ECM Tag

Auf der Uberholspur dank
Dokumentenprozessen

Philippe Chanton, Head of Business Line ECM
Severin Meichtry, Solution Manager ECM
Ziurich, 8. November 2011

BELCA We waake it work.



(>N
Agenda 197778 2

Agenda

AELCA

A Einfuhrung in die BPM Welt

A Vorgehen bei der Projektumsetzung

A Beispiel-Projekt bei der Certas AG (Securitas Gruppe)

1 We niake it work.




ELCA Portrait .
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ELCA ist eines der grossten unabhéngigen IT-Unternehmen fir
Softwareentwicklung und Systemintegration der Schweiz.

Wir definieren, entwickeln, integrieren, betreiben und warten IT-Losungen
basierend auf kundenspezifischen Anforderungen oder als Standardldsungen.

Gegrundet 1968
Mitarbeiter ~ 530 Mitarbeitende
Niederlassungen Lausanne (Hauptsitz), Zurich, Genf, Bern, London,

Paris, Madrid, Ho Chi Minh City (Vietham)

Qualitatsstandards SO 9001 seit 1993, ISO 14001 seit 2011
CMMI Level 3 seit 2007
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ELCA Kernkompetenzen
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usiness Consulting
Strategien und Assesment
Prozesse und Architekturen
Project Management und Project Office

nterprise Content Management
Umfassende und integrierte ECM Loésungen
Output Management Losungen
Secure Dataroom Ldsungen

WH/BI
Komplettes DWH/BI Portfolio
Business Analysen und ROI Evaluationen
Datamart Implementation und Risk Management

RM

CRM Strategien und Lésungen
CRM Integrationskonzepte
Analytische CRM Applikationen

Software Development, Wartung und Support

> > D> D> D> D>

Software Architekturen (SOA, SaaS)

Java, .NET, Delphi, C++, PL/SQL und weitere
Datenbanken Oracle, MS-SQL, My_SQL
System Integration

Application Management

ecurity / Ticketing
ELCARD: Starke Authentifizierung
ELCARDeST: Hochsichere Transaktionen

Ticketing Lésung fur Events, Messen, Konzerte

MELCA

Business Solution Project
Design Management

Content

Classificatio,

Create

Digital

Records Publish
Managemey

Output k X :
Management \ Search

Lowlevel
java extensions
logging, assertion

Standard Spring distribution [l External Spring-compatible Il EL4J extensions
components
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ECM L6sungen und Services von ELCA yu
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ECM Services von ELCA sind in der Schweiz ein Begriff. Weit mehr als 150 Kunden vertrauen auf Losungen und

Dienstleistungen der Uber 80 ECM-Spezialisten. Basierend auf fihrenden Produkten decken wir den gesamten

Lebenszyklus eines Projektes ab: Von der Beratung Uber die Realisierung, Integration bis hin zur Wartung.
we make it work 7 lassen sie es uns beweisen!

Elektronische Rechnungsverarbeitung

Digital Mailroom Losungen

Records Management und eGov
offentlicher Sektor

~- e i ) 5] wie D] @

eDossier Losung fur Kundendienste

Engineering, Plant & Facility Management
Energie und Industrie

Individuelle ECM-LO6sungen basierend auf
fuhrenden Standardprodukten

ECM Beratungsdienstleistungen

ECM Application Management Services

Office
inte-
Scannen gration Inhalts-
klassifizie-
rung
Archivie-
rung Erstellen
Digitale

signatur  Archivieren

Records
mgt Publizieren

Qutput
mgt

Suche

WCM

www.elca.ch
Zurich, Bern, Lausanne, Genf

-
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http://www.elca.ch/
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Wohin fuhrt die Prasentation? A {\

Auf der Uberholspur dank Dokumentprozessen

Enterprise Content Management Projekte bringen nicht nur Vorteile
durch elektronische Verwaltung von Informationen und somit

Platzgewinn, sondern insbesondere auch eine Optimierung der
Dokumentprozesse.

