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1 Einfiihrung

Uber Jahrzehnte war die Elektrizitits- und Gaswirtschaft monopolitisch organisiert und

staatlich reguliert.

Hierfiir sprachen zwei Griinde. Der Bau und der Betrieb eines Energienetzes stellt ein
,hnatlirliches Monopol*“ dar, d.h. ein einziger Anbieter kann den relevanten Markt zu
geringeren Kosten bedienen als mehrere Anbieter. Weiterhin ging man davon aus, dass
die Qualitit der Dienstleistungen, eine effiziente Investitionstitigkeit, die
Gleichbehandlung der Konsumenten, u.s.w. durch die Einfiihrung von Wettbewerb

beeintrachtigen werden wiirde.

In den Jahren 1996/97 wurden die ersten wichtigen Elektrizitéts- und Erdgasrichtlinien
vom europdischen Parlament und dem Rat der Europdischen Union verabschiedet, die
zur Liberalisierung' dieser Branche fiihren sollten. Diese Richtlinien zielten darauf ab,
die Monopolstellung der Energieversorger beim Handel mit Energie und der
Energieerzeugung abzuschaffen und demzufolge die Elektrizitits- und Erdgasmérkte
nach und nach fiir den Wettbewerb zu 6ffnen. Damit war die Hoffnung verbunden, dass
sich eine allgemeine Preisreduzierung einstellen wiirde, die dann die

Wettbewerbsfihigkeit der europédischen Wirtschaft steigern hilft.

Die Regelungen der europdischen Union hatten auch Auswirkungen auf das
Energiewirtschaftsgesetz (EnWG) in Deutschland. Im Jahre 1998 wurden die
Richtlinien des europdischen Parlaments umgesetzt, indem eine Neuverfassung des
EnWG (Gesetz zur Neuregelung des Energiewirtschaftsrechtes vom 24. April 1998)
verabschiedet wurde. Bis zum heutigen Zeitpunkt wurde dieses Gesetz mehrmals

tiberarbeitet und liegt in seiner aktuellsten Verfassung vom Jahr 2005 vor.

Durch das neue EnWG und die Liberalisierung des europédischen Energiemarktes sind
Energieversorgungsunternechmen  (EVU)  gezwungen, ihre  Geschéftsprozesse
grundlegend zu dndern. Dabei ist eine Trennung der Wertschopfungsstufen Erzeugung,
Ubertragung, Verteilung und Energievertriecb vorzunehmen. Um sich gegeniiber den
Wettbewerbern behaupten zu konnen, ist die Effizienz aller Geschéftsprozesse auf den

Priifstand zu stellen.

Das Ziahlermanagement eines Energieversorgungsunternehmens stellt sowohl fiir die
Netz- als auch fiir die Vertriebsabrechnung die Messwerte bereit. Beginnend mit der

Auswahl und dem Einbau der Gerite (Zihler, Mengenumwerter®, u.s.w.) betreut das

' Abbau von staatlichen und gesellschaftlichen Eingriffen und Vorschriften
? Zusatzeinrichtung fiir Gaszihler, in dem der gemessene Volumenstrom im Betriebszustand in den
Normzustand umgerechnet
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Zihlermanagement den gesamten Lebenszyklus der Messtechnik. Hierzu zdhlen
weiterhin das zyklische Ablesen der Verbrauchswerte, das Einhalten der
Eichvorschriften  (Turnuswechsel), mogliche Instandsetzungen im  Fehlerfall,
Sperrungen der Anlage bei drohendem Forderungsausfall und der Ausbau der Gerite
bei Einstellung der Versorgung. Beauftragt wird hierfiir das Zéhlerwesen grundsétzlich
vom Netzbetrieb, die Riickmeldung der dabei ermittelten Daten erfolgt an einen fiir

Abrechnungsfragen zusténdigen Shared Service Bereich.

Business Prozess Exception Management (BPEM) ist ein branchenunabhéngiges Tool
(Werkzeug) der Firma SAP AG?®. Dieses Werkzeug soll eine Uberwachung der Fehler-
bzw. Erfolgsraten der einzelnen Prozessschritte ermdglichen. BPEM bietet vor allem
durch die Analyse von Anwendungsprotokollen einen Uberblick iiber den Status
ausgewdhlter Prozesse (z.B. Ablesung, Zihlermanagement, Kundenservice) und
Massenjobs, sowie iiber die Haufigkeit gleichartiger Fehler. Dadurch wird es moglich,
geeignete MaBnahmen abzuleiten, um kiinftig diese Fehler zu vermeiden. Weiterhin
wird die Abarbeitung der Fehlerfille fiir den Bearbeiter dadurch vereinfacht, dass an
einer zentralen Stelle alle Félle aufgelistet werden und von dieser unmittelbar in die
notwendigen Arbeitsmasken abgesprungen werden kann. Dieses wird dadurch erginzt,
dass zu den verschiedenen Fehlerklassen apriorie Fehlerbehandlungsroutinen angelegt

werden, die eine effizientere Bearbeitung sicherstellen.

Im Rahmen der Arbeit wird untersucht, wie die Moglichkeiten des Tools dazu beitragen
konnen, die Prozesse des Zéhlermanagements effizienter zu gestalten. Hierzu wird am
Beispiel des Turnuswechselprozesses von Zihlern und der Zéhlerstandserfassung
(Ablesung) dargestellt, welche Ereignisse im bisherigen Prozess auftreten, wie diese mit
BPEM — Mitteln erkannt und einer Behandlung zugefiihrt werden kénnen. Es wird
dargestellt, wie mittels BPEM eine Transparenz {liber die Qualitdt der Prozesse erreicht

werden kann und so eine proaktive* Steuerung der Prozessaufwinde erfolgen kann.

Hierzu werden in Kapitel 2 die relevanten Prozesse, im Bezug auf das
Zahlermanagement betrachtet. Dazu wird definiert, was Prozesse sind und wie diese
gestaltet werden konnen. AuBBerdem wird dargelegt, wie sich das Zéhlermanagement in

die Unternehmenslandschaft eines Energieversorgers integriert.

Das 3. Kapitel befasst sich mit der Einbettung der Prozesse