KOMMUNIKATION-AKTUELL

E. Foth

K.G. Saur Varlag, Minchen, 2000

Business Reengineering
in der Telekommunikationsbranche

Dr.-Ing. Egmont Foth, Studium und Pro-
motion an der TU Dresden, begann
1984 seine berulliche Laufbahn als wis-
senschaftlicher Mitarbeiter fur Vermitt-
lungssystema. Nach 10jahriger Tatigkeit
in der Forschung und Entwicklung von
Telekommunikationssystamen  wech-
selte er 1994 als Assistent des Ver-
tnebsdirektors fur Telekommunikations-
systome in den Verrieb der Alcatel
Business Systems Deutschiand GmbH,
Von 1996 bis 1898 baute Dr. Foth als Leiter Produktmarketing
das Intranet-Geschaft des Unternehmensbereiches Business
Systems der Alcatel SEL AG aul. Selt Ende 1998 ist er als Lei-
ter Business Reengineering fir die Optimierung von Toals, Pro-
zessen und Strukturen im Unternehmensbereich Enterprise &
Consumer der Alcatel SEL AG zustandig.
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ZUSAMMENFASSUNG

Dar Unternehmensbereich Enterprise & Consumer der Alcatel
SEL AG hat sich zu einer effizienten, ergebnisorientierten Ge-
schaftseinheit entwickell. Die dafir efforderlichen Veranderun-
gen wurden In relativ kurzer Zeit erreicht. Papieriose Kempro-
zeRBablaufe, Durchlaufzeitenmessungen und Online-Reports
sind ein Teil davon

EINLEITUNG

Die Telekommunikationsbranche ist durch kurze Produklle-
benszykien, schnelle tachnologische Veranderungen und star-
ken Wettbewerb gekennzeichnet, Diesem Umstand mul® mit
dynamischen Geschaftssirategien, standigen Prozefoptimie-
rungen und dem Einsatz medemer Informationstechnologie
Rechnung gelragen werden

Informationssysteme sind heute unternchmenskritisch, Sie
mussen die Geschaftsprozesse optimal unterstotzen und
Transparenz gewahrleisten. Erolgt die Anpassung der Informa-
tionssysteme an neue Anforderungen langsamer, als der
Markt, das Produk! oder die Unternehmensorganisation es or-
fordern, geht mit ‘Work Arounds® sehr viel Effizienz verloren.
Dies kann bis zur Gelahrdung der Existenz eines Unterneh-
mens fuhren,

Alle neuen Uberlebensstrategien von Unternehmen sind dyna-

misch (5. JJ. Donovan; .The Second Industrial Revolution
Business Strategy and Internat Tachnology”, Prentice Hall):
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Um den veranderten Geschiftsbadingungen Rechnung 2u tra-
gen, wurde im Unternehmensbereich Enterprise & Consumer
der Alcatel SEL AG Ende 1998 ein Business-Reengineering-
Projekt gestartel. Dieser Untarnahmensbereich vermarktet in
Deutschland Telekommunikationsprodukte, Datenkommuni-
kationsprodukie und Services fur die BlGrokommunikation mit
einer fiichendeckenden Vertriebs- und Serviceorganisation,

Die Zicistellung des Projektes umfaBte Themen. die auch an-
dere Unternehmen in der Telekommunikationsbranche mit ho-
her Prioritat verfolgen:

- Effiziente, schnelle und fransparente Kernprozesse {Just-in-
Time-Lieferung ohne kostenintensive Lagerhaltung);

- Konsequente Ergebnisorientierung;

— Effektive Organisationsstrukiuren;

- Einfahrung eines einheitlichen, elektronischen Reportingsy-
stems;

- Konsolidierung einer heterogenen EDV-Landschaft;

— Vertriebstools auf Basis der Webtechnologie;

- Elektronisches Bestellwesan;

- Automatisierte Matenalstammpfiege.

Boreits nach kurzer Zeit bestatigte sich, daB das Projekt erolg-
reich war. Die Geschéftszahlen und ProzeBmeBgrbBen spra-
chan eine unmif3verstandiiche Sprache.