Wahrend dieser Prasentation zeigen wir Innen zunachst eine kurze
Ubersicht des Themas BPM im Generellen und anschliessend unsere

Erfahrung mit dokumentorientierten Projekten. Dabei prasentieren wir
Ihnen ein konkretes Beispiel.
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BPM mit IT unterstiitzen v f*s
’ .
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A Milchstrasse der Losungsanbieter Appian Metastorm
Open Text
inubit Corefino : .
Singularity

ICCM Solutions Globant Hyland Software

Lombardi (IBM) _ _ _
Whitestein Technologies
EMC Questetra

Autonomy IBM Bluespring Software
| 2 )

BizAgi

Vitria Technology  Integreon Microsoft Software AG

Intalio Ciboodle Cordys

Orchestrall Group
Oracle

Adobe Systems S SAP

Agile Point Soreco TIBCO Software

Sword Perceptive Software

PNMsoft

Pegasystems Global 360 K2 Ultimus

Sterling Commerce

Handysoft ActiveVOS
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Unser Verstandnis vom BPM ‘4

Business Process Management

ISt eine betriebswirtschaftliche Vorgehensweise, die durch eine gleichnamige
IT-Technik unterstttzt wird.

Fachliches BPM Technisches BPM

Modellieren/ Designe Ziel:

Unterstlitzung der
fachlichen Prozesse ung
aller IFAspekte fir:

A Gestaltung

A Simulation
Almplementierung
A Steuerung
AKontrolle

Implementieren / Verbes:

Engineering Methodik

tttt1

Uberwachen / Monitori
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e
e et
]
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Fachliche Ziele

Absicht fur den Einsatz von BPM:

(219 Unternehmungen / Schweiz, Deutschland, Osterreich / 2010)

Qualitats-Verbesserung

Standardisierung der Arbeitsablaufe

Produktivitats-Steigerung "

Steigerung der Prozesssicherheit
Gestaltung von unternehmensiibergreifenden Prozessen
Verbesserung der Kundenorientierung

Konsequente Umsetzung der Unternehmensstrategie... :
Aktive Ressourcen- / Kapazitats-Steuerung

Unterstiitzung des Qualitaitsmanagements

Transformation in eine prozessorientierte Organisation

Verminderung oder Vermeidung von Geschaftsrisiken
Steigerung der Kostentransparenz

Erhohung der Integration externer Partnern

Ermittlung kostenkritischer Arbeitsschritte

Erhohung des Innovationsgrades

Durchfiihrung von Engpassanalysen

Andere

Unterstiitzung Insourcing- / Outsourcing Entscheidungen

n=219

* Mehrere Auswahlen méglich

53 School of Management and Law
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Kontrare Zielsetzungen fur BPM .

agilitat KR Stabilitat

A Erhohung des Innovationsgrades AVerminderung oder Vermeidung von

AErhohung der Integration externer Geschaftsrisiken
Partnern A Unterstitzung des
AVerbesserung der Kundenorientierung Qualitatsmanagement
A Unterstiitzung Insourding A Standardisierung der Arbeitsablaufe
Outsourcing Entscheidungen A Steigerung der Prozesssicherheit
A Transformation in eine A Steigerung der Kostentransparenz
prozessorientierte Organisation A Qualitaty/erbesserung
AKonsequente Umsetzung der A Produktivita8teigerung
_Unternehmensstrategie.. A Durchfiihrung von Engpassanalysen
A Gestaltung von A Ermittlung kostenkritischer
unternehmensubergreifenden Arbeitsschritte
Prozessen

A Aktive Ressoureéikapazitats
Steuerung
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Ansatz zur Zielerreichung ‘4 e,
@
Ansatz BPM Treiber Typischer Ausléser Voraussetzung
TopDown | Fach A Notwendigkeit, schnell auf externe A Ein bestimmter Reifegrad in
Veranderungen zu reagieren (Markt, Kundkey, Prozessorganisation (es
® _ Konkurrenz, Marktveranderung) wurde schon seit Jahren in di
A Das Geschaft soll flexibel, transparent urt@eschéaftsprozesse investiert)

messbar gestaltet werden

Bottorup | IT A Nachste Reifephase der-S@#setzung | A SOA als Architekturansatz ist
A Anforderungen: Standardisierung, Agilitatrdeer IT bereits etabliert
IT, Fachbereichsorientierung der IT
{‘} A Durch SOA unterstiitztes BPM
(Prozesse orchestrieren Services aus einem
vorhanden Repository)

Meeinthe 'Anwendungs A Pragmatische Realisierung eines konkré s steht keine intensive

middle fall ~ Szenarios Prozessmodellierung oder
L A Schneller Erfolg, kurze ROI, SOAImplementierung im
i‘} Bewahrungsprobe BRNkatz Vordergrund

A Erweiterung nach oben oder unten

We niake it work.




