch die vielen Skihltten und Almen sein kann, dass die
Techniker mit Pistenraupen, Hubschrauber, Skidoos, etc... zu ihren Arbeitseinsatzen gebracht
werden mussen. Dies erfordert natirlich entsprechende Organisation und Kommunikation.

Saisonale Gegebenheiten:

Mit saisonalen Gegebenheiten ist gemeint, dass sich in der Region West der Wintertourismus
extrem niederschlagt. So ist es selbstverstandlich, dass im April und Oktober alle Kunden im
Wintertourismus ihre Anlagen ,,auswintern“ bzw. ,.einwintern *“ wollen. Da aber nicht alle
Kunden in dieser kurzen Zeit bedient werden kdnnen, ist wieder das Innendienstpersonal
gefordert, den potentiellen Verdruss einzelner Kunden zu verhindern. Dazu ist entsprechende
Kommunikation notwendig.

Stdrungsbehebung am Telefon (Second Level Support):

Unter Second Level Support ist der Versuch einer Stérungsbehebung am Telfon gemeint und
so liegt es auf der Hand, dass die Dauer der Gesprache natirlich weit uber dem Durchschnitt
von 1:25 Minuten liegt. Dieser Second Level Support sollte aber meiner Meinung nach
forciert werden, da somit eventuelle lange Anfahrtszeiten eines Servicetechnikers bei relativ
geringem Storungspotential minimiert wird. Weiters weist eine gliickte Behebung einer
Storung eine gewisse Kompetenz des Servicetechnikers auf und der Kunde wird zufrieden
sein, dass seine Schankanlage wieder ordnungsgeman funktioniert.
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Folgende Abbildung 3.17 zeigt eine Gegenuberstellung der aktuellen durchschnittlichen
Gesprachszeiten mit der nationalen Durchschnittsgesprachszeit je Standort sowie die
Abweichung. Das Einsparungspotential je Standort ist aus obigen Griinden aber zu
relativieren.
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Abbildung 3.17: Einsparungspotential Gesprachszeit
Quelle: Eigene Darstellung

3.5.8 Bemerkungen

Der Prozess Telefonhandling wurde nun ausfuhrlich erldutert und beschrieben. Fir alle
anderen Prozesse (siehe Abbildung 3.2) wurde eine dhnliche VVorgehensweise angewendet.

Wie schon erwahnt, wurden die Prozessbearbeitungszeiten unterschiedlich ermittelt. Im Falle
vom Prozess Telefonhandling konnten sie anhand von Auswertungen berechnet werden.

Bei den meisten anderen wurde sie aber vom Innendienst geschétzt. Im Anhang 1 ist das
Formular fur die geschatzten Bearbeitungszeiten je Prozess dargestellt. Dieses wurde vom
Innendienstpersonal moglichst genau und reprasentativ ausgefullt, um mit den Angaben
bestmdgliche Auswertungen (siehe Kapitel 3.6) gewahrleisten zu kdnnen.
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Zum Prozess Telefonhandling ist noch folgendes anzumerken:

Da ein Telefonat nicht mit dem Auflegen des Horers beendet ist und weitere Nach— bzw.
Vorbereitungstatigkeiten unabdingbar sind, ist in der Prozesszeitauswertung der Prozess
Telefonnachbearbeitung angefuhrt.

Telefonnachbereitung deshalb, weil im Schankservice der BUO mehr Inbound-, als
Outbound- Telefonate gefiihrt werden und somit mehr Nachbereitungs- als VVorbereitungszeit
notwendig ist.

Da diese Nachbereitungszeit sehr schwer zu schétzen bzw. zu errechnen ist, habe ich mich
hierzu mit dem zusténdigen Leiter des AMS Call Centers in Graz, Hr. Neubauer, am 06. 07.
2010 getroffen. Hr. Neubauer meinte zum Thema Telefonnachbereitung folgendes:

,,Die Telefonnachbearbeitung ist eines der heikelsten Thematiken in einer Telefonzentrale
sprich einem Call Center. Dies kann nur durch entsprechende Clusterungen von Telefonaten
durchgefiihrt werden um dann diesen Telefonatarten Nachbearbeitungszeiten zuzuordnen.
Naturlich ist dies ein etwas langeres und aufwendiges Unterfangen alle Telefonate nach ihrer
Art (Stérungsmeldung, Beschwerde, Information, etc...) zu ordnen, aber nur so kommt man zu
relativ verniinftigen und korrekten Nachbearbeitungszeiten. "

Da es in dieser Arbeit auf Grund des zeitlichen Aspektes nicht moglich war, die Clusterungen
nach Gesprachsart durchzufuhren, wurde die Nachbearbeitungszeit geschatzt und mit dem
Schankserviceinnendienst abgestimmt.

Die Zeit wurde mit 1:30 Minute pro Telefonat angesetzt, und tragt somit den gréRRten Einfluss
auf die Prozesszeiten (siehe Abbildung 3.23).

Mit der beispielhaften Prozessdarstellung eines Prozesses, des Prozesses Telefonhandling
(und Telefonnachbearbeitung), ist der erste Teil der Diplomarbeit abgeschlossen.

™ Interview mit Hr. Neubauer, Leiter AMS Call Center Graz, vom 06.07.2010
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3.6 Ressourcenauswertung

Die Ressourcenauswertung stellt den zweiten Teil der Diplomarbeit dar und wird in den nun
folgenden Kapiteln erlautert.

3.6.1 Vorgehensweise

Am Beginn der Ressourcenauswertung stand eine standortabhangige Darstellung der
Kapazitaten von den Innendienstmitarbeitern auf dem Programm. In weiterer Folge wurde die
Anzahl der Prozesse mit den entsprechenden Bearbeitungsminuten multipliziert und den
jeweiligen Standorten zugeteilt. So lassen sich die vorhandenen Kapazitaten der
Innendienstmitarbeiter mit den Kapazitdaten der zu bearbeitenden Prozesse vergleichen und
Ruckschlusse daraus ziehen.

Am Beispiel Telefonhandling sieht dies nun wie folgt aus:
Die Anzahl der Telefonate (Abbildung 3.15) wurde mit der durchschnittlichen Gespréachszeit
multipliziert. Daraus ergibt sich Abbildung 3.16. Die nun gewonnenen Telefonminuten

konnen den jeweiligen Standorten zugeordnet werden.

So wurde auch bei allen anderen Prozessen vorgegangen um eine vollstdndige
Ressourcenauswertung durchfiihren zu kénnen.
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3.6.2 Definition Auslastung

Um ein Verstandnis der nun folgenden Kapitel zu erhalten, wird in diesem Punkt der Begriff
Auslastung kurz definiert und Hintergriinde aus der Literatur gegeben.

In der Literatur findet man sehr viel zum Thema Auslastung bzw. Auslastungsgrad von Call
Centern und dazu auch unterschiedliche Definitionen.

Anna Dollinger und Kersten Schrick definieren Auslastung wie in Abbildung 3.18 dargestellt:

Produktivzeit
Auslastung =
Metto-Arbeitszeit

Brutto-Arbeitszeit
Netto-Arbeitszeit - Krankheit Fsusen Fortsildung
Produktivzeit Anrufwartezeit Ristzeit

Abbildung 3.18: Definition Auslastung
Quelle: http://www.tse.de/papiere/call%20center%20und%20telekommunikation/CCKennzahlen.html, Abfrage
vom 20.09.2010

,»Auslastung lasst sich definieren als Produktivzeit dividiert durch Netto-Arbeitszeit. Die
Netto-Arbeitszeit berechnet sich aus der Brutto-Arbeitszeit durch Abziige von Urlaubs- und
Krankheitstagen, Fortbildung und den gesetzlichen Pausen. Die Produktivzeit umfasst die
Gesprachszeit Inbound und Outbound, die Nachbearbeitungszeit, die Anruf-Wartezeit und die
Rustzeiten (An-/Abmeldezeiten, Rickfragen, Coaching, Systemstorungen, Lesen interner
Informationen).

8 http://www.tse.de/papiere/call%20center%20und%20telekommunikation/CCKennzahlen.html, Abfrage vom
20.09.2010
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Weiters wird bei der Auslastung von Call Center zwischen Kleinen und GrofRen
unterschieden:

Sonstiges La H\“‘}?
32% i
Sonstiges ACW
49% 1%
Avail available after
26% 3%  —= talk time
13%
Beispiel 1: Call Center mit geringem Beispiel 2: Call Center mit hoher Uberkapazitat
Anrufvolumen und Mitarbeiterplatzen (Erreichbarkeitwerte um 95% bis QB%F

Beispiel 1: 25% der Arbeitszeit werden auf callabhangige Tatigkeiten verwendet
(ACD und ACW). 40% der Arbeitszeit sind die Agenten online fiir den Kunden er-
reichbar (ACD und Avail). Beispiel 2: 55% der Arbeitszeit werden auf callabhangige
Tatigkeiten verwendet (talk time und after talk time). 55% der Arbeitszeit sind die
Agenten online fur die Kunden erreichbar (talk time und available).

Abbildung 3.19: Unterschiedliche Auslastung der Call Center
Quelle: http://www.bunds-bonn.de/pool/Mythos.pdf, Abfrage vom 20.09.2010

ACD...Automatic Call Dirstribution
ACW...Automatic Call Waiting
Avalil...verfligbar

Im Fall der Serviceorganisation ,,Der Zapfhahn* trifft das in Abbildung 3.19 angefihrte
Beispiel 1 zu!
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Florian Schiimann definiert Auslastung wie folgt:®

Auslastung im engeren Sinne (Nettoarbeitszeit):

Die Arbeitszeit definiert sich als Summe der Anrufzeit plus Nachbearbeitungszeit
(Bearbeitungszeit) und Wartezeit zwischen den Anrufen. Im engeren Sinne ist die Auslastung
deshalb das Verhdltnis der Bearbeitungszeit zur Arbeitszeit definiert.

Beispiel (Abbildung 3.20): Im 30-Minuten-Intervall wird 28 Minuten lang telefoniert und
nachgearbeitet und zwei Minuten zwischen den Anrufen gewartet. Die Auslastung betragt
28/30 = 93%.

Arbeitszeit, z.B. 30 Minuten

|:| ... Telefonieren & Nachbearbeiten (28 Minuten)

- ... Pause

|:| ... Nicht Telefonieren (Wartezeit zwischen den Anrufen)

Abbildung 3.20: Auslastung im engeren Sinne
Quelle: in Anlehnung an http://www.coronet-online.de/download.php?fileid=84, Abfrage vom 20.09.2010

Auslastung im weiteren Sinne (Bruttoarbeitszeit):

Zieht man von der Bruttoanwesenheit von z. B. acht Stunden die Zeit fir Pausen,
Nebentatigkeiten und Wartezeiten ab und setzt diese Zeit ins Verhéltnis zur
Bruttoanwesenheit, erhdlt man die Auslastung im weiteren Sinne.

Beispiel (Abbildung 3.21): Von acht Stunden Bruttoarbeitszeit werden die Pausen und
Nebentitigkeiten subtrahiert. Ubrig bleibt die Zeit fiir Telefonieren, Nachbearbeiten und
Wartezeit zwischen den Vorgangen (zusammen 300 Minuten). Diese wird mit der idealen
Auslastung von beispielsweise 70 Prozent multipliziert und ergibt so die tatsachliche
Bearbeitungszeit. Setzt man diese ins Verhaltnis zur Bruttoanwesenheit, erhalt man die
Auslastung im weitesten Sinne (210/300*100 = 43%).

81 \gl. http://www.coronet-online.de/download.php?fileid=84, Abfrage vom 20.09.2010
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Bruttoanwesenheit z.B. 8 Stunden

| [T I wittag | |

|:| ... Telefonieren & Nachbearbeiten
|:| ... Pausen, Nebentéatigkeiten, Wartezeit zwischen den Anrufen,...