DIE VISION

Zu Projektbeginn wurde eine Vision entwickelt, die als globale

Zielvorstallung diente. Sie beschreibt einan Modellablauf von
der Angebotserstallung bis zur Lieferung.
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Wird ein Angebot benotigt, greift der zustandige Vertriebsmitar-
beiter mittels Webbrowser auf ein webbasiertes Vaertriebstool
20, In dem Kunden- und Interessentendaten sowie alle Projekt-
daten und Termine varwaltet werden, Nach Auswahl des Kun-
den und des bereits angelegten Projektes wechselt er per
Mausklick in die integrierte Angebotserstellung. Dort stehen ta-
gesaktuelie Materlalstammdaten aus SAP-R/3 zur Verfigung.
Nach Zusammensteliung der anzubietenden Produkte und
Dienstieistungen sowie Festiegung des Angebotspreises stel-
len integrierte kommerzielle und technische Prifungen sicher,
daf das Angebot korrekt ist. Zum Ausdruck des Angebotes
wird vom Verfriebstool MS-Word aufgeruten und gin Dokument
mit vorformatierten Standardtexten und den Angebotspasiti-
onstexten generiert. Adressa und Ansprechpartner entspre-
chen den vor der Angebotserstellung ausgewahiten Daten.
Passende Marketingtexta lassen sich erganzend von enem
Wabserver herunterladen und als Angebotsbeilage verwenden.
Ist das Angebot fertig, wird automatisch der Projekteintrag in
dar Projekiliste aktualisiert. Da der Einstieg zur Angebotserstel-
lung immer (ber einen angeleglen Projekieintrag erfolgl, ist die
Projektliste Im Vertriebstool weitgehend volistandig, Nur der
Elntrag von Projekten, die sich noch in einer vorangehendan
Phase befinden, ist von der Disziplin der Vertriebsmitarbeiter
abhangig

Die Arbeit mit dem webbasierten Vartriebstool st sowohl zu-
hause als auch im Biro Gber Zugange zum Firmennetz mag-
lich. Dabei missen die Endgerate keine besonderon Anforde-
rungen arfidlen, nur ein Webbrowser und das MS-Office-Paket
sind erforderfich.

Erteill uns der Kunde zu dem Angebot einen Aufirag, erfolgen
gegebenentalls letzte Anpassungen. Anschlieflend wird das
Angebot per Statusanderung zum Auftrag erklart und in's SAP-
A3 Gbertragen, Ohne zusdtzichen Papierfluf3 erfolgt im SAP-
A/3 die automatische Genenerung einer aufiragsbezoganan
Bestellung, die elektronisch an die Fartigung bzw. den Lieferan-
ten verschickt wird. Der Empfanger bestatigt elektronisch den
Bestelleingang und aktualisiert debei im SAP-R/3 den per
Standardlieferzeit errechneten Liefertermin. Gleichzeitig erhait
der Kunde eine schriffiche Auftragsbestatigung (Annahme: in
diesem Fall ist keine varherige Montagekiarung erfordertich).

Die Auftrags- bzw. Vertragsunteriagen werden elektronisch ar-
chiviert und sind von jedem Arbeitsplatz per Viewer einsehbar

Die Lisforung erfolgt nach Wareneingangsregistnerung und Se-
riennummernerfassung direkt zum Kunden. Zwischen Aullrags-
erteilung und Lieferung an den Kunden vargehen nicht mehr
als 2 bis 3 Wochen.
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Das Management Uberwacht die Zielerreichung und die Pro-
zefidurchlaufzeiten mittels Online-Reports aus SAP-R/3, um
gegebenenfalls rechizeitig KorrekturmaBnahmen einzuleiten.

AUSGANGSSITUATION

Dio Realitat sah zum damaligen Zestpunkt andaers aus. Eine
Analyse ergab folgendes:

Die verschiedenen Vertriebskandle mit den zugeordneten Logi-
stikbereichen arbeiteten, historisch bedingt, mit unterschiedhi-
chen Prozefablaufen. Fachabtellungen nahmen jeweils nur
Teilverantwortungen wahr. Die Prozefschnitistellen tunktionier-
ten nicht relbungslos.

Die Arbeit mit weitgehend konstanten Standardverrechnungs-
werten entsprach nicht den Erfordernissen des pretssensiblen
Telekommunikationsmarkies.

Die Disposition war davon abhangig, daf3 bestimmte Informa-
tionen in Papierform eingingen. Einen volistandigen elektroni-
schen InformationsfiuBd gab es nicht.