Von der Prozesstypologie zur richtigen Losung %« :QN

Anforderungen der Fachprozesse:

4 | vz Y4 //)t -\l
Integrations- Personen- Dokument- Entscheidung-
intensiv intensiv Intensiv intensiv
Flexible Optimierte Dokumenten Konforme
Prozessintegration Zusammenarbeit bewaltigung Entscheidungen
ECM Suite +
EAI BPM ECM Rules +
Suite Suite Suite Agenda +

12 We niake it work.



Von der Prozesstypologie zur richtigen Losung 7/«

Anforderungen der Fachprozesse:

Dokument-

Integrations- Personen- Entscheidung-
intensiv intensiv Intensiv intensiv
Flexible Optimierte Dokumenten Konforme
Prozessintegration Zusammenarbeit bewaltigung Entscheidungen
ECM Suite +
EAI BPM ECM Rules +
Suite Suite Suite Agenda +
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Tagliche Engpasse y{n b
' R
A Zunehmende Menge an Dokumenten und Dossiers

A Sequentielles Abarbeiten
A Limitierte Anzahl Fachkrafte bei Spitzenzeiten

A Interpretationsspielraum bei den Prozessen
A Unibersichtliche Prozesse, keine Controlling-Mdéglichkeit
A Lange und unprazise Suchprozesse

Luzern A Erstellen von lokalen Kopien

S— A Nichteinhalten von Prozessen (de-f act o St and e
Inwil A Dokumente werden verloren oder sind unauffindbar

15 We niake it work.


http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/6/68/CH-Hinweissignal-Vorwegweiser_f%C3%BCr_Umleitungen.svg
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/e/e9/CH-Gefahrensignal-Stau.svg

Workflow-Projekt als Losung .

Yo

Konsequenz) U Negativer Einfluss auf Motivation bei Mitarbeitern

U Ruf nach Automatisierung und Optimierung

Um den Erfolg eines Workflow-Projektes zu
gewahrleisten, sind Voraussetzungen zu erfullen:

E A Unterstiitzung des Top Managements (moralisch und
finanziell)

A Dedizierter und zu 100% verfuigbarer Projektleiter

A Verfuigbarkeit von Schliisselpersonen (Key user)

A Einigkeit und Formalisierung der bestehenden und
zukiinftigen Prozesse

A Trennung der Prozess-Analyse von der Technologie-
Wahl

A Definition einer Kommunikationsstrategie

@ 9
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http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/8/8d/CH-Gefahrensignal-Baustelle.svg

Beispiele von Dokumentenworkflows 74 f

A Verarbeitung von Kreditorenrechnungen
(Purchase to Pay)

A Dokumentenvalidierung (z.B. SOP, Qualitatsdok.)

A HR bezogene Prozesse
A Rekrutierungsprozess
A Qualifikationsgesprache und -Prozess
A Austrittsprozess
A Etc.

A Fachorientierte Dokumentenprozesse
A Neukunden
A Adressmutationen
A Marketingprozesse
A_Etc.

17 We niake it work.



Startaufgaben und Organisation (best practices) ,‘: f;

A Nominierung der Schliisselpersonen und Sponsoren

A Analyse und Formalisierung der Prozesse (eigenes Sub-Projekt)
A ldentifikation von Quick-Wi n 6 s

A Projektplanung tber mehrere Phasen mit Teilzielen

A Aufbau des technischen Fundaments einer ECM-Lésung

A Beginn mit einer Pilotphase um die idealen Einstellungen zu finden
A Hierzu eignet sich ein bereits gut akzeptierter Standardprozess

Formalisierung Technisches Projekt-

der Prozesse Fundament organisation

18 We niake it work.



t
Formalisierung der Prozesse ‘4 f\s‘

Die Identifikation und Formalisierung der Fachprozesse sind wichtige

Vorgange in der Umsetzung von prozessorientierten IT-Projekten bevor
eine technische L6sung definiert und umgesetzt wird.