Abbildung 3.21: Auslastung im weiteren Sinne
Quelle: in Anlehnung an http://www.coronet-online.de/download.php?fileid=84, Abfrage vom 20.09.2010

Je nach Definition kann die Auslastung bei 93 Prozent (Nettoarbeitszeit) oder 43 Prozent
(Bruttoarbeitszeit) betragen.

,Der Parameter ,Auslastung* bewegt sich in einem Spannungsfeld aus
unternehmensseitigen Vorgaben fur Kapazitatskalkulationen und den Erwartungen der
Agenten. %

Da sich die folgende Auswertung des Praxisbeispiels der BUO auf die Nettoarbeitszeit der
Mitarbeiter bezieht, soll die Definition der Auslastung nach Dollinger / Schrick bzw. die
Auslastung im engeren Sinne von Schiimann als Grundlage fir die weitere Arbeit verstanden
werden.

3.6.3 Full Time Employee

Unter Full Time Employee (FTE) versteht sich die Arbeitszeit, welche die
Innendienstpersonen im Schankservice leisten.

Die Auswertung der Kapazitaten der Innendienstmitarbeiter stellt die Basis fir die
Ressourcenauswertung dar.

1 FTE entspricht genau einer Arbeitskraft, welche Vollzeit in der Firma beschéftigt ist.
Arbeitet eine Person 25 Stunden pro Woche, wird sie entsprechend mit 0,65 FTE
berucksichtigt.

Die Anzahl der Arbeitsstunden (Netto - Arbeitszeit) fur die Berechnung der
Ressourcenauswertung (siehe auch Abbildung 3.25) richten sich dabei nach Daten des
Controlling der BUO:

8 http://www.coronet-online.de/download.php?fileid=84, Abfrage vom 20.09.2010
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52 Kalenderwochen pro Jahr

-5 Woaochen Urlaub pro Jahr

-2 Wochen Feiertage pro Jahr

-1 Woche Krankenstand pro Jahr
-1 Waoche Weiterbildung pro Jahr
43  Arbeitswochen pro Jahr

Tabelle 3.1: Darstellung Arbeitswochen pro Jahr
Quelle: Eigene Darstellung

Aus obiger Tabelle 3.1 lasst sich nachvollziehen, dass in der BUO mit durchschnittlich 43
Arbeitswochen pro Jahr (Netto—Arbeitszeit) kalkuliert wird, eine Gesamtstundenzahl von
1.655,5 h bei einer 38,5 h Woche pro Jahr ergibt.

D.h.:
1 FTE = 1.655,5 Stunden (£ 99.330 Minuten)

In Abbildung 3.22 ist eine standortabhéngige FTE - Darstellung veranschaulicht. Hierbei sei
erwahnt, dass an den Standorten Schwechat und Wieselburg Uberstunden beriicksichtigt
wurden (Schwechat verzeichnet zwei Uberstunden pro Tag, Wieselburg eine Uberstunde pro
Tag). So ist ersichtlich, dass die Standorte Klagenfurt, Kaltenhausen und Innsbruck gemessen
an den Innendienstpersonen die kleineren Standorte sind.

In Summe gesehen sind dies 14,46 FTE, welche sich wie folgt aufteilen:

In der Region SUD 3,45 FTE (mit Puntigam 2,80 FTE und Klagenfurt 0,65 FTE), in der
Region OST 6,34 FTE (mit Schwechat 4,01 FTE und Wieselburg 2,33 FTE) und in der
Region WEST 4,67 FTE (mit Linz 2,41 FTE, Kaltenhausen 1,00 FTE und Innsbruck 1,26
FTE).

FTE - Verteilung

45
401

4
2 35
2 3 2 80
= 541
5 25 s
°
£
E s 1.6
5 1,00

065
v |
0 T T T T T T

Funtigam Klagenfurt Schwechat  Wieselburg Linz Kaltenhausen  Innsbruck

Abbildung 3.22: Full Time Employee
Quelle: Eigene Darstellung
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3.6.4 Prozesszeitverteilung Schankserviceinnendienst

Um einen Uberblick aller Prozesse, gereiht nach deren Bearbeitungsminuten, im
Schankservice der BUO zu erhalten, wurden diese in Abbildung 3.23 veranschaulicht. Dabei
lasst sich erkennen, dass acht der insgesamt 14 Prozesse den groRten Einfluss auf die
Auslastung haben. Da die sechs Prozesse (Stundeneingabe, Kontieren Workflowrechnungen,
Bestellanforderung, Inkassoabrechnung, Materialibernahme und Reklamationsbearbeitung)
unter einer Bearbeitungszeit von 3 % der gesamten Prozessbearbeitung liegen, werden sie in
weiterer Folge zusammengefasst und als ,,Sonstige Prozesse* bezeichnet (Abbildung 3.24).

Prozesszeitverteilung Schankservice Innendienst
Brau Union Osterreich (BUG)
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Abbildung 3.23: Prozesszeitverteilung Schankservice BUO
Quelle: Eigene Darstellung
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Frozesszeitverteilung Schankserice Innendienst
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Abbildung 3.24: Prozesszeitverteilung SSE-ID - sonstige Prozesse
Quelle: Eigene Darstellung

Aulerdem lasst sich gut erkennen, dass das Telefonhandling (incl. Nachbearbeitung) mit
insgesamt 36,9 % einen Grofteil der Ressourcen beansprucht.

In vielen Call Centern werden neben dem reinen Telefonieren auch callunabhéngige Arbeiten
von den Agenten abgewickelt. Die stetig zunehmende Zahl von Customer Care-Centern
bieten ihren Kunden neben den telefonischen Serviceleistungen auch die Bearbeitung von
Fax- und E-Mail- Anfragen und Auftrdgen. Sind zusatzlich auch back office-Arbeiten
integriert, so wird ein Grofteil der Arbeitszeit fur die callunabhdngigen Tatigkeiten
aufgewendet, so dass die Online-Besetzungen hier eher in einer realistischen Grél3enordnung
von ca. 20 bis 40 Prozent der Arbeitszeit liegen.®

Solche Arbeitsplatze werden in der Literatur als Mischarbeitsplatze bezeichnet, was auch

genau auf das Praxisbeispiel der BUO zutrifft.

8 vgl.: http://www.bunds-bonn.de/pool/Mythos.pdf, Abfrage vom 20.09.2010
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3.6.5 Ressourcenauswertung Brau Union Osterreich AG (BUO)

Summiert man alle Prozessbearbeitungszeiten auf und stellt sie den vorhandenen
Personalressourcen gegeniiber (Abbildung 3.25), errechnet sich eine Auslastung des
Schankserviceinnendienst von 76,7 %.

Hier sei erwahnt, dass natlrlich nicht alle Téatigkeiten, welche an einem durchschnittlichen
Arbeitstag anfallen, in ein konkretes Prozessschema gegeben werden kénnen. So kommt es,
dass die restlichen 23,3 % der Arbeitszeit andere Té&tigkeiten, Pausen, etc... verschlingen.

AG00000

1900000

1200000

000000

200000

Minuten

200000

Auslastung Schankservice Innendienst
Brau Union Osterreich AG (BUG)

1 FTE ~ 100.000 min / Jahr
FTE... Full Time Employee

Personalressourcen
100%

Prozessressourcen
76,7 %

-

BO0000 4

400000

B Fersonalressourcen

O Furktionsvergigung

O Tick et Anlegen

W Stammdatenuartung

O Zeonstige Prozesse

OMeubau S Umbau w. Schark anlagan
B Abarbeitan fehlerh after Auftrdge

B Divers e Tatigkeiten

B Telefonhandling

O Telefonnachbearbeitung

Abbildung 3.25: Auslastung Schankservice BUO

Quelle: Eigene Darstellung

Da die durchschnittliche Auslastung deutscher Call Center bei 67,25 % liegt, kann man
behaupten, dass im Kundenservicecenter des Schankservice der BUO sehr effizient gearbeitet

wird.**
% Info von:  http://www.tse.de/papiere/call%20center%20und%20telekommunikation/CCKennzahlen.html,
Abfrage 20.09.2010
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3.6.6 Ressourcenauswertung Regionen

Eine andere Darstellung der Ressourcenauswertung, auf Regionen bezogen, entnehmen sie
der Abbildung 3.26 .

Auslastung Regionen Schankservice Innendienst
Brau Union Osterreich AG (BUO)
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20,0% A

20,0%

10,0% 7
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Abbildung 3.26: Auslastung Regionen Schankservice BUO
Quelle: Eigene Darstellung

Hier sient man, dass alle drei Regionen eine ahnliche Auslastung von 75 bis 79 Prozent
aufweisen. Da in jeder Region mindestens zwei Standorte untersucht wurden und somit der
Durchschnitt dieser in die Auswertungsdarstellung einflieRt, sind keine eklatanten
Abweichungen zwischen den Regionen zu erkennen, aber in den einzelnen Standorten schon!

Eine detailliertere Darstellung der einzelnen Standorte ist im folgenden Kapitel
veranschaulicht.
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3.6.7 Ressourcenauswertung Standorte

Wie die Auslastung im Schankserviceinnendienst der Serviceorganisation ,,Der Zapfhahn*
der einzelnen Standorte aussieht, ist in Abbildung 3.27 abgebildet.

Auslastung Standorte Schankservice
Brau Union Osterreich AG (BUO)
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Abbildung 3.27: Auslastung Standorte Schankservice BUO
Quelle: Eigene Darstellung

Die Grafik zeigt, dass sich alle Standorte, ausgenommen der Standort Innsbruck, in einem
ahnlichen Auslastungsbereich befinden.

Anzumerken ist hierbei, dass diese Auswertung mit den von Mitarbeitern geschétzten bzw.
auch berechneten Prozessbearbeitungszeiten am jeweiligen Standort erstellt wurde.

Da alle Standorte betreffend der Auslastung analysiert und ausgewertet wurden, ware
prinzipiell mit gréeren Unterschieden zwischen den einzelnen Standorten zu rechnen
gewesen. Besonders an den Standorten mit wenig FTE (Standort Klagenfurt, Kaltenhausen,
Innsbruck) wurde vermutet, dass mit erhéhter Auslastung zu rechnen ist, was sich auch im
Falle des Standortes Innsbruck auch bestétigt.

Nun stellte sich die Frage, warum sich alle (mit Ausnahme Standort Innsbruck) in einem
Bereich von 70 bis 78 Prozent bewegen?
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Es wurde festgestellt, dass anhand der geschatzten Prozessbearbeitungszeiten an den
Standorten die Auslastungen eigentlich ahnlich sein missen. Der Grund dafir ist ganz einfach
und logisch erklarbar:

Alle Innendienstpersonen sind pflichtbewusste Mitarbeiter. Wenn an einem Standort
(Standort Klagenfurt und Kaltenhausen) jeweils max. 1 FTE zur Verfligung steht, muss / soll
trotzdem die ganze anfallende Arbeit erledigt werden. So nehmen sich die Mitarbeiter einfach
flr die Bearbeitung der angefuihrten Prozesse weniger Zeit um in ihrer Normarbeitszeit (ohne
Uberstunden, etc...) trotzdem alle Tatigkeiten zu erledigen.

Dadurch ist die geschétzte Bearbeitungszeit je Prozess kirzer, und somit gleichen sich die
klrzeren Bearbeitungszeiten mit der verhaltnisméaRig hoheren Prozessanzahl wieder aus.

In weiterer Folge wurde der Durchschnitt der geschatzten Prozessbearbeitungszeit aller
Standorte eines Prozesses berechnet und mit der jeweiligen Prozessanzahl multipliziert.

Anhand der folgenden Abbildung 3.28 lassen sich dadurch eklatante Auslastungsunterschiede
erkennen.