Beim Lieteranten wurde per Fax bestelit. Dies ist nicht nur feh-
lertrachtig (erfordert eine erneute manuelle Erfassung), son-
dern f0hrte auch dazu. daf3 die Bestellungen beim Lieferanten
langsamar als die elektronischen Bestellungen anderer Abneh-
mer bearbeitet wurden,

Da im SAP-R/3 nicht alle zur Steuerung des Geschaftes bend-
tigten Basisreports existierten, muBten sich die Fachabteilun-
gen mit MS-Excel behetfen.

Die Auftrage wiesen Im SAP-R/3 zwar in Summe korrekte Er-
gebnisse aus, aber die Produktinien-Bewertung wurde durch
fehlerhatte Autwandszuordnungen aul Positionsebene ver-
falschl.

Die Pflege des SAP-Materialstammes erfolgte mit viel Autwand
manuell, Er war deshalb nie ganz volistandig und aktueil.

Lagerbestallungen, Rucklieferungen und die Beteiligung an
Stock Promotions” fihrten zu Lagerastanden, die sich im
Projektgeschaft schiecht abverkauten lieBen,

Der Vertrieb arbeitete mit varaltatam EDV-Equipment. Dies ver-
ringerte dia Effizienz und Kommunikationsfahigkert

Zur Angebotsersiellung wurde vom Veririab fir TK-Aniagen
eine eigenentwickatte. 1994 eingefGhrie Client/Server-Applika-
ton verwendet, die die Vertriebsmitarbeiter mit ainer umfassen-
den technischen Prifung unterstutzte und Gber eine SAP-R/3-
Schnittsteile verfigte. Fiir dan Datanvertnieb war diese Client/
Server-Applikabion aber ungeeignet. Sie wurde deshalb von
ihm nur als Importschnittstelle fir MS-Excel-Angebote verwen-
det. Da es sich um 16 Bit-Software handelte, gab as bai der Ar-
beit mit der Applikation Performanceprobleme, Die manuel zu
starlende Datensynchronisation war zudem sehr zeitautwen-
dig.

Als Vertriebsinformationssystem zur Verwaltung von Kunden-,
Interessenten- und Projekidaten verwendele jeder Verlriebska-
nal ein anderes System. Fehlende Reports flr die Vertrisbsmit-
arbeiter I0hrten dazu, daf die Systeme nur als Belastung ohne
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Mehrwert angesehen wurden. Dementsprechend erfolgte die
Datenptiege.

VORGEHEN

Autgrund des Brisanz der Probleme stand das Projekt untar der
Pramisse: ,.schnelle Realisierung von nicht unbedingt
100%igen Losungen”. Die notwendige hohe Priorisierung er-
folgte im Rahmen einer Projekiarkiarung der Unternenmenslet-
tung. Der Projektieitor banchiet direkt an den Untarnehmens-
bereichsleter und erhielt Weisungsracht im Unternehmensbe-
reich,

Zur Losung der umtangreichen Aufgaben wurden mehrere
Teams gebildet, deran Leiter aus den am maisten betroffenen
Fachbereichen stammiten. Damit konnte gewahrleistet werden,
daf3 die fiir die Fachabteilungen optimalen Losungen realisiert
wurden, Teammitglieder waren externe Consulter, |T-Mitarbei-
ter und Mitarbelter der unterschiedlichsten Fachabtedungen.

Nach der Problemanalyse innerhal des ersten Projekimonats
wurden Termin-, Ressourcen- und Budgetplane ausgearbeitet.
Die anschiieBende Realisierungsphase war durch regeimafige
Reviews. wichentkches Reporting und die unverzugliche Ein-
leitung von Abweichungsmafinahmen gepragr.

Eine weitere wichtige MalBnahme, die fur den Erfolg emnes sol-
chan Projoktes unumganglich ist, besteht im Aufbau der not-
wendigen Kommunikationsinfrastrukiur. Alle Projekiplane, Sta-
tusberichte, Protokolle, Spezifikationen, Anweisungen und Er-
gebnisse wurden aufl einem Webserver im Intranet varoffant
keht. Ein im Firmennetz verfigbarer Kalenderserver diente zur
Terminkoordination innerhalb der Projektteams.