A Inventar und Bereinigung der
Fachprozesse (z.B. ISO Audit)

A Abhangigkeiten zwischen Prozessen
A Berechtigungskonzept und Audit Trails
A Definition der Umsetzungsprioritaten
A Interne Validierung

4 )
U Oftmals spezifisches Projekt mit

Business Consultant
\_ )
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http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/f/f5/CH-Hinweissignal-Anzeige_der_allgemeinen_H%C3%B6chstgeschwindigkeiten.svg

Beispiel einer Prozessformalisierung

@

f ;

/)
{'/ ‘(/

OO

A Visio Diagramm fiir die Definition eines Redaktions- und Abnahmeprozesses
fur SOP Dokumente (reguliertes Umfeld nach FDA)

Workflow
template:

Life Gycle:

Cabinets:

Timing:

Finish Task or Promote if

DA<

Apply Quality_document Finish task f no reviewer selected document previously
Requester_name
demoted Pt ”
ormat + E-Sign
Accept task 4
P @ Author L @

Review 1 Pdf format + E-sign

Pdf format
Requester_name DocControl Requester_name Approver 1 N Approver QA @
Create Document Editing format Word format i pprov ; — Pdf format + E-sign
- Pdf format + E-sign
y Review 2 y
Pdf format
Ly Approver 2 L

Pdf format + E-sign

Review X
Approver X | |
Pdf format B Pdf format + E-sign
Demote Reject aské
Reject task
K—standard document—x——-—in_redaction in_progress n_review on_approval
[ omw e )
1 Qreation 2_On_Approval
) reviev;idale o Eappr;)védidaie?
review_target_date approved_target_date
Lol

MELCA

20
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e
Technisches Fundament 0 Qs

Keine Unternehmung beginnt bei Null. Bestehende IT-Komponenten und

IT-Vorgaben miussen fur das technische Fundament berltcksichtigt
werden, wie auch die fachlichen Anforderungen an die BPM-L6sung.

A Elektronisches Archiv, eMail, Scanning,
Vorlagentool, etc. bertcksichtigen.

A Dokumentenablage sicherstellen
A Umsetzung Berechtigungskonzept
A Migrationskonzept

A ECM-Basiskomponenten finanziert

-
U Das erste Projekt Ubernimmt oft
die gesamten Basiskosten.

21 We naake it work.



Beispiel einer ECM-Architektur

R\ ¥
-
Voo ' Administrat ERP-Syst c
ministrator ) -Systeme
| 1 Fujitsu Scanner 1 | Webtop Brava Viewer ysien o
. ) (DA) Application SAP, MS Project, Mail Server c
| ~———===-- - Connectors for MS PRIMAVERA, AVEVA, etc. g
| s ~ | _ Office ¢
can, Index, usiness =
,  Scan, Ind 1 B . e =
Iy Validate b Composer Process & Weitere Fachapplikationen: Mailboxes o
| Sommm - —— - 4 Forms Builder GIS, RequisitePro, etc. <CE-
Div. Hersteller - ) -
{ EMC Documentum ) MS Office Fachapplikationen Exchange
Documentum Web Development Kit (WDK Documentum Foundation Services (DFS)
- c
Process Services @
m—me—_mo T msm - O
| I’ Scan, Index, ! | (Lifecycle Management) (Business Process Management) '\ —— = - k7
1 Validate ) o | =
N e — c
| e | ¥ N\ N ™ | <
Release to DMS il [&)
| i ] . ] eMai D
—— - ext ' Archivierung | hig
Kofax - Indexing _ SourcOne Suite | | »
Advanced Document XML Server I T Q
Transformation Services Services | =2
EMC SourceOne g
Legende: S h L
——— Repository Services L osap |
u erstellendes R ~ pmmm—m————e = pocoooo - AR
System in UP1 I' Content Storage : 1 Content Services for ! | Backup and ! : Servicesg :
(Lieferobjekt) | Services ) '\ EMC Centera ) '\ Recovery | 1
L T B T = N ooo o, o __ ]
Produktname
- { EMC Documentum i Content Server
Vorhandenes
System
(Beistellleistungen)
Produktname '
(—————— -
| Zu erstellendes fm_——mmmm—— == [e))
0 System in den I ] @
Erweiterungen | i i ivi Q
\ Datenbank Speichersystem Elektronische Archivierung | <

Produktname

MELCA

SQL Server

SAN

|
\ |
EMC Centera E s
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Projektorganisation y e $$

Prozessorientierte Projekte haben einen globalen Einfluss auf die

Unternehmung. Die meisten Fachbereiche sind betroffen und missen
entsprechend informiert und in das Projekt mit einbezogen werden.