Auslastungsdarstellung Standorte Schankservice BUO
mit dem Durchschnitt der geschétzten Prozessbearbeitungszeit

94 2 %
87,7 %
o0,0%
78 20 81 ,3 95
20,0% -
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622 %
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A0,0%
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20,0%

10,0%
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Lirz

Puntigam Klagerfurt Schmechat Wiijeselburg Katenhausen Innstnchk

B Auslas tung

Abbildung 3.28: Auslastung Standorte Schankservice BUO (durchschnittliche Prozessbearbeitungszeit)
Quelle: Eigene Darstellung
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Zu dieser Grafik sind einige Anmerkungen anzufiihren:

Bei der gesamten Ressourcenauswertung wurde nur die Quantitat der Prozesse, und nicht die
Qualitat bertcksichtigt bzw. gemessen. Dadurch l&sst sich schwer nachvollziehen, ob an
einem Standort mit hoher Auslastung (vgl. Kapitel 3.6.5), dieselbe Prozessqualitat abgeliefert
wird, wie an einem Standort mit niedrigerer Auslastung. Grundsatzlich ist das anzuzweifeln.
Mit Prozessqualitat sei gemeint, dass z.B. an diesen Standorten zwangsweise durch zu hohe
Auslastung mehr Fehler in der Arbeitsabwicklung passieren.

Weiters kann sich eine zu hohe Arbeitsauslastung nicht nur auf die Qualitat der einzelnen
Prozesse, sondern auch auf die Mitarbeiter auswirken. Eine durchschnittliche Auslastung pro
Jahr mit Gber 80 Prozent heiRt natlrlich, dass in Saisonzeiten die Auslastung noch weiter
steigt. Da sich diese saisonalen Schwankungen im Schankservice der BUO nicht auf Tage
oder Wochen sondern auf Monate (April und Oktober) beziehen, ist davon auszugehen, dass
in diesen Zeiten die Auslastung noch steigen wirde.

Entweder, es bleibt Arbeit zurlick, welche dann in ruhigeren Zeiten erledigt werden muss, und
somit auch in diesen Zeiten keine Entlastung stattfindet, oder es schldgt sich auf die Psyche
der Mitarbeiter.

,.Psychische Belastungen entstehen, wenn auf Grund organisatorischer Vorgaben oder
organisatorischer und technischer Bedingungen das Arbeitshandeln erschwert, behindert
oder sogar blockiert wird. Psychische Belastungen verursachen Stress. Krankheiten mit
vielfaltigen Symptomen wie Rickenschmerzen, Konzentrationsstérungen,
Erschopfungszustanden sind ihre langerfristige Folge.*®

MaaR und Zallmann gehen speziell auf die Uberforderung durch Zeitdruck in Call Center ein:

,,Das zu erwartende Anrufaufkommen soll so bewaltigt werden, dass nicht Ubermafig viele
Anrufe in der Warteschlange stehen. Die Personalkapazitaten sind so bemessenen und die
Arbeitsschichten so eingeteilt, dass fortlaufend die ergebnisorientierten, kurzen
Gesprachseinheiten gefiihrt werden und danach schnell wieder Bereitschaft flir den nachsten
Anruf besteht.®®

Wenn zum Beispiel vor Buroschluss unerwartet viele Firmen noch schnell eine Bestellung
aufgeben oder krankheitsbedingt Telefonplatze unbesetzt sind, entsteht Zeitdruck durch akute
Uberlast. Dariiber hinaus ist Zeitdruck jedoch in grundsitzlicher Weise bei Telefonarbeit
gegeben: Menschliche Kommunikation verl&uft nicht ohne weiteres so, wie es die Vorgaben
voraussetzen. Kunden, die ihre Kundennummer nicht parat haben oder sich nicht fur eine
Bestellung entscheiden kénnen, drohen den ,,Schnitt kaputt zu machen®. Nicht eingerechnet
sind im Ubrigen die Softwaremingel. Werden etwa die Reaktionszeiten des Systems
langsamer oder lassen sich Informationen nicht schnell genug ausfindig machen, so darf all
dieses die Gesprachsdauer und Warteschlangen nicht erhdhen.®’

,Lunter  Zeitdruck  entwickeln  Agentlnnen  Strategien, die  wiederum  die
Konzentrationsanforderungen erhdéhen. Beispielsweise wird die ohnehin nur kurze

8 http://www.brecci.de/download/psychbelast.pdf, S. 1 f., Abfrage vom 21.09.2010
8 http://www.brecci.de/download/psychbelast.pdf, S. 3, Abfrage vom 21.09.2010
8 Vgl. Ebenda
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Nachbearbeitungszeit reduziert, indem moglichst alle Systemeingaben parallel zur
Gesprachsfuhrung erledigt werden. Pausen werden nur dann genommen, wenn es die
Warteschlangen zulassen oder ohnehin gerade der Rechner streikt.<®

Es kann festhalten werden, dass, auf Dauer gesehen, man mit solch hohen Auslastungen
speziell an den Standorten Innsbruck, Klagenfurt und Puntigam sehr vorsichtig umgehen soll.

Weiters ist aufféllig, dass genau an diesen oben genannten Standorten eine andere
Personalstruktur vorzufinden ist.

In Schwechat, Wieselburg, Linz und Kaltenhausen gibt es jeweils Werkstéttenleiter mit
Innendienstfunktion. D.h. in Urlaubszeiten, bei Krankenstand, bei Saisonspitzen, etc...besteht
die Madoglichkeit einen Techniker, welcher normalerweise fir die Werkstitte und
Arbeitsvorbereitungen fur Montagen verantwortlich ist, als Unterstlitzung zum Innendienst
hinzuzufiigen, was in Puntigam, Innsbruck und Klagenfurt nicht der Fall ist.

Wie daher ein Vorschlag fiir einen optimalen Standort des Schankservice der BUO ausschaut,
ist im Kapitel 3.7.2 erldutert.

8 http://www.brecci.de/download/psychbelast.pdf, S. 4 f., Abfrage vom 21.09.2010
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3.7 Vorschlage fir ressourcenorientierte Lastverteilung

Da eine Aufgabe der Diplomarbeit auch Vorschldge fur eine ressourcenorientierte
Lastverteilung beinhaltet, wird in den folgenden Zeilen darauf eingehen.

Durch diese sehr unterschiedliche Auslastung der Standorte (Abbildung 3.28) ist man jetzt
natlrlich bemdiht, eine moglichst gleiche Auslastung im Innendienst der Serviceorganisation
zu erhalten.

Es wurde festgestellt, dass eine ahnliche Auslastung der Standorte durch zwei
unterschiedliche Arten erreicht werden kann:

Einerseits durch eine mogliche Lastverteilung einzelner Prozesse, und andererseits durch eine

»optimale* Aufstellung der Standorte. Wie diese Lastverteilung aussehen konnte, ist nun in
den folgenden Kapiteln erklart.

3.7.1 Lastverteilung durch Prozesse
Unter Lastverteilung durch Prozesse versteht man, dass einzelne Prozesse zentral
zusammengefasst werden, oder es auch zu einer regionalen Bearbeitung dieser in den
einzelnen Regionen kommt.
Da praktisch natdrlich nicht alle Prozesse fir eine zentrale oder regionale Bearbeitung
geeignet sind, wird auf diese eingehen, wo dies prinzipiell moglich wére:

Prozess Stundeneingabe (regional):

Die Stundeneingabe kann regional durchgefiihrt werden, wie es z.B. in der Region SUD der
Fall ist. Die Stundenzettel der Techniker werden mittels Hauspost einfach an den
gewiinschten Standort (in der Region SUD: Puntigam) geschickt, und dort von den dafiir
eingeteilten Innendienstpersonen bearbeitet. Voraussetzung muss natirlich sein, dass an
diesem Standort noch genugend Kapazitat frei ist. Sind irgendwelche Unklarheiten oder
Abweichungen zu den automatisch tbernommen Daten im SAP, muss von den Mitarbeitern
im Schankservice Innendienst zwar nachtelefoniert werden, es stellt aber eine Mdglichkeit zur
Lastverteilung innerhalb einer Region dar.
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Prozess Funktionsverqgitung (regional):

Bei den Funktionsvergutungen wére auch max. eine regionale Bearbeitung moglich.
Prinzipiell ist sie auch national fiir ganz Osterreich denkbar, nur in Fallen von Reklamationen,
etc... ist eine regionale Bearbeitung vernunftiger, um direkteren Kontakt zu den einzelnen
Regionen halten zu kénnen.

Prozess Abarbeiten . fehlerhafter Auftrage (regional / national):

Bei diesem Prozess ist eine regionale sowie eine nationale Bearbeitung moglich. Da sdmtliche
Daten online zur Verfligung stehen, ist es moglich, dass diese an einem Standort abgearbeitet
werden konnten. Weil es auch jetzt ab und zu notwendig ist, bei den Technikern tber den
einen oder anderen Auftrag nachzurufen um Detailinformationen zu erhalten, spricht nichts
gegen eine nationale Bearbeitung.

Prozess Stammdatenwartung (regional / national):

Voraussetzung fiir die regionale oder nationale Bearbeitung der Stammdaten ist eine
Auftragsabwicklung mittels elektronischen Lieferscheins. Da dieser in den nachsten Jahren
eingefuhrt werden soll, ware sogar eine nationale Bearbeitung an einem Standort des
Schankservices vorteilhafter, weil dann national gleiche Stammdaten der Kunden vorhanden
sind und gewartet werden. Weiters ware ein Vorteil, dass die Informationen elektronisch
ubermittelt werden und somit keine Lieferscheine am Weg mit der Hauspost verloren gehen
konnen.

Dies sind vier Prozesse, welche Potential fiir eine Lastenverteilung hatten. Sieht man sich nun
die Prozesszeitverteilung in Abbildung 3.23 an, lasst sich erkennen, dass der Prozess
Abarbeiten . fehlerhafter* Auftrdge den groReren Einfluss dieser vier auf die Summe aller
Prozessbearbeitungszeiten hat.

Da es am einfachsten ware bei diesem Prozess Veranderungen in der Praxis vorzunehmen
(Bearbeitungsstandort), ist vorrangig bei Diesem ein Lastausgleich zu durchfthren.
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3.7.2 Lastverteilung durch ,,optimaler* Standort

Unter Lastverteilung durch den ,,optimalen* Standort versteht sich eine Aufstellung eines
Standortes geméals Schwechat, Linz, Wieselburg und Kaltenhausen.

Die Konstellation eines ,,optimalen* Standortes des Schankservice der BUO, ist in Abbildung
3.29 veranschaulicht. Diese besteht aus einem Teamleiter, einem Werkstéttenleiter mit
Innendienstfunktion, und von der Grol3e des Standortes abhéngig, Innendienstpersonal.

Teamleiter

——————————————————————————————————

Werkstattenleiter ) Innendienstpersonal |

Abbildung 3.29: Optimaler Standort
Quelle: Eigene Darstellung

i ' ... standortabhangig

Die Dreiecksbeziehung von Teamleiter, Werkstattenleiter mit Innendienstfunktion und ggf.
Innendienstpersonal an den gréReren Standorten stellt eine optimale Zusammenstellung dar.

Einerseits kdnnen dadurch kleine Overflowldsungen im Falle von Saisonspitzen erreicht
werden, weiters wiirde es die Umsetzung eines First und Second Level Support erleichtern.
Unter First und Second Level Support ist die Stérungsannahme vom Teamleiter und
Innendienstpersonal (First Level Support) und vom Werkstéttenleiter (Second Level Support)
gemeint. D.h. das Aufgabengebiet des Werkstattenleiters ist vorrangig die
Arbeitsvorbereitung fur anstehende Montagen und Umbauten, ggf. steht er auch fir
Storungsfahrten in der Umgebung eines Standortes zur Verfugung. Weiters kann dieser,
welcher bei speziellen Problemen oder Storfallen von Schankanlagen der erste
Ansprechpartner fir den Teamleiter oder das Innendienstpersonal ist, die Probleme mittels
gezielter Anweisungen an den Kunden lsen. Dadurch kdnnen eventuell Stérungsausfahrten
eingespart und somit Kosten gespart werden.

Ein weiterer Vorteil ergibt sich dadurch, dass der Werkstéttenleiter samtliche Aufgaben des

Teamleiters oder des Innendienstpersonals ubernehmen kann, und somit jederzeit eine
perfekte Urlaubsvertretung oder Krankenstandsvertretung gegeben ist.
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Durch den Einsatz von Werkstattenleitern mit Innendienstfunktion ist ein Standort viel
flexibler aufgestellt und hat sich an den anderen Standorten auch bewahrt.

