UBERBLICK

Zielgruppe

Serviceorientierte Unternehmen oder Organi-
sationseinheiten mit internen oder externen
Servicekunden.

Stichworter
Serviceanfragen, Workflow, Geschéftstrans-
aktionen, IBM Lotus Workflow

Ausgangssituation

Durch eine nicht-standardisierte Erfassung und
Verwaltung von Serviceanfragen sowie deren
informelle Ubermittlung sind Optimierungspo-
tenziale im Zusammenspiel zwischen Auftrag-
geber und Dienstleister vorhanden.

Losung

Workflow-Lésung zur integrierten Erfassung,
Steuerung und Archivierung von Serviceanfragen
sowie zur Unterstiitzung einer standardisierten
und automatisierten Vorgangsabwicklung.

Nutzen

e Beschleunigung der Vorgangsbearbeitung
® Reduzierung der Verwaltungskosten

® Erhéhung der Transparenz

e Steigerung der Effizienz und Servicequalitat

MBS Service ist die ideale Losung fiir hdufig
auftretende Serviceanfragen mit geringerer
Komplexitat.
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Geschaftsprozesslosungen fur Ihren Erfolg

MBS Service

Serviceanfragen erfassen, bearbeiten und steuern

Tatigkeiten wie z. B. die Stammdatenpflege in betrieb-
lichen IT-Systemen, die Erfassung von Buchungsbelegen
oder die Verwaltung von Planungs- oder Projektdaten
werden in Unternehmen haufig an interne Dienstleister
oder externe Service-Gesellschaften ausgelagert. Die
Erfassung und Ubermittlung dieser Serviceanfragen
erfolgt meist informell per E-Mail, Telefonnotiz oder mit
Papierformularen. Mit der Workflow-L6sung "MBS Ser-
vice" lassen sich die Ablaufe deutlich beschleunigen
und gleichzeitig die Servicequalitat steigern.

Haufig wiederholende Vorgange werden mit MBS Service standar-
disiert und automatisiert. Dabei lasst sich die Prozesslogik der Losung
schnell und flexibel an Ihre indivdiuelle Situation anpassen.

Dreh- und Angelpunkt fiir den Anwender ist ein interaktives Service-
Portal, das sich durch seine {ibersichtliche Darstellung der Service-
anfragen und eine selbsterklarende Benutzerfiihrung auszeichnet.
Mit der flexiblen Administrationskomponente lassen sich schnell
Formulare erstellen, Serviceprofile definieren oder Servicekonten
pflegen.

Durch den Einsatz von Workflowmanagement kénnen die Vorgange
von der Servicebeantragung tiber die Durchfiihrung bis hin zur
Priifung regelbasiert und automatisiert verarbeitet werden. Ein
serviceorientierter Transaktionsmonitor unterstiitzt und berwacht
dabei die automatischen Aktivitdten. Unnotige Liegezeiten von
Vorgangen werden durch ein integriertes Eskalationsmanagement
vermieden. Die Ergebnisinformationen werden abschlieBend nach-
weislich und revisionssicher in einer Datenbank abgelegt.
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Initiator
+ Kann Sewiceanfragen erstellen
+ Kann Serviceanfragen verfolgen

Bearbeiter

+ Kann Anfragen bearbeiten

« Kann anfragen verfolgen

+ Abhangig von Konteneinstellungen

| Priifer
| /—\ « Kamn Serviceanfrage prifen

Serviceanfrage
bearbeiten

Serviceanfrage
erfassen

6 | Administrator

+ Kann Services definieren

+ Kann Servicekonten einrichten
+ Kann Formulare definieren

Serviceleistung Serviceanfrage
prifen abschlieBen

Sich wiederholende Serviceanfragen werden standardisiert, automatisiert und elektronisch verarbeitet.
Die Abldufe werden beschleunigt und die Servicequalitat steigt.