Z/ (J A Verfiigbarkeit der Schliisselpersonen
— A Kommunikationsstrategie

A Auswirkungen auf Human Ressource

A Change Management

A Migration von bestehenden Daten

-
U0 Gesamtprojektleiter koordiniert
die verschiedenen Dimensionen

23 We niake it work.



Beispiel einer Projektorganisation

Datenschutz

Steering Committee

Mitglieder
GL-Mitglieder
Projektleiter
Externe Experten

Gesamtprojektleitung

Projekt-Office

Dimension

Organisation

Arbeitspakete:

1.

4.
5. Change

~N O

Mailroom/
Scanning

2. HR Themen
3.

Aufbau- /
Ablauforganisation
Prozesse

Management

. Migration
. Pilot

Dimension

Technik / ECM

Dimension
Rollout-
Management

Teilprojekt 1 Arbeitspakete:

- eDossier - Koordination

- Prozesse nach Einfuihrung
Erstzustellung - Pilot

- Prozeslsmgt - Rollout

Teilprojekt 2: (Drehbu_ch)

_ Statistiken - Berechtigungen
- Einfluss auf die : §ystemabnahme
Arbeitsweise - Ubergabe an
| Betrieb
Teilprojekt 3. - Notfallkonzept

- Testing
- Ausbildung/
Dokumentation

Dimension

Kommunikation

24
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Die Umsetzung

Im Vergleich zu klassischen ECM-Projekten (Archivierung oder

Scanning), tangieren Workflow-Projekte Kernaufgaben einer

Unternehmung. Ein Nichtfunktionieren hat gravierende Auswirkungen.

FURKA

geschlossen

fermé/chiuso
closed

bis )
jusqua Rea|p

fino a
as far as

/o\ %

A Projektorganisation benétigt mehr
Fachpersonal

A Tests, Schulung und Dokumentation sind
noch wichtiger als Ublich

A Die fachliche Abstimmung steht iber der
Technologiewahl

A Wichtiges Zusammenspiel IT und Fach

-
U Offene Kommunikation und
Erfahrung sind Schlisselelemente

25 We naake it work.
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Produktionsstarti Ende der Bausgtiel,l @
214 A

i 2 ]

A Pilotphasen und intensive Testlaufe bereiten den
Produktionsstart optimal vor

A Schulung und Betreuung wahrend den ersten
Tagen sind unerlasslich

A Betriebskonzept mit Support-Organisation steht
A Budget- und Zeit-Reserve fur Anpassungen

U Nachlassigkeiten im Projekt wirken sich

hier aus (z.B. schlechte Stabilitat und Performanz,
fehlende Funktionalitat und Dokumentation, mangelnde
Unterstitzung, etc.)

MELCA . 26 We niake it work.



http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/0/0b/CH-Vorschriftssignal-Lichtsignal-System_f%C3%BCr_die_zeitweilige_Sperrung_von_Fahrstreifen.svg

Agenda s
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A Einfuhrung in die BPM Welt
A Vorgehen bei der Projektumsetzung

ABeispiel-Projekt bei der Certas AG
(Securitas Gruppe)
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Beispielprojekt bei Certas AG 7® CERTAS Y
’

Die Certas AG ist ein Unternehmen der Securitas AG und der Siemens
(Schweiz) Building Technologies AG. Certas ist landesweit fihrend im
Empfang und der Verarbeitung von Meldungen und Signalen aus
Alarmanlagen und technischen Uberwachungsanlagen.

Die drei zentralen Certas-Standorte (Zurich, Lausanne, Lugano) sind
redundant aufgebaut und per Direktleitung mit Polizel, Feuerwehr und
verschiedenen Interventionsdienstleistern verbunden.

Certas Schweiz in Zahlen:

Anzahl Mitarbeiterlnnen 140
Meldungseingange pro Jahr 7'105'491
Telefongesprache pro Tag 3'950

28 We niake it work.
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Ausgangslage 7® CERTAS !

Motivation der Certas AG fur ein Workflow-Projekt

Aufbau einer zentralen Plattform flr die Verwaltung der
Kundendossiers sowie die Abwicklung der Geschéaftsprozesse.