Es wirde in gewisser Weise zu einer Entlastung der Standorte mit zu hoher Auslastung
kommen, was eigentlich erwinscht ist. In Abbildung 3.30 ist ersichtlich, wie sich die
Auslastungen der Standorte bei der Umsetzung des ,,optimalen® Standorts zusammensetzen.

Auslastungsdarstellung ohne Uberstunden
mit Werkstattenleiter {incl. Innendienstfunktion)

00,0%

a0,0%

a1.8% 81,3%

0% — 74,6% = T48%
70,0% 4 66 5%
60,0%
50.0%
40,0%
30,0%
0,0%
10,0%
0,0% . . . _ _ _
Ling Katenhausen Innshruck

F urticam K lagerfurt Schwechat Wiiesalhurg

Abbildung 3.30: Auslastungsdarstellung "optimaler Standort"
Quelle: Eigene Darstellung

Um eine dhnliche Auslastung aller Standorte zu erreichen sei hierbei erwahnt, dass an den
Standorten Schwechat und Wieselburg die eingerechneten Uberstunden nicht mehr
berticksichtigt wurden. An den Standorten Puntigam, Klagenfurt und Innsbruck wurde
entsprechend der Aufstellung eines ,optimalen” Standorts, in Puntigam 0,26 FTE, in
Klagenfurt 0,13 FTE und in Innsbruck 0,39 FTE fir einen Werkstattenleiter mit
Innendienstfunktion mitbertcksichtig. Der Grund, warum diese Werte ein Vielfaches von
0,13 FTE sind, ist, weil dieser Wert genau einer Arbeitsstunde pro Tag entspricht.

Dadurch wiirde man zu einer relativ verniinftigen Auslastung an den kritischen Standorten

kommen, und kénnte mit den oben beschriebenen Prozessen noch eine Feinabstimmung
treffen.
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4.1 Fazit

4 Fazit und Ausblick

Den Abschluss der Diplomarbeit bildet ein Fazit, bei dem einige personliche Eindriicke sowie
fachliche Feststellungen zusammengefasst werden. Weiters werden im kurz- bzw.
langfristigen Ausblick Thematiken aufgegriffen, welche fir die zuklnftige Entwicklung der
Serviceorganisation von Bedeutung sein kénnen.

4.1 Fazit

Liest man sich die Vision der BUO durch und informiert man sich in einschlagiger Literatur,
lasst sich sehr schnell erkennen, dass angebotene Dienstleistungen in dieser Branche &ulierst
wichtig sind. Daher wird auf den Schankservice, dessen Kompetenzen und Verfugbarkeit sehr
viel Wert gelegt, um alle Kundenwiinsche und —bedirfnisse best méglich zu erfillen. Meiner
Meinung nach ist dies ein ganz wichtiger Grund und die Basis fir den Erfolg der Brau Union
Osterreich AG.

Anhand meiner gewonnenen Eindriicke des Schankservice ,,Der Zapfhahn* der Brau Union
Osterreich AG, kann ich behaupten, dass diese Organisation sehr professionell gefiihrt wird.
Durch die monatlichen Schankleitersitzungen werden immer wieder neue Verdnderungen /
Verbesserungen angesprochen und in weiterer Folge, wenn mdglich, auch umgesetzt. So
kommt es dazu, dass die Differenzen der einzelnen Standorte, welche analysiert wurden,
geringer sind, als von mir vorher angenommen.

Durch samtliche bereits abgewickelte bzw. zukinftige Diplomarbeiten kann auch behauptet
werden, dass die Fihrungskréafte der Serviceorganisation ,,Der Zapfhahn“ sehr offen fir
Verénderungen sind. Immer wieder werden bestehende Strukturen hinterfragt bzw. auf ihre
Effizienz gepruft. Daher stellte es auch fir mich eine groRe Herausforderung dar, neue
Vorschlage fir etwaige Verbesserungen zu liefern.

4.2 Kurzfristiger Ausblick

Da séamtliche Vorschlage jetzt im Detail analysiert und durchkalkuliert werden missen, ist
natlrlich schwierig abzuschatzen, welche Verdnderungen im Zuge der Ergebnisse dieser
Diplomarbeit in néchster Zeit umgesetzt werden konnen. Dies wird sicher Aufgabe der
nachsten Wochen sein, um im Endeffekt qualitativ hochwertige Resultate zu erhalten.

Durch die zeitliche Begrenzung der Diplomarbeit war es leider nicht mehr mdglich, sich

nédher mit der Materie der Telefonnachbearbeitung zu beschéftigen. Um genauere
Nachbearbeitungszeiten zu erhalten, ware es nitzlich, die Telefonate nach der Art zu clustern.
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4.3 Langfristiger Ausblick

Anhand dieser unterschiedlichen Art (Beschwerde, Auskunft, Terminvereinbarung, etc...)
eines Telefonates, konnte genau verifiziert werden, wie lange eine durchschnittliche
Nachbearbeitungszeit bzw. VVorbereitungszeit notwendig ist.

Analysiert man nun die dazugehorige Anrufdauer, kann genau hochgerechnet werden, wie
viele Telefonate je Telefonart eingehen  (ausgehen). Mit der jeweiligen
Nachbearbeitungsdauer, kdénnte so eine noch genauere Ressourcenauswertung durchgefihrt
werden.

4.3 Langfristiger Ausblick

Mit der Einfuhrung der nationalen Servicenummer, welche zurzeit gerade programmiert wird,
kann auf ein einheitliches Telefonsystem Osterreichweit umgestellt werden. Dieses soll, durch
die automatische Gebietserkennung von Kunden mit vorrangig regionaler Bearbeitung der
Telefonate, langfristige Vorteile fur die Kunden bringen.

Die Aufstellung eines Standortes nach der ,,optimalen” Konstellation wird nicht von einem
auf den anderen Tag umzustrukturieren sein.

Hier ist einerseits das Fingerspitzengefuhl der Schankserviceleiter der jeweiligen Regionen
gefragt einen entsprechenden Werkstéttenleiter mit Innendienstfunktion zu finden, oder
andererseits einen Servicetechniker dahingehend entsprechend zu schulen, um diesen
ansprechenden Tétigkeiten gerecht zu werden.

Eine andere LoOsung ist, dass z.B. am Standort Puntigam mit der Pensionierung eines
Servicetechnikers ein neuer Mitarbeiter aufgenommen wurde, der fur diese Arbeiten in
Zukunft zusténdig ist. Es bedarf natirlich vielfaltiger Fahigkeiten der Person, da diese neben
den technischen Grundlagen von Schankanlagen auch sédmtliche Computeranwendungen
beherrschen muss.

Eine entsprechende Einschulungszeit ist dafiir aber einzurechnen, welche schatzungsweise
mehrere Monate dauern wird.

Ist dieses Einschulungsprogramm des Werkstattenleiters mit Innendienstfunktion
abgeschlossen, sind die Standorte Puntigam, Klagenfurt und Innsbruck genau so breit und
flexibel aufgestellt, wie die anderen.

Erwahnenswert in diesem Kapitel erscheinen mir auch die Computerschankanlagen (Z1 -
Anlagen). Diese sind ein wirkliches Aushdngeschild der Serviceorganisation, da sie in
technischer ~ und  wirtschaftlicher ~ Hinsicht  groRartige  Performance leisten.
Computerschankanlagen werden grofdteils (im Gegensatz zu normalen Schankanlagen)
verkauft und nicht vertraglich verliechen. Dadurch kommt einiges an Geld in die
Unternehmung, wodurch der Stellenwert des Schankservices in letzter Zeit gewaltig gehoben
wurde.

Der Verkauf von Z1 — Anlagen beschrankt sich zurzeit aber nur auf Osterreich, wodurch bei
jetziger, bereits vorhandener Marktfthrerschaft, zukiinftig eine Marktsattigung eintreten wird.
Da ein Aufbau eines Z1 Exportes bzw. MarkterschlieBung anderer Lander nicht so kurzfristig
zu bewerkstelligen ist, ware aus heutiger Sicht angebracht, damit bereits jetzt zu beginnen.

88



4.3 Langfristiger Ausblick

Weiters muss in Verbindung mit einem Export von Computerschankanlagen ein
Vertriebspartnernetz oder eine eigene Abteilung aufgebaut werden, um den hohen
Anspriichen der Kunden gerecht werden zu konnen. Natrlich darf dahingehend der bis dato
ausgezeichnete After—Sales—Service nicht vernachldssigt werden, um eine verninftige
Kundenbindung aufzubauen und Folgegeschéfte daraus zu lukrieren.

AbschlieRen mochte ich den langerfristigen Ausblick mit dem Hinweis auf die Einfuhrung
des First und Second Level Supports (vgl. Kapitel 3.7.2) an den Standorten. Mit einer, wenn
moglich, raschen Problembeseitigung, wird einerseits die Kundenzufriedenheit erhoht, da die
Schankanlage sofort wieder einsatzfahig ist. Anderseits kann dadurch natirlich einiges an
Kosten eingespart werden, welche ansonsten die Schanktechnikzentren zu tragen haben.
Desweiteren sind dadurch keine langen Anfahrten zu Kunden notwendig, was wiederum der
Umwelt zugute kommt.
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Abkilrzungsverzeichnis

z.B.: zum Beispiel

bzw. beziehungsweise

SSEL Schankserviceleiter

TL  Teamleiter

ID Innendienst

BUO Brau Union Osterreich AG

Hr.  Herr

Fr. Frau

Ing. Ingenieur

ca. circa

vgl.  vergleiche

CTS Customer Technical Service
d.h. das heif3t

u.a. unter anderem

BPR Business Prozess Reengineering
etc. etcetera

i.d.R. inder Regel

GPO Geschéftsprozessoptimierung
EPK ergebnisgesteuerte Prozesskette
It. Laut

sudl. sudlich

nordl. ndrdlich

ggf.  gegebenen Falls

TT  Trouble Ticket

Z1  Computerschankanlage der Brau Union Osterreich AG
incl. inclusive

KW  Kalenderwoche

SAP Computerprogramm Systeme, Anwendungen und Produkte
POM Postmix

TVK Telefonischer Vorverkauf
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GL  Gebietsleiter

ACD Automatic Call Distribution
ACW Automatic Call Waiting

KH Kaltenhausen

LZ Linz

PU  Puntigam

SA  Schwechat

WBG Wieselburg

CTIl Computer Telephone Integration
DW  Durchwahl

Abb. Abbildung

CCS Comupter Costomer Supervision
Min. Minuten

Km. Kilometer

KW  Kalenderwoche

ev.  eventuell

Fa. Firma

usw. und so weiter

h Stunde

FTE Full Time Employee

tw. teilweise

KBGG Ké&rntner Brau - und Getranke GMBH

IGGS Innsbrucker Gastwirte Getréanke Service Ges.m.b.H.
BANF Bestellanforderung

KUBU Kundenbuchhaltung

AS 400 Computerprogramm AS 400

Dipl. Ing. Diplomingenieur

MC 75 mobiles Datenerfassungsgerat MC 75

PSP — Element Schankanlagenprojektnummer
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Anhang 1



Bearbeitunqgszeit je Prozess

Abarbeiten
fehlehater Auftrige

Durchtihren f
Bestitigen

- ... Zentralprozess m
" ... Hauptprozess m
D ... miglicher Parallelprozess

STANDORT:

Bitte die durchschnittliche geschéatzte Bearbeitungszeit je Prozess oder Arbeitsschritt
eintragen!!! (falls ein Arbeitsschritt am Standort nicht vorkommt, einfach freilassen) — DANKE

e Erstellen Kostenvoranschlag (KV):