ERGEBNISSE

Heute befindet sich das SAP-R/3 des Unternehmensbereiches
in einem vertrauenswardigen Zustand und liefert verlatiiche
Zahien. Zur Bereitstellung erorderiicher Online-Reports wurde
Mitte 1998 das SAP-VIS (SAP-Vertriebsinformationssystem) in
Betrieb genommen. Aullerdem wird kurzirstig noch das SAP-
EKS (SAP-Einkaufsinformationssystem) akfiviert. Durchlauf-
zeiten-Reports im SAP dienen der ProzeBaberwachung und
dokumentieren die Wirksamkelt der durchgetihrten MaBnah-
men.

Kritische SAP-Zugrifisrechte wurden stark eingeschrankt.

Ein zenvales, wabbasiertes Sales Quotation Tool (SQT) ge-
wahrieistet konsistante, akiuelle Stammdaten fir die Angebots-
erstellung und bietet einen volistandigen Uberblick (ber alle
laufenden Angebote. Parallel wurde ein zenirales, webbasier-
tes Sales Information System (SIS) eingefiihrt, das mit dem
SQT verknipft ist und Ober umtassande Reports vertlagt.

Der SAP-Materialstamm wird bezUglich der kurzlebigen Daten-
produkte maschinell gepflegt. Neue Praislisten und monatliche
S-Kurséinderungen fuhren zu Verrechnungswertanpassungen.
Soweit noch Lagerbestande existieran, findet auch monatlich
eine automatsierte Beslandsumwertung staft,
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Projekteinkaufspreise werden so, wie in der Angebotskalkula-
tion vorhanden, In's SAP-R/3 (bemommen. Dadurch stahan
alle Auftrage bereits kalkulatorisch richtig da. Die Abweichun-
gen zwischen kalkulatorischem Einstand und abgerechnetem
Autwand haben sich stark reduziert.

Uber einen Zwang zu SAP-Bestellungen wird die positionsge-
rechie Aufwandsbuchung und die davon abhangige, korrekte
Produktlinienbewertung gewahrieistet.

Im SQT dient ein sogenanntes Start/'Stopp-Verfahren der Kenn-
zeichung von konfigurierten Datensystemen und ein Bestell-
textleld Gbertragt notwendige Zusatzinformationen zur Logistik.
Dadurch kann die Beschatfung zu richtigen Konditionen papier-
los beginnen. Die Bestellung erfoigt bei den Haupllieferanten
alaktronisch,

In Paplerform voriegende Auftragsunterlagen werden ge-
scannt und elektronisch archiviert. Dies ermoglicht es, dal im
Faile von Kundenbeschwerden ohng lange Postwege schnelle
Kl&rungen in den Veririebsregionen erfolgen konnen,

Die beschleunigten Prozesse eraubten die Einfhrung von aut-
tragsbezogenen Kundeneinzeibestellungen anstelle von pau-
schalen Lagerbestellungen. Damit entfallen Bestandsprobleme
weitgehend.

Uber eine ergebnisabhangige Provision, strikte kommerzielie
Vorgaben und diesbezigliche Prifungen wurde eine umfas-
sende Ergebnisorientierung und Ergebnisverbesserung er-
reichl,

Dig EinfGhrung einer Online-Buchung von Techniker-Lohnstun-
aen ermoglicht einen friheren buchhalterischen Abschiuf3 von
Auftragen.

Alle Vertriebsmitarbener erhielten Zugang zum Firmennetz so-
wie zu E-Mail und Webservern. Als PC/Notebook-Betriebssy-
stem wurde durchgehend Windows-NT eingefihrt. Damit
konnte auch MS-Office 97 singesetzt werden,

Der Verkauf von Trainingskursen aber das Internet ist die erste
Business-to-Consumar-E-Commaerce-Anwendung, Weitere
solien folgen.

Wichtige Regeln wurden in Form von Standards publiziert. De-
ren Einhaltung wird von dediziert benannten Mitarbeitern aus
den Fachbereichen geprisft.

AUSBLICK

Das Projekt ist zwar noch nicht vollig abgeschlossen, aber as
13t sich bereits sagen, daf3 durch die hohe Priorisierung und
die Mitarbeit aller Fachbereiche in kurzer Zeit wesentliche Ver-
besserungen erreicht wurden. Entscheidend fir den zukanfti-
gen Erfolg der aingeleiteten MaBnahmen ist, dall permanente
Anpassungen an veranderte Anforderungen zur Untermeh-
menskultur werden. Dabei ist jeder Fachberech gefordert. Der
Grundstein wurde galegt
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