Definierte Ziele

A die Nachvollziehbarkeit gewéhrleisten
A die Prozesssicherheit starken

A die Auskunftsbereitschaft erhéhen

A den Platzbedarf fir Akten reduzieren

29 We niake it work.
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Projektkontext ® CERTAS 0 Es

O ADas ERP unterstiitzt keine Sicht auf die Dokumente

AKritische Fachapplikation: das Alarmsystem. Es ist nicht sinnvoll
spezifische Certas-Prozesse in diese Applikation zu implementieren.

O AKein elektronisches Archiv

A Aufbau einer ECM LOsung:
- EASY Archiv
- EASYELC
- Kofax Capture

- Kofax Communication Server

MELCA _— 30 We waake it work.




Ubersicht und Vorgehensweise «@ycerTas 7/

-
@»

Infoplattform
(Qustomer dossiersand

Document scan .
work processing

7= 9
@

AFachliche
Spezifikation

ATechnische
Spezifikation

MELCA

AUmsetzung
Workflow

AUmsetzung
Schnittstellen

AFactory
Acceptance
Tests (FAT)

ASite Acceptance
Tests (SAT)

ABenutzer-und
Adminschulung

AEinfiihrung
Produktion

AEinfiihrungs-
unterstitzung

A\ —

31
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Heutige LAsung 7® CERTAS ';’ 4\\\@
‘k oy

Certas Steuerungsprozesse

CERTAS CERTAS CERTAS CERTAS CERTAS
alarm control care support multicall
line

Certas Geschaftsprozesse

Prozess Reaktion

Prozess Offerte

Prozess Auftragsvorbereitung

Prozess Mutation

Prozess ...

Prozess ...

I || .| i el

Certas Supportprozesse

b = | o |

MELCA | 32 We niake it work.



Die « Certas Losung »

@ Frist gemass Kunde
E-{ggl AS Technik

£ @ Meu Eingang

(gl Auftrag abzukldren

-{4g) Status ABACUS fehtt

~{4gl 1B Datum fehit

@ ‘orberetung Aufschaltung
s @ Technische Aufschattung

“ @ Scharfschattung

~{1g) Daten unvolisténdig

=)-(ig) Daten einholen

o @ Weisungen fehlen

{4l In Frist

@ Besuchstermin abwarten
~{1gl Weisungen abwvarten
{4l Technische Mutation

L5 1m Evicd Toskminake hdodoti

) 'l ' \\
'y el 4

!? ) " Oreiner

IQ = Certas

B k Einstellungen

Aufgaben

(z Serviceauftrag Technik 1418 21.09.2010 ...

IQ Kundenreaktion 1419

w Stellungnahme Aufschattservice zu 1419, ...

@ Kundenreaktion 1420 Certas SA Modificati...
[z Kundenreaktion 1421 Certas SA Modificati...

b {4l In Frist Favoriten
(gl AS Admin
e 9 Prov. Weisungen nicht erfasst Wiedervorlage
~{4g) Antrag nicht unterzeichnet
~{ggl In Frist Zuletzt benutzt

Auftrag sichten, prifen, abklaren, erfassen
Warten bis Abteilungen fertig

Frist von Abteilungsleiter verlangern
Warten bis Abteilungen fertig

Warten his Ahteilungen fertig

& @ Weisungen erfassen L:J Serviceauftrag Technik 4392 07.03.2011 ... 07.03.2011 14:46  Fricker,Urs  07.03.2011 14:42  System
@ Weisungen erfassen - 1 Tag B Serviceaufirag Technik 150515.12.2010 ... 151220101512  Fricker, Urs 15122010 14:55  System
~ @ Abschliessen [2 Mutationsauftrag 4407 05.03.2011 09:01 09.03.2011 10:58  System 08.03.2011 09:01  System

‘elcallser Ubersicht
- & * elcalser
M e @& H
Suchhegriff ﬁ
[ unde =] Eingang (7/7)
(=1-(i@ Technische Mutation 2l (@ Mutationsauftrag 4589 15.04.2011 08:18  15.04.201115:24  System  15.04.2011 08:18  System
gl Neu @ Mutationsauftrag 4411 08.03.2011 09:02  08.03.201110:51  System  08.03.201109:02  System
-{4g) Mutation ausfilhren - heute =
..} Mtetion ausfiiven - morgen @ Mutationsauftrag 4412 08.03.2011 09:02  08.03.2011 09:22  System  08.03.2011 09:02  System
{4} Mutation ausfihren - Gbermargen (@ Mutationsauftrag 4526 07.04.2011 13:47  07.04.201113:48  System  07.04.2011 13:47
{3} Mutation ausfiihren - spéter (@ Mutationsauftrag 4528 07.04.2011 14:19  07.04.201114:23  System  07.04.2011 14:19
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Suchhegriff
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Certas
{ig) alle Kunden
-{§g) Kunden Lausanne