Info von GL fir Neumontagenbesichtigung ... [min]
TT bzw. Ticket Mail (falls keine Knd.Nr. vorhanden) erstellen ... [min]
Gesprach mit Monteur (Formular Neumontagenbesichtigung) ... [min]
KV im Office Line erstellen (Kund im Office Line anlegen) vereee[MinN]
Speichern (INTERN, EXTERN) ... [min]
Belege ausdrucken L [min]
MailanGL [min]
Ablage in Ordner/Mappe [min]
Sonstiges:

P [min]
Summe: [min]

e Erstellen Sofortauftrag (KV vorhanden):

Montageauftrag von GL auf Anderungen prifen ceeeeen[MinN]
Kostenvoranschlag dndern veveee[MinN]
PSP - Element vergeben . [min]
Geratenummern vergeben .. [min]
Auftrag fertig stellen (Lieferschein ausfullen, Belegkopf einfugen,...) ceeeeen[MinN]
Anlagennummer vergeben .. [min]
Anlage im AS400 aufnehmen ... [min]
Belege (Auftrag/Lieferschein) ausdrucken ... [min]
TT erstellen [min]
Info Mail an GL/TVK [min]
Ablage in Ordner/Mappe,.... Tl
Sonstiges:

.................. [min]
Summe: [min]



e Erstellen Sofortauftrag (KV NICHT vorhanden):

Lieferschein von GL auf Vollstandigkeit pruafen ... [min]
Neumontagenbesichtigung; TT anlegen ..[min]
Gesprach mit Monteur (Formular Neumontagenbesichtigung) ... [min]
Lieferschein von GL erganzen .[min]
Auftrag im Office Line erstellen ... [min]
PSP - Element vergeben . [min]
Ausdrucken (Auftrag/Lieferschein) eeeeen[MinN]
Speichern (FIWI unbearbeitety ... [min]
Warenbegleitschein ins Magazin (Mail, Fax,..) ... [min]
Anlagennummer vergeben L [min]
Anlage im AS 400 aufnehmen .. [min]
Geratenummern vergeben ( Komponenten) ... [min]
Auftrag fertig stellen (Lieferschein ausflllen, Belegkopf einfigen,...) ..[min]
TT erstellen [min]
Ablage in Ordner/Mappe,... ..[min]
Sonstiges:
e e, [min]
Summe: [min]
o Erstellen einer Bestellanforderung: ......... [min/BANF]
Angebot von Lieferant einholen (Mail,....) il
BANF erstellen (SAP) L [min]
Ausdrucken [min]
Ausdruck an Einkauf schicken (Mail, Hauspost,...) ...[min]
Ablage in Ordner/Mappe,..... ...[min]
Sonstiges:
................ [min]
Summe: [min]
e Bearbeitungszeit Materialibernahme:......... [min/Mat.Uber.]
Lieferung entgegennehmen ..[min]
Paket auf Vollstandigkeit bzw. korrekte Qualitat prifen ... [min]
Wareneingang buchen ..[min]
Ausdrucken [min]
Ablege in Ordner/Mappe ..[min]
Sonstiges:
................. [min]
Summe: [min]
e Abarbeiten eines fehlerhaften (,hdngengebliebenen®) Auftrages: ........ [min]

(Durchschnittswert aller berticksichtigen!!)



e Stammdatenwartung:

Neubau / Umbau: (029,030,458.,459) ... [min]
Kleinteilepauschale in Liste eintragen ... [min]
Anlagenstamm korrekt ausfillen (incl. Reinigungsintervall,..) ... [min]
Lieferscheine sammeln/verschicken .[min]
Nachfragen bei Techniker, Werkstatt,.... .[min]
Sonstiges:
................. [min]

GroRRgeratetausch (Kuhler, Karbonator, Zahlwerke,..) ... [min]
Sonstiges:
.................. [min]
Summe: [min]

e Durchfuhren einer Reklamationsbearbeitung:..........[min]
Reklamationsanhanger ausfillen ...[min]
Daten in E-Room eingeben . [min]
Abriss ins Magazin schicken .. [min]
Fehlerhaftes Teil nach Linz schicken ...[min]
Sonstiges:
................... [min]
Summe: [min]

e Erstellen einer Funktionsverguitung: .........[h/FV]

Eingaben im AS400 (Zeitraum, Partnerfirma) ...[min]
Funktionsvergitung Ausdrucken ...[min]
Kontrollieren L [min]
Verschicken (Mail, Fax,...) an Partnerfirma ... [min]
Kontrollieren und Kontieren der Rechnung ... [min]
Ablage in Ordner/Mappe ...[min]
Sonstiges:

e [min]
Summe: [min]

e Inkassoabrechnung:

Geldibernahme L [min]
Kontrollieren/Bestéatigen ..[min]
Einnahmeformular ausfallen ... [min]
Persdnliche Geldabgabe bei Kassa (pro Woche, Monat,...) ..[min]
Sonstiges:

...................... [min]
Summe: [min]



e Stundeneingabe:........ [min/Techniker pro Woche]
Anzahl Techniker welche am Standort eingegeben werden:

Kontrollieren bzw. Andern einer automatisch ilbernommenen Zeile (SAP)........ [min]
Sonstiges:

...................... [min]
Summe: [min]

e Kontieren einer Workflowrechnung: ........[min]

Gegenkontrolle mit Lieferschein / Angebot ... [min]
Kontieren der Rechnung Tl
Ausdrucken [min]
Ablage in Ordner/Mappe [min]
Sonstiges:

eeeeeieee [min]
Summe: [min]



Anhang 2



Prozessmappe




o , IIDER#b

BRAWNION PFHAHN

OSTERREICH AT T TR

Allgemeines

Diese Prozessmappe entstand im Zuge der Diplomarbeit ,,Prozessoptimierung in der Serviceorganisation der Brau Union Osterreich AG“ in
Zusammenarbeit mit der TU — Graz. Sie soll einen Uberblick und Informationen uiber die internen Prozesse im Schankservice Innendienst (Stand
08/2010) liefern.

Da sich die folgenden Abbildungen auf die Anzahl der ,,Besuchten Anlagen® und in weiterer Folge auf die ,,Bezugsziffer” beziehen, wird eine kurze
Begriffsdefinition durchgefihrt:

Besuchte Anlage:

Unter einer ,,Besuchten Anlage® versteht man das
mindestens einmalige Anfahren (Besuchen) einer
Schankanlage durch einen Servicetechniker. Egal 25.0%
ob eine Neumontage, Reinigung oder mehrere
Storungen zu beheben sind. Dies waren im Jahr
2009 ca. 30000 Schankanlagen und etwa 2000 20.0% |
Getrankeautomaten. (Festanlagen werden hier
nicht mitgerechnet).

Bezugswert

22 % 218%

15,0% 1

Bezugswert:
Der Bezugswert ist die regionale Verteilung der

besuchten Anlagen (Postmixanlagen wegen
erhdhter Komplexitat doppelt gerechnet). Dieser
Bezugswert stellt die Vergleichsbasis aller
folgenden Prozesse dar. Das heifst, in den
folgenden  Abbildungen wird jeweils der
Prozessanzahl am jeweiligen Standort der
entsprechende Bezugswert gegenubergestellt. Da

sich der Bezugswert jé_hr”ch nur minimal andert o Purtigam Klagenfurt Schwechat  Wieselburg Linz Kaltenhausen Innsbruck
kann diese als Vergleichswert herangezogen
werden.

A0,0% 1

5.0%
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Ubersicht der Prozesse im Schankservice

stammdatenwarung

Technik

Computer - Bestellanfarderung wistartaldha e b Reklamations -
schankanlage bearbeitung

FunktionsvergGtung

oabrechnumng

> .. Zentralprozess
‘ ... Hauptprozess Stundeneingabe
D ... méglicher Parallelprozess

Spes
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Prozess Telefonhandling R

Prozessheschreibung:

Im Schanksservice ,,Der Zapfhahn* gibt es Osterreichweit eine zentrale Telefonschaltung,
welches als virtuelles Kundenservicecenter gesehen werden kann. Das heif3t, dass Kunden in der
Steiermark, Ké&rnten, Salzburg, Tirol, Vorarlberg und sudl. Burgenland eine Servicenummer anrufen, die Kunden der anderen Bundeslénder ihre
regionale Telefonnummer zur Stérungsannahme wahlen. Telefonate der Servicenummer werden in einer vordefinierten Telefonschaltung in das
gewlinschte Schankservicezentrum weitergeleitet und dort bearbeitet. Bei den regionalen Nummern (Oberosterreich, Niederdsterreich, Wien und
nordl. Burgenland) werden ihre Gesprache entsprechend in den Standorten Linz, Wieselburg oder Schwechat entgegengenommen. Ein Grol3teil der
Anlagenstorungen wird von Kunden telefonisch gemeldet und so bildet das Telefonhandling im Schankservice einen Zentralprozess. Da die meisten
folgenden Bearbeitungsprozesse im Innendienst in einer Form mit dem Telefonieren verbunden sind, ist diesem Prozess eine besondere
Aufmerksamkeit zu schenken.

Nahtstellen:

Gastronomiebetriebe (externe Kunden), Techniker, Gebietsleiter, Telefonischer Vorverkauf (TVK), Magazin, Kundenbuchhaltung (interne Kunden)

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Ausgehend von einem Automatic Call Distribution (ACD) System kann die Telefonschaltung der Innendienstmitarbeiter nach Prioritdten gesteuert
werden. Wenn zum Beispiel ein Mitarbeiter eine hohere Prioritét als ein anderer geschaltet hat, werden alle Gesprache aus einer Region vorrangig
von diesem bearbeitet. Weiters wird aber 6sterreichweit nicht nur das Festnetz, sondern auch noch Firmenhandys verwendet. Diese stellen vorrangig
an den Standorten in Kaltenhausen und Innsbruck ein Problem dar. Wahrend eines Telefonates am Firmenhandy ist es nicht mdglich eines am
Festnetz entgegenzunehmen und somit wird eine mdgliche Stérungsmeldung eines Kunden nicht bearbeitet bzw. ungewollt weitergeleitet. Es
existiert auch eine unterschiedliche Prioritatenschaltung an den beiden Standorten: Alle Telefonate aus Salzburg werden automatisch nach Graz
geleitet, dort bearbeitet und gegebenenfalls nach Kaltenhausen verbunden. In Tirol/VVorarlberg werden sie zuerst regional in Innsbruck
entgegengenommen und als Overflow Losung nach Graz weitergeleitet. Bei den regionalen Nummern zur Stdérungsannahme findet man
unterschiedliche Overflow Losungen an den Standorten in Linz und Wieselburg. Wéhrend in Linz eine Mailbox nachgeschaltet ist werden die
Gesprache in Wieselburg in die Vermittlung weitergeleitet. Das Problem vom Rickruf eines nicht erreichten Kunden lésst sich technisch nicht
l6sen. (Es durfen keine Durchwahlnummern bei externen Kunden aufscheinen, da diese eventuell bei folgenden Stérungen gewéhlt werden
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kdnnten). Und so kann es passieren, dass ein Kunde, der von Schwechat aus angerufen wurde, beim Rickruf der flr Ihn sichtbaren Nummer in Graz
landet.

Storfaktoren:

Vermittlungsprobleme ( Techniker, Gebietsleiter, Telefonischer Vorverkauf,...)
Firmenhandy an den Standorten Innsbruck und Kaltenhausen

Sichtbare Telefonnummer beim Kunden (Ruckrufproblem)

Kundenidentifikation bei Gespréachsannahme

Unterschiedliche Overflowldsungen in Linz und Wieselburg (Voice - Mail bzw. Vermittlung)
Keine nationale Servicenummer

Vorschlag Prozessoptimierung / Idealprozess

Klare Telefonliste mit den entsprechenden Durchwahlnummern vom Innendienst welche von internen Kunden zu verwenden sind.
Firmenhandys sollen nur unter Steuerung des Besitzers verwendet werden (gegebenenfalls Telefonate von Festnetz auf Handy weiterleiten).
Information an externe Kunden, die Kundennummer bereitzuhalten.