Beispiele fiir Service-Anfragen

e ERP-Services: Zentrale Erfassung und Pflege
von Belegen und Stammdaten (z. B. Debito-
ren/Kreditoren, Materialstammdaten, Mitar-
beiterstammdaten)

e Administration/IT: Benutzerkonten einrichten

® Projektbiiro: Projektanlage, Projektverwal-
tung

e Vertrieb/Marketing: Kundenstammdaten
erfassen/aktualisieren

Workflow-Management mit MBS

Unsere Stérke liegt in der Umsetzung von Ge-
schéftsprozessen in Workflow-Anwendungen.
Mit einer guten Portion Erfahrung sind wir in
der Lage, uns schnell und prézise in lhre Situation
hineinzudenken und lhre individuellen Anfor-
derungen ziligig umzusetzen. So erzielen Sie
produktive Ergebnisse in Form von tatsachlichen
Prozessverbesserungen und erhéhen die Trans-
parenz und die Stabilitdt Ihrer Organisation.

Mettenmeier GmbH Business Solutions
KlingenderstraBe 10-14

33100 Paderborn

Tel. +49 (0)5251 150-470

Fax +49 (0)5251 150-499
info@prozess-spezialist.de
www.prozess-spezialist.de

Losungsbausteine

Service-Portal

Das Service-Portal erlaubt es, alle Vorgange
und Dokumente zu den angebotenen Ser-
vices fiir alle beteiligten Stellen an einem
zentralen Ort zusammenzufiihren. Dabei
kann das Portal tiber Internet auch fiir Mit-
arbeiter verschiedener Organisationen oder
Standorte gedffnet werden, die ihren Beitrag
in der Servicekette leisten. Einerseits erfolgt
iber das Portal die Beauftragung neuer
Serviceanfragen. Andererseits werden vor-
handene Anfragen nach verschiedenen An-
sichten mit entsprechenden Filterkriterien
libersichtlich dargestellt (z. B. ,meine",
.offene”, ,meine abgeschlossenen”). Einzelne
Vorgédnge kdnnen von hier aus inklusive aller
Details angezeigt und editiert werden.

Formulargenerator

Im Formulargenerator werden vom Admini-
strator oder einem anderen Schliisselanwen-
der die relevanten Informationen zur Dienst-
leistung hinterlegt. Frei definierbare Formu-
larfelder, wie z. B. Pflichtfelder, die in der
entsprechenden Aktivitdt zu sehen und zu
bearbeiten sind, kdnnen angelegt und Vali-
dierungsregeln zum Formular definiert wer-
den.

Servicekonfiguration (Profile und Konten)

Die Losungskomponente zur Servicekonfigu-
ration erlaubt die flexible Definition der
relevanten Dienstleistungen in Form von
Serviceprofilen. Diese enthalten die Vorgaben
flir zu verwendende Formulare, Vorlagenda-
teien und Vorgdnge sowie die individuelle
Festlegung der verantwortlichen Priifer und
Bearbeiter. Dariiber hinaus werden hier die
Servicekonten gepflegt. Diese enthalten u. a.
die Ansprechpartner beim Kunden und
Dienstleister, die Services verwenden und
auf die Vorgédnge zugreifen dirfen.

Serviceprozess

Entlang der Servicekette lassen sich die Akti-
vitdten transparent nachvollziehen. Die Pro-
zessschritte folgen einem definierten Work-
flow und berlicksichtigen indviduelle Anfor-
derungen (z. B. SLA-konforme Priifvorginge).

Transaktionsmonitor

Mit dem Transaktionsmonitor kénnen Funk-
tionen in externen Systemen (z. B. SAP)
aufgerufen werden, um dort z. B. Felder zu
flillen, Stati zu dndern, Aktivitaten zu initi-
ieren oder Projekte anzulegen. Dabei kénnen
entsprechende Webservices fiir automati-
sierte Transaktionen genutzt werden. Darliber
hinaus lassen sich mit dem Transaktionsmo-
nitor friihzeitig Fehler- und Ausnahmesitua-
tionen erkennen und Vorgédnge einfach tiber-
wachen.

Eskalationsmechanismus

Ein Eskalationsmechanismus mit Stellvertre-
terregelung verringert die Liegezeiten von
Vorgédngen und unterstiitzt damit die zuver-
léssige Einhaltung von Terminen.

Archivierung

Alle im Rahmen der Vorgangsbearbeitung
erfassten Daten stehen fiir spatere Recher-
chen zur Verfligung. Dabei kénnen fiir die
revisionssichere Ablage vorhandene Archiv-
systeme angebunden und genutzt werden.
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