{§@) alle Anschiisse

~{g) Anschlisse Zirich

{4} Anschliisse Ziirich ohne Kunde
{4} Anschliisse Lausanne

{ig) Key Accout Manager

{ig) meine Resaktionen

{49} Abkirung Mutation Technik

{§@) Technische Mutation

@ MNeu

~{§g) Mutation ausfihren - heute

{1l Mutation ausfiihren - morgen
@ Mutation ausfihren - Gbermorgen
(i) Mutation ausfihren - spater
{4} Frist geméss Kunde

(i) &S Technik

@ Neu Eingang

@ Auftrag abzukléren

@ Status ABACUS fehit
~{1g) 1B Datum fehlt

@ Worberetung Sufschattung
@ Technische Aufschattung
{49} Scharfschattung

{1 In Frist

{@) &5 Admin

£ L2501 Prose ddsisuncen nickt srfasst

@ Anschliisse Lausanne ohne Kunde

[&][=>] [ Bearbeten ][ aBacus ][ zurickstelen |

[@ Service Techniker kontaktieren, Daten erfassen

Prozess Administration  Tel. Mutationsauftrag

~ Ubersicht Abacus-Statusmeldungen

Zeitstempel der Statusmeldung

Zeitstempel der Statusmeldung

[1 5.04.2011 09:30:29

Zeitstempel der Statusmeldung

| 15.04.2011 09:34:49

Zeitstempel der Statusmeldung

Zeitstempel der Statusmeldung

|15.04.2011 10:34:03

Zeitstempel der Statusmeldung

Zeitstempel der Statusmeldung

Zeitstempel der Statusmeldung

Zeitstempel der Statusmeldung

Zeitstempel der Statusmeldung

Zeitstempel der Statusmeldung

Mutationsdokumente  Abacus

[T 1B Datum gepl. unbekannt (111000)

[7 Auftrag gestartet (111001)

[¥ 1B Datum gepl. Inst. bekannt (111003)

[~ Technisch bereit (111004)

[ eisungen erhatten (111005)

[~ Weisungen erfasst (111006)

[~ 1B effektiv erfolgt (111008)

[~ Auftrag erledigt (111009)

[T Alle Daten vorhanden (111010)

[~ Aufschaltung verschoben (111013)

- ELC Status Status

Benutzer

Abacus-Status: 111004, 111013 (Signal)

Aufschaltservice ZH

Skript (Mutation.setGrpProfil)

Status
Wartend
Sperrt
Durchgefiihrt

Erhalten am Reaktion am Mappe OK
15.04.2011 10:48
15.04.2011 10:48

15.042011 10:48  15.04.2011 10:48



Die « Certas Losung »

[=l-{ggd Technische Mutation
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elcallser (39 Ubersicht > Mutationsauftrag 4592 15.04 2011 09:34
@% &D Bearbeiten ” Reaktivieren | IAktionen“. ;]
Suchbegriff w Felder Dokument (1) Anlagen (1)
letzte Anderung B
[Kunde >l | [15.04.2011 08:30:35 =
=

[=)-{ig) AS Technik

E)-{ggl AS Admin

[)-{4gl Dsten einholen

{1l Neu

{1l Mutation ausfihren - heute

- @ Mutation ausflihren - morgen
@ Mutation ausfihren - Gbermorgen
gl Mutation ausflhren - spater

- @ Frist geméass Kunde

~{g) Neu Eingang

~{ig) Auttrag abzukidren

@ Status ABACUS fehit

~{1g) 1B Datum fehtt

@ “Yorheretung Aufschatung
~{4g) Technische Aufschaltung

i @ Scharfachaltung

{4 In Frist

= f@ Prov. Weisungen nicht erfasst
~{sg) Artrag nicht urterzeichnet
~{4g) In Frist