Kurzfristig: Vorlbergehend einheitliche Overflow Losung in Wieselburg wie am Standort Linz. (Voice Mail)

Langfristig: Einheitliche nationale Servicenummer mit Abstimmung der Mobilfunkbetreiber, betreffend regionale Ortung und Zuweisung der
Kunden dem jeweils gewlinschten Standort.

e Einheitliche Prioritdtenschaltung in Kaltenhausen und Innsbruck mit vorrangig regionaler Bearbeitung der Telefonate.

Ziele des ldealprozesses:

Durch die Vorschlage der Prozessoptimierung soll sinnloses Weiterverbinden eines Gesprachsteilnehmers unterbunden werden und sich somit die
Anzahl der entgegenzunehmenden Anrufe verringern. Eine Einfiihrung neuer Firmenhandynummern an den Standorten in Kaltenhausen und
Innsbruck soll das Telefonhandling an allen Standorten (Telefonannahme am Festnetz und gegebenenfalls eine Rufumleitung auf das Firmenhandy)
gleich handhaben um Kunden optimales Service anbieten zu kdnnen. Eine zeitaufwendige Kundensuche im System kann vermieden werden, wenn
der Kunde bei einer Stérungsmeldung die Kundennummer bereithélt. Dies kénnte mit dem Aufkleber der Servicenummer erfolgen was teilweise
schon umgesetzt ist. Damit Kunden, welche in Wieselburg anrufen, sofort ihre Stérungsmeldung abgeben konnen, ist es verninftig eine Mailbox
wie in Linz einzurichten, welche dann abgehdért wird und entsprechende MalRnahmen in die Wege geleitet werden konnen.

Prozessmappe Schankservice B6
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Grafische Darstellungen:
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Verweis Heineken CTS:

e GBP_CTS.02.BPM.010_Call handling.doc
e GBP_CTS.02.BPM.010_Call handling questionnaire.doc

Bemerkungen:

¢ Durch die Handhabung von Firmenhandys wird das Telefonsystem und die Auswertungen in den Standorten Innsbruck und Kaltenhausen
umgangen bzw. verfalscht.

e Da Puntigam das Kundenservicecenter ist und ca. 6600 Telefonate / Jahr von den Standorten Klagenfurt, Kaltenhausen und Innsbruck
beantwortet, scheinen dort Uberdurchschnittlich hohe Abweichungen zum Vergleichswert auf.

e Ein Grund fur die Abweichung in Wieselburg konnte sein, dass dort sehr viele aussertourliche Projekte bearbeitet werden und so im
Verhéltnis mehr Telefonate gefiihrt werden.

Prozessmappe Schankservice B8
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Prozess Anlagenstdrung

Prozessheschreibung:

Die Storungsannahme erfolgt meistens telefonisch im Innendienst. Ziel einer Stérungsannahme
sollte eine genaue Identifizierung des Problems sein, um mdglichst viele Infos an den zustandigen

Storungstechniker weitergeben zu kénnen.

Nahtstellen:

Gastronomiebetriebe (externe Kunden), Techniker, Gebietsleiter, Telefonverkauf (TVK)

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Bei der telefonischen Stérungsannahme sollten kleinere Handhabungsprobleme, wenn maglich, sofort am Telefon geldst werden.

Ist dies nicht mdglich, muss ein Techniker losgeschickt werden, um diese Stérung zu beheben. Oft kommt es aber trotzdem vor, dass ein Techniker
wegen Kleinigkeiten zu einem Kunden gerufen wird, obwohl dieses Problem eigentlich durch eine gezielte Information vom Innendienst bzw.
Hinterfragen des Problems nicht notwendig gewesen ware. Weiters gibt es Unterschiede in Bezug auf das Ausfassen der verbrauchten Materialien
der Techniker. Am Standort Wieselburg werden alle Materialien mit einem Lieferschein, welcher vom Innendienst unterschrieben wird, ausgefasst.
In Schwechat und Innsbruck werden nur die Materialentnahmescheine der Partnerfirmen unterschreiben, an den anderen Standorten gibt es
diesbeziiglich keine Kontrolle.

Storfaktoren:

e Unzureichende Informationen einer Stérungsmeldung vom Kunden an den Innendienst
e Unterschiedliche Varianten beim Materialausfassen

Prozessmappe Schankservice B9
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Vorschlag Prozessoptimierung / Idealprozess

e First Level Support, Second Level Support bei der Stérungsannahme
e Einheitliches Materialausfassen der Techniker (Partnerfirmen und BUO — Mitarbeiter) mit Hilfe des Ausdrucks vom mobilen MC75 Gerét
(Produktgruppe 19)

Ziele des ldealprozesses:

Ziel des Idealprozesses eines First Level Support und Second Level Support sollte sein, moglichst viele Stérungen telefonisch beheben zu kénnen
um so Kosten zu sparen. Die Stoérungsannahme erfolgt im First Level Support (Innendienst Personen). Kann das Problem nicht behoben werden,
wird zu einem am Standort stationierten Techniker weiterverbunden, welcher den Second Level Support darstellt. Ist eine Problemlésung trotzdem
nicht moglich, muss ein Techniker vor Ort die Stérung der Anlage beheben. Wird bei der Stérungsbehebung Ersatzmaterial benétigt, muss dieses
auch wieder nachgefasst werden. Da es in den Standorten diesbeziiglich unterschiedliche Ldsungen gibt, konnen die Materialien, Teile, Gerate,...
mit einem Ausdruck vom mobilen MC75 Gerat im Magazin nachgeholt werden und es entsteht kein Zusatzaufwand fir das Innendienstpersonal.

Verweis Heineken CTS:

e GBP_CTS.02.BPM.040_ Modifications.doc
e GBP_CTS.02.BPM.040_Modifications questionnaire.doc

Prozessmappe Schankservice B 10
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Prozess Umbau / Neubau von Schankanlagen ==

Prozessheschreibung:

Ein Umbau / Neubau von Schankanlagen beginnt mit einer Info vom Gebietsleiter
(Lieferschein,...), darauf folgt ggf. eine Neumontagenbesichtigung, (Notwendigkeit entscheidet
der jeweilige Teamleiter) wo die Techniker sich die Gegebenheiten vor Ort ansehen und eventuell ein Formular dazu ausfullen. Ein
Kostenvoranschlag wird nur erstellt, wenn ein Gebietsleiter diesen ausdriicklich anfordert um besser mit den Kosten kalkulieren zu kénnen. Wenn
Kostenvoranschlage erstellt werden, ist in den meisten Fallen ein anschlielendes Umwandeln eines Kostenvoranschlages in einen Sofortauftrag
notwendig. Der vollstandig ausgefillte Lieferschein vom Gebietsleiter wird nun im Computerprogramm Office Line erstellt, abgespeichert und
ausgedruckt (Ausdruck — Auftrag/Lieferschein, welcher dann fiir die Archivierung in Linz digitalisiert wird). An den meisten Standorten werden
dann die Belege abgelegt. Die Warenbegleitscheine fur das Magazin werden gefaxt, gemailt oder ausgedruckt und ins Magazin gebracht. Nach
Absprache mit dem Kunden tiber den Montagetermin kann das Trouble Ticket (TT) fur die Techniker erstellt werden.

Nahtstellen:

Gebietsleiter, Techniker, Gastronomiebetriebe (externe Kunden), Architekten, Kundenbindung — Anlagenbuchhaltung, Magazin

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Beim Bearbeiten dieses Prozesses gibt es regional einige Unterschiede:

Schwechat: Neumontagenbesichtigung immer, Kostenvoranschlag meistens, Info an Gebietsleiter immer, Warenbegleitschein ausdrucken
Wieselburg: Neumontagenbesichtigung meistens, Kostenvoranschlag meistens, Info an Gebietsleiter immer, Auftrage ablegen

Linz: Excelausdruck der Materialien, Warenbegleitschein fir Magazin ausdrucken, Auftrédge ablegen

Kaltenhausen: Warenbegleitschein fur Magazin ausdrucken, Auftrage ablegen

Innsbruck: Mail ins Magazin,

Puntigam: Warenbegleitschein ausdrucken, Fax ins Magazin, Auftrdge ablegen

Klagenfurt: Neumontagenbesichtigung immer, Kostenvoranschlag immer, Auftrage Kostenvoranschlag doppelt ablegen

Prozessmappe Schankservice B 11
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Storfaktoren:

e Ablage / Archivierung Uberflussig
e Interner Preis (Warenbegleitschein) beim Kunden am Standort Puntigam

Vorschlag Prozessoptimierunq / Idealprozess

Keine Ablagen / Archivierungen notwendig (Verfilmen in Linz)

Neumontagenbesichtigungen nur bei Bedarf (Entscheidung Teamleiter)

Einheitlichen Konzeptbogen bei Neumontagenbesichtigungen (Schankserviceleiterbesprechung)
Kostenvoranschlag nur wenn Gebietsleiter ausdriicklich anfordert

Magazin organisiert sich Warenbegleitschein vom Ordner der Finanzwirtschaft

KEINE internen Preise bei Kunden (Ausdruck — Auftrag/Lieferschein)

Zukunftig: elektronischer Lieferschein

Ziele des ldealprozesses:

Durch das Abschaffen der Ablagen an den Standorten, Infos (Fax, Mail,...) ins Magazin, Kostenvoranschlag nur bei ausdriicklicher Anforderung
vom Gebietsleiter, kann einiges an Ausdrucken und Zeit eingespart werden. Dadurch féllt der Arbeitsschritt ,,Umwandelns eines Kostenvoranschlag
in einen Sofortauftrag* weg. Die Entscheidung, ob eine eventuelle Neumontagebesichtigung durchgefiihrt werden soll oder nicht, liegt beim
Teamleiter. Da ein Abschétzen der Notwendigkeit sehr schwer ist und von vielen Faktoren abh&ngt, ist eine individuelle Entscheidung
auftragsabhangig. Durch die Beilage zum Lieferschein (Auftrag/Lieferschein) wo keine internen Preise aufgedruckt sind, kann die Mdéglichkeit, dass
ein Mitbewerber der Brau Union Osterreich AG Informationen der vorhanden Margen erhilt, ausgeschlossen werden. Nachdem in ferner Zukunft
eine Losung mit elektronischem Lieferschein angestrebt wird, wird sich dann die Durchlaufzeit der Lieferscheine drastisch verkirzen und das Hin-
/Herschicken mittels Hauspost wegfallen.