~{4g) Daten unvollstandig

. @ Weisungen erfassen

= @ Weisungen erfassen - 1 Tag
{1 Mbschliessen

~{1g) Weisungen fehlen

{4 In Frist

{1l Besuchstermin abwarten
~{5g) Weisungen abwarten
-{gal Technische Mutation

o

B 4 Einstellungen
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GS CAS
Ziirich =l
zum &nschluss

[10058020 | @

zu Geschaftsfall

4592 | @

Dokumenttyp
IEh':-st'atig'.mg Reservation AE zl

Datum Dokument
[15.04.2011 =

Schachtelnummer
[ o

Bemerkungen

Status

it =l

Standard-Wihlgeréte B CERTAS
Aufschalt-Auftrag fir die )
Alarmiibermittiung an CERTAS. A alman o1 Pogioen
[ Nevantage g :
0 St i i o e
(] von: | | E-tail Aufs @ ch
[j Package
[Auftraggeber Anlagenarrichtor
QHer  OFmsu_ @Fima Ar 3 |
Vomame/Name | Firma : F
Adresse : Adresse :
PLZ/ON: A PLZIOR [
Tel.: [ | Fax: | || et [ | Fax: §
Zustindigs Parson - : | | zustincige Pesson : | |
{Standort der Anlage/Objekt wichtige Zusatzangaben
OHer  OFmu  OFma  @wieAufirg. | CPrvatiunde O Kulwr CHancel
VamameName :| C Industrie @ Di g COff.
Adresse : (O BankVersicherung
PLZIOR : C efe
Te: | ) Faxs) Telecom-Provider : i
Wenn Wohnung i Etage : { | | 0858 858 858 gibt Auskunt, wern urbekanrt. 10 Rp.iAnns
X Bifte Anschluss reservieren x;faus
Jussnummer .
® gewiinschter Aufschalttermin Empfanger 1:
Datum [15. 1asrz 2011 | pudbistbntes ;:
Zait: J10:00 une ] A8
Obermittlungskriterien Eingesetates Ubermittiungsgeriit
Contror-Call: 3 Alie | 23 Swnden (+#10-) || B Hersteller : [Sintony
kot [ K09 [Certas 2H R Typ: [saLst |
Koz [0 K10 (Caras ZH i PSTN (anslog) i
Ko3 [Er 11 [Cenas 21 [J Protokol :
K04 K12 [Certas 2H [T} Teiefon Gbemittiung :
K05 [Sterung EMA %13 [Certas 2H || ) EPROM zusenden (nur fir CUS - Telenst)
K08 K14 ] qa:  [otine Amtsholung 6" |
Ko7 K15 || Korsg. Keit. . |Nomal (Offner - Pos, Fianke) |
K03 | K. | Sechbearbeiter CERTAS : | !
Diese N b G Tam T
For “privtalane” kinnen die EPROM bei Scocritan unier owrm N, $31 910 1287 be.
o, Datum - Stempel, Unterschdtt; [
Mnmnuc«mmmn» Jotx. Der Asschiuad wird

™ { auseh gon G

Ld
14 Tagn ver dar Aufochaltung) wheder & Oirtss AG snden

38
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Lessons learned bei Certas 7® CERTAS .

Yo

A Businessverstandnis von der Technik notwendig

A Friher Einbezug der Benutzer notwendig

A Erfahrungen mit einfachen Prozessen sammeln

A Geniigend Zeit und Zyklen fir die Testphase einplanen
A Strukturiertes Problem Management unabdingbar

A Change Management ist unumganglich

{,/ (/
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Was d¢grfen sie mitnehmehé
’

79

1. Ein prozessorientiertes Projekt darf nicht unterschatzt werden

A Aus personeller Sicht -> Starke Mitarbeit von Fachkraften
A Aus finanzieller Sicht -> Direkter Einfluss auf Geschéaftsgang
A Aus technischer Sicht -> Viele Schnittstellen und Abhangigkeiten

2. Kommunikation wahrend dem gesamten Projekt ist sehr wichtig
A Unterstitzung der Geschéftsleitung
A Friiher Einbezug der Betriebsorganisation
A Regelmassige Information der Mitarbeiter

3. Etapiertes Vorgehen mit Zwischenzielen und Reserven
A Formalisierung und Validierung der Prozesse
A Pilotphase ermdoglicht frih Schwachstellen zu finden
A Reserven sowohl bei Finanzen wie auch im Zeitplan vorsehen
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