Prozessmappe Schankservice B 12



~ 2>
BRAWINION ZAPFHAHN

OSTERREICH = Fri ey ey

Grafische Darstellungen:
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Verweis Heineken CTS:

e GBP_CTS.02.BPM.030_New-change request.doc
e GBP_CTS.02.BPM.030_New-change request questionnaire.doc
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Prozess Computerschankanlagen

Prozessheschreibung:

Der Prozess Computerschankanlagen héngt nur bedingt mit dem Innendienst im Schankservice
zusammen und wird daher in der Prozessubersicht als ,,méglicher Parallelprozess* abgebildet. Da
es fir die Computerschankanlagen (Z1 — Anlagen) eigene Z1 — Verkdufer gibt, welche bei einem Verkauf / Leihbeistellung fiir die ganze
Abwicklung zustandig sind, ist der Innendienst im Schankservice eigentlich nur mehr fir die Organisation der Montage und Einteilung der

Techniker verantwortlich.
Nahtstellen:

Z1 Verkaufer, Gebietsleiter, Techniker, Gastronomiebetriebe (externe Kunden)

Prozessmappe Schankservice B 14



A DER #E-D

BRAWNION ZAPFHAHN

OSTERREICH ScHuANK-SERVICE

Prozess Ticket Anlegen =

Prozessheschreibung:

Tickets sind Arbeitsauftrage fiir die Techniker. Man unterscheidet 3 Arten von Tickets: geplantes
Ticket, Trouble Ticket und Blanko Ticket. Geplante Tickets sind solche, die nach deren
Abarbeitung, ein automatischer Folgeauftrag erstellt wird. Diese finden vorwiegend bei Reinigungen von Schankanlagen Anwendung. Trouble
Tickets werden erstellt und den Technikern tbermittelt, wenn Stérungen, aussertourliche Reinigungen, Neumontagen,... getatigt werden mussen.
Da die Techniker ohne Auftrag (incl. Kundenunterschrift) einen Kunden nicht verlassen kénnen (sie bendtigen die Bestatigung, dass sie vor Ort die
Storung,... behoben haben), kénnen sie in Ausnahmeféllen (Systemausfall, ...) einen Blanko Auftrag anlegen, welcher dann vom Innendienst
nachbearbeitet werden muss. (siehe Abarbeiten ,,fehlerhafter” Auftrage)

Nahtstellen:

Techniker, Reiniger
Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Keine besonderen Unterschiede erkennbar.
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Grafische Darstellungen:
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Verweis Heineken CTS:

GBP_CTS.02.BPM.080_Service order creation.doc
GBP_CTS.02.BPM.080_Service order creation questionnaire.doc
GBP_CTS.02.BPM.090_Service order preparation.doc
GBP_CTS.02.BPM.090_Service order preparation questionnaire.doc
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Prozess Technikerdisposition —

Prozessheschreibung:

Unter dem Prozess Technikerdisposition versteht man das Einteilen bzw. die Organisation der
Techniker am jeweiligen Standort. Montagetermine fur einen Neubau bzw. Umbau einer
Schankanlage werden vorab mit den Kunden vereinbart und dann in weiterer Folge mit den Technikern abgestimmt. Stérungen sollen meist sehr
kurzfristig behoben werden und so stellt dieser Prozess sehr hohe Anforderungen bzw. organisatorisches Geschick an den Schankserviceinnendienst
dar. Da die Anzahl der Techniker am Standort, welche eingeteilt bzw. organisiert werden mussen, unterschiedlich ist und der Aufwand von Montage
zu Montage sehr groRe Differenzen aufweist, stehen keine standardisierten Daten fir irgendwelche Einteilungszeiten zur Verfiigung. Es muss
hierbei eine Zeit fur die Technikerdisposition pro Tag geschatzt werden.

Nahtstellen:
Techniker, Gastronomiebetriebe (externe Kunden), Gebietsleiter

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Das Programm Planungstool wird an den Standorten unterschiedlich genitzt. Es gibt Standorte wo Montagen zusatzlich in einem Buch oder
Kalender eingetragen werden, was bei korrekter Nutzung des Planungstools tiberflissig ist:

Puntigam: Montagebuch fur Montageeinteilung, Termine mit Kunden vereinbart der Innendienst

Klagenfurt: korrekte Nutzung des Planungstools, Termine mit Kunden vereinbart meist der Techniker
Schwechat: korrekte Nutzung des Planungstools, Termine mit Kunden vereinbart der Innendienst

Wieselburg: korrekte Nutzung des Planungstools, Termine mit Kunden vereinbart der Innendienst

Linz: Kalender, Whiteboard fur Montageeinteilung, Termine mit Kunden vereinbart der Innendienst
Kaltenhausen: korrekte Nutzung des Planungstools, Termine mit Kunden vereinbart der Techniker

Innsbruck: korrekte Nutzung des Planungstools incl. Whiteboard, Termine mit Kunden vereinbart der Techniker
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Storfaktoren:

e Unterschiedliches Nutzen des Programms Planungstool an den Standorten

Vorschlag Prozessoptimierung / Idealprozess

e Samtliche Montagen, Stérungen, Urlaube der Techniker... sollen im Planungstool eingetragen werden (kein Kalender, Notizbuch
notwendig)

e Eventuell kann ein Screenshot vom Planungstool gemacht, dieser dann ausgedruckt werden um einen Uberblick iiber alle Montagen zu
erhalten.

Ziele des ldealprozesses:

Es erweist sich als sinnvoll, alle vereinbarten Termine mit Kunden, Urlaub der Techniker, etc.... in das Planungstool einzutragen, da auf dieses jeder
Innendienstmitarbeiter Zugriff hat. So kdnnen auch bei etwaiger Abwesenheit des Teamleiters die Planungsaufgaben vollstandig erledigt werden.
Weiters fallt der Mehraufwand fur das Aktualisieren der sonstigen Hilfsmittel fur die Planung weg. Mit einem Ausdruck dieser Planungstooleintrage
kann eine ubersichtliche Darstellung der Montagen gewéhrleistet werden. Fir die Urlaubsplanung ist eine zusatzliche Ubersichtsdarstellung fiir die
Techniker sinnvoll (Magnetwand, Whiteboard, etc....), damit auf einen Blick erkennbar ist, wann welcher Techniker auf Urlaub ist, und nicht
irrtimlicherweise zu viele gleichzeitig abwesend sind.

Verweis Heineken CTS:

e GBP_CTS.02.BPM.100_Resource scheduling.doc
e GBP_CTS.02.BPM.100_Resource scheduling questionnaire.doc
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Prozess Bestellanforderung (BANF)

Prozessheschreibung:

Im Schankservice ,,Der Zapfhahn* existiert ein zentraler Einkauf in Linz, welcher fur die
Bereitstellung sdmtlicher Materialien fur Schankanlagen, Sondermaterialien, etc... verantwortlich
ist. Um eine organisierte Abwicklung gewéhrleisten zu kénnen, ist es notwendig Bestellanforderungen an den Einkauf zu erstellen. Der Einkauf
bestellt die Materialien zu vereinbarten Konditionen bei den jeweiligen Lieferanten und leitet diese dann den Standorten weiter. Ab einem
Auftragswert von 600 Euro ist eine Bestellanforderung zwingend durchzufthren.

Nahtstellen:

Zentraler Einkauf in Linz, externe Lieferanten,

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

An den Standorten Kaltenhausen und Innsbruck wird auch bei Materialien, welches nicht Schanktechnikmaterial ist, eine Bestellanforderung
durchgefuhrt obwohl es eigentlich Aufgabe der Kundenbindung ware.

Storfaktoren:

e Teilweise doppelte Arbeit welche vom Innendienst und Einkauf durchgefuhrt wird (Angebot einholen, Einkaufspreis ermitteln, etc,...)
e Bestellanforderungen in Kaltenhausen und Innsbruck

Vorschlag Prozessoptimierung / Idealprozess

e Mit dem Einkauf besser Abstimmen bzw. Koordinieren welche Tatigkeiten eigentlich flr eine Abteilung Gberfllssig sind.
¢ Bestellanforderungen im Schankservice nur fiir die Schanktechnik relevante Materialien (auch an den Standorten Kaltenhausen und
Innsbruck)

Prozessmappe Schankservice B 19



~ 2>
BRAWINION ZAPFHAHN

OSTERREICH = Fri ey ey

Ziele des ldealprozesses:

Nachdem beim Erstellen einer Bestellanforderung der zu erwartende Einkaufspreis ermittelt werden muss, stellt dies teilweise einen sehr hohen
Zeitaufwand dar. Eigentlich sollte es Aufgabe des Einkaufes sein, sich mit Preisen,... zu beschéftigen. (doppelte Arbeit!!) Bestellanforderungen
sollten nur fur schanktechnikrelevante Teile / Materialien durchzufiihren sein. (Kaltenhausen und Innsbruck).

Grafische Darstellungen:

Bestellanforderungen - Material Ubernahme { Jahr

400 ]...Standort
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300
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Bemerkungen:

e Ein moglicher Grund fiir die groBe Abweichung in Wieselburg kdnnte sein, dass der Standort organisatorisch so aufgestellt ist, dass alle
notwenigen Materialien, welche bendtigt werden auch ber den ,,offiziellen Weg* bestellt werden. AuBerdem wird auch sehr viel
Buromaterial fur die Technik gebantft.
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Prozess Materialibernahme

Prozessheschreibung:

Nach durchgefuhrter Bestellanforderung bzw. einer direkten Bestellung bei Lieferanten
(Auftragswert unter 600 Euro), muss der Wareneingang gebucht werden. Dies umfasst das

Entgegennehmen der Ware, Kontrollieren auf richtige Qualitdt und Quantitat und eine ev. Freigabe der Rechnung.
Nahtstellen:

Externer Lieferant, Magazin, Einkauf,

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Je nachdem wo die Ware angeliefert wird, wird der Wareneingang entweder im Magazin oder vom Innendienstpersonal gebucht.

Keine besonderen Unterschiede erkennbar.
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Prozessbeschreibung:
Unter dem Prozess Durchfuhren / Bestétigen versteht man das Abarbeiten mit anschliefendem

Bestatigen eines Auftrages. Dies wird von den Technikern abgehandelt und fallt somit nicht in
den Aufgabenbereich des Innendienstes. Er wird nur zur Vollstdndigkeit der Prozesskette angefuhrt und daher hier nicht weiter nicht bearbeitet.

Verweis Heineken CTS:

GBP_CTS.02.BPM.110_Service order execution.doc
GBP_CTS.02.BPM.110_Service order execution questionnaire.doc
GBP_CTS.02.BPM.120_Service order confirmation.doc
GBP_CTS.02.BPM.120_Service order confirmation questionnaire.doc
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Prozess Stammdatenwartung -

Prozessheschreibung:

Nachdem eine Schankanlage montiert bzw. umgebaut wurde ist es unabdingbar flr die zukunftige
Kundenbetreuung einen Kunden — und Anlagenstamm auf aktuellem Stand zu haben. Dies erfolgt
anhand von Anlagenbeschreibungen oder Retourscheinen, (Lieferscheine welche vom Kunden unterschrieben vom Techniker retour genommen
werden) welche vom Innendienstpersonal fir die Eingaben der Daten im Programm AS 400 herangezogen werden. Zu erfassen sind alle Geréate /
Teile,... It. Definition ,,Vereinheitlichung Stammdatenwartung” von 21.01.2010. Fiur die Auswertung wurden die Veranderungsausweise der
Standorte und die Tatigkeitsschliisseln, wo eine Anderung der Stammdaten zwingend notwendig ist, herangezogen

Nahtstellen:

Gastronomiebetriebe (externe Kunden), Techniker, Gebietsleiter

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:
Unterschiede im Prozess Stammdatenwartung sind folgende festzustellen:

Puntigam: Geratenummernvergabe erfolgt durch Techniker bzw. keine volistandige Inventur der Gerate im Lager, kein Zuweisen der
Kleinteilepauschale (Umbuchen am Ende des Monats)

Klagenfurt: Alkoholfreie Anlage und Bieranlage bei einem Kunden wird im Programm AS 400 separat angelegt

Schwechat: Gerdtenummernvergabe durch Innendienst, vollstandige Inventur der Geréte

Wieselburg: Geratenummernvergabe durch Innendienst, vollstandige Inventur der Geréate

Linz: Gerdtenummernvergabe durch Innendienst, vollstandige Inventur der Gerate

Innsbruck: Geradtenummernvergabe bei Neugerate durch Innendienst
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Storfaktoren:

Geratenummernvergabe

Anlagenbeschreibungen

Kleinteilepauschale

Unvollstandig ausgefullte Lieferscheine von Gebietsleitern

Separate Anlagen fur Alkoholfreie Getranke und Bier bei einem Kunden im Programm AS 400

Vorschlag Prozessoptimierung / Idealprozess

Vollstandige Inventur der Altgerate mit Geratenummernvergabe

Geratenummernvergabe durch Innendienst

Kleinteilepauschale national gleich zuweisen (fir Kostentransparenz der einzelnen Kostenstellen)

Vollstandig ausgefullte Anlagenbeschreibungen vom MC75 der Techniker bei Neumontagen bzw. Umbauten (Schulung Techniker)
Vollistandig ausgefullte Lieferscheine / Gegenscheine von Gebietsleitern (Schulung Gebietsleiter)

Anpassen der Eingaben im AS 400 betreffend separate Anlagen in Klagenfurt

Elektronischer Lieferschein

Ziele des ldealprozesses:

Durch die Vorschldge der Prozessoptimierung / Vereinheitlichung (Inventur der Altgerédte) kann gewéhrleistet werden, dass an jedem Standort zu
jeder Zeit genau feststeht, wie viele Altgerate aktuell im Lager sind. Durch diese genauen Aufzeichnungen der Geratenummernvergabe vom
Innendienst ist ein tUbersichtliches Zuweisen eines Gerates den Kunden mdglich. Zur Kleinteilepauschale ist anzumerken, dass es sinnvoll ist diese
national einheitlich zuzuweisen, denn nur so kann Kostentransparenz garantiert bzw. ein Vergleichen einzelner Kostenstellen durchgefiihrt werden.
Vollistandig ausgefillte Anlagenbeschreibungen und Lieferscheine / Gegenscheine vermindern unnoétiges Nachtelefonieren und zeitaufwendiges
»,Nachforschen“ des Innendienstpersonals. Alkoholfreie Anlagen und Bieranlagen bei einem Kunden sind auch in Klagenfurt als eine gemeinsame
Anlage im Programm AS 400 aufzunehmen um dann in weiterer Folge bei Intervallanderungen von Reinigungen, etc...die Anzahl der Tickets
maoglichst gering zu halten.
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Grafische Darstellungen:
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Verweis Heineken CTS:

e GBP_CTS.02.BPM.140 Update installed base.doc
e GBP_CTS.02.BPM.140 Update installed base questionnaire.doc
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Prozessheschreibung:

Auftrage, welche von Technikern nicht abgeschlossen werden kénnen, missen vom Innendienst
im Schankservice nachbearbeitet werden. Solche Auftrdge sind zum Beispiel: wenn bei
Neumontagenbesichtigungen noch keine Kundennummer bzw. Projektnummer (PSP — Element) vorhanden ist, der automatisch hinterlegte
Reinigungsartikel eines geplanten Auftrages abgeandert wird (Kunde lasst nur die Bieranlage statt die gesamte Anlage incl. alkoholfreie Anlage
reinigen). In diesen Féllen bleiben dann die Auftrdge im Programm AS 400 ,,hédngen® und miissen vom Innendienst abgearbeitet werden.

Nahtstellen:
Techniker

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Schwechat: sehr hohe Anzahl an fehlerhaften Auftragen und sehr lange Bearbeitungszeit dieser.

Vorschlag Prozessoptimierung / Idealprozess

Mdgliche Lésung: Buchung der Belastungen per Ultimo auf das Konto: ,,SSE NK-Besichtigung ...*

Verweis Heineken CTS:

e GBP_CTS.02.BPM.130_Service order completion.doc
e GBP_CTS.02.BPM.130_Service order completion questionnaire.doc
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Grafische Darstellungen:
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Bemerkungen:

e Maodglicher Grund fur die hohe Anzahl der ,,Fehlerhaften” in Schwechat konnten die vielen Pachterwechsel sein. Genauere Analyse

notwendig. (hohe Anzahl, lange Bearbeitungszeit von 8 min / ,,Fehlerhaften®, mogliche Anderungen der Griinde zum ,,Hangenbleiben*)
Prozessmappe Schankservice
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Prozess Reklamationsbearbeitung P

Prozessheschreibung:

Wenn innerhalb der Garantiezeit (meist 2 Jahre)ein Fehler an Geréten, Teilen, etc... auftritt, ist in
Folge der Prozess Reklamationsbearbeitung durchzufiihren. Dies geschieht indem der
Reklamationsanhanger ausgeftllt und das defekte Teil nach Linz zum Schanktechnikzentrum weitergeleitet wird. Dies geschieht, weil alle Kosten
welche das defekte Teil verursacht hat, dokumentiert werden und bei zukinftigen Preisverhandlungen mit Lieferanten diese Informationen
herangezogen werden kdnnen und Kompensationen fiir die defekten Teile von den Lieferanten eingefordert werden.

Nahtstellen:

Techniker, zentraler Einkauf

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Keine besonderen Unterschiede erkennbar.

Verweis Heineken CTS:

e GBP_CTS.02.BPM.070_Warranty claim.doc
e GBP_CTS.02.BPM.070_Warranty claim questionnaire.doc
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Grafische Darstellungen:
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Bemerkungen:

e Hohe Abweichungen in Puntigam und Schwechat, aufgrund mangelnder Akzeptanz dieses Prozesses. (Problem mit Einkauf wegen der

langen Bearbeitungszeit der Reklamationen)
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Prozess Funktionsvergitung

Prozessheschreibung:

Der Prozess Funktionsvergltung stellt die Basis fur die Rechnungslegung der Partnerfirmen an die
Brau Union Osterreich AG dar. Die Grundlage der Funktionsvergiitungen sind die iibermittelten
Arbeitsauftrage der Techniker von Partnerfirmen welche im Programm AS 400 abgebildet sind. Funktionsvergltungen werden vom Innendienst
anhand der vereinbarten Vertrage durchgefiihrt (wdchentlich, monatlich, etc...) und an die Partnerfirmen Gbermittelt, welche dann die Rechnungen
ausstellen. Diese Rechnungen werden dann in weiterer Folge vom Innendienst kontrolliert und entsprechend kontiert. Die Anzahl der
Funktionsvergutungen hangt von der Anzahl der Partnerfirmen und von der Abrechnungsperiode ab.

Nahtstellen:

Techniker, Partnerfirmen

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Abrechnungsintervalle der Partnerfirmen unterschiedlich. (wdchentlich, vierzehntagig, 3x /Woche, monatlich)

Storfaktoren:

e Rechnungen der Partnerfirmen auf Basis eines Gesamtbetrages
e Tw. kurze Abrechnungsintervalle (wochentlich)

Vorschlag Prozessoptimierung / Idealprozess

e Rechnungen auf Basis der Projektnummern (PSP — Element)
e Abrechnungsintervall mindestens vierzehntagig
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Ziele des ldealprozesses:

Durch ein mindestens vierzehntdgiges Abrechnungsintervall kann die Anzahl der Funktionsvergiitungen verringert werden und somit wird in
weiterer Folge der Arbeitsaufwand im Schankservice reduziert. Wenn die Rechnungen der Partnerfirmen auf Basis von PSP — Elementen aufgebaut

sind, kann die folgende Kontierung dieser ganz einfach mit der Aufdruck ,,Kontierung It. Rechung” durchgefiihrt werden und es ist kein
aufwendiges Auseinanderrechen des Gesamtbetrages notwendig.

Grafische Darstellungen:
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Bemerkungen:

e Durch die hohe Anzahl der Partnerfirmen und gewahlten Abrechnungsperiode an den Standorten in Schwechat und Innsbruck, kommt es an
den genannten Standorten zu den hohen Abweichungen zum Vergleichswert.

Prozessmappe Schankservice B33



A DER #E-D

BRAWNION ZAPFHAHN

OSTERREICH ScHuANK-SERVICE

Prozess Inkassoabrechnung

Prozessheschreibung: T

Unter dem Prozess Inkassoabrechnung versteht man das Entgegennehmen von Geld, welches die
Techniker anhand von Anfahrtspauschalen, Reinigungen, Barverkdufen von Geraten/Teilen, etc...
einnehmen. Dieses wird beim Schankserviceinnendienst abgegeben und dann zur zentralen Geldabrechnungsstelle an den jeweiligen Standorten
gebracht. An den Standorten Linz, Klagenfurt und Kaltenhausen ist dieser Prozess im Innendienst des Schankservice nicht vorhanden. Fir die
Auswertung werden die Inkassobuchungen herangezogen.

Nahtstellen:
Techniker, Geldabrechnungsstelle (Kassa)

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Keine besonderen Unterschiede erkennbar.

Der Prozess ist an den Standorten Linz, Klagenfurt und Kaltenhausen nicht vorhanden. Grund ist einerseits, dass in Oberdsterreich nichts kassiert
wird (Konkurrenzdruck der regionalen Brauereien), und andererseits in Klagenfurt und Kaltenhausen ein Tresorsystem existiert, welches die
Techniker (analog zu den Bierfiihrern) benutzen und dort ihr Geld abgeben.

Vorschlag Prozessoptimierung / Idealprozess

o Kurzfristig: Abrechnungsintervall mit Technikern verlangern (zB.: 1x pro Woche)
e Langfristig: Tresorsystem wie in Klagenfurt und Kaltenhausen

Ziele des ldealprozesses:

Durch das Anwenden bzw. Installieren von Tresoren an allen Standorten wiirde der Prozess Inkassoabrechnung im Innendienst des Schankservice
wegfallen. Dort geben die Techniker das kassierte Geld selbststdndig ab, welches dann abgeholt und verrechnet wird. Kurzfristig kénnte durch ein
entsprechendes Abrechnungsintervall mit den Technikern der Arbeitsaufwand minimiert werden.
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Grafische Darstellungen:
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Bemerkungen:

e Durch die kurzen Abrechnungsperioden und hohe Anzahl der Techniker kommt es in Schwechat zu der hohen Abweichung.

¢ An den Standorten Klagenfurt und Kaltenhausen ist der Prozess aufgrund eines Tresorsystems nicht vorhanden (Techniker werfen das Geld
selbststandig in den Tresor)
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Prozess Stundeneingabe

Prozessheschreibung:

Unter dem Prozess Stundeneingabe versteht man das Kontrollieren bzw. Abéandern der
automatisch tbernommenen Daten im Programm SAP, welche von ihren mobilen Datengeraten
(MC 75) (bertragen werden. Bei auf’ergewohnlichen Tagesabldufen (Krankenstand, Arztbesuch, etc...) ist ein manuelles Eingreifen des

Innendienstpersonals notwendig um diese Daten zu korrigieren.

Nahtstellen:

Techniker, Personalbiiro
Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Keine besonderen Unterschiede erkennbar.
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Bemerkungen:

e Durch die Eingabe der Stunden von Klagenfurt in Puntigam ist dieser Prozess in Klagenfurt nicht vorhanden.
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Prozess Spesenabrechnung

Prozessheschreibung:

Spesenabrechnungen werden durchgefiihrt, falls bei Technikern Kosten anfallen. (Privathandy p
welche fiir die Firma bendtzt werden, Parkscheine, etc...) Dazu ist ein Ausfillen eines Formulars
der Techniker notwendig, welches dann im Innendienst abgegeben und bearbeitet wird.

Nahtstellen:

Techniker, Finanzbuchhaltung

Ausgangssituation / abweichende Ablaufe anderer Standorte:

Unterschiede im Bezug auf Handys. Einerseits werden Firmenhandys eingesetzt andererseits Privathandys mit Nutzung fiir die Firma.

Vorschlag Prozessoptimierung / Idealprozess

e Allgemeiner Einsatz von Firmenhandys
¢ Einheitliches nationales Formular flir Spesenabrechnung

Ziele des ldealprozesses:

Durch den Einsatz von Firmenhandys bei alle Technikern wirde ein Grofteil der Spesenabrechnung wegfallen und so Arbeitsaufwand eingespart
werden konnen.
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In dieser Abbildung lasst sich die Auslastung im Schankserviceinnendienst der BUO erkennen. Im linken Balken sieht man die Anzahl der
Bearbeitungsminuten, welche fur die Prozesse bendtigt werden. Dem gegenibergestellt im rechten Balken die Verfugbaren Personalressourcen.
Daraus ergibt sich eine Auslastung von 76,7 % anhand der geschétzten Prozessbearbeitungszeiten an den Standorten.
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Auslastung Standorte Schankservice
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Hier eine genauere Darstellung der Auslastung der einzelnen Standorte. Die ahnliche Auslastung der Standorte (Ausnahme Innsbruck) l&sst sich auf
die von den Innendienstmitarbeitern geschétzte Bearbeitungszeit pro Prozess zurlckzufuhren.
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Auslastungsdarstellung Standorte Schankservice BUG
mit dem Durchschnitt der geschitzten Prozessbearbeitungszeit
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Diese Darstellung zeigt die Auslastungsdarstellung mit dem Durchschnitt der geschétzten Bearbeitungszeiten pro Prozess. Das heif3t, es wurde fur
jeden Prozess eine durchschnittliche Bearbeitungszeit ermittelt, diese dann mit der Prozessanzahl multipliziert und in dieser Abbildung
veranschaulicht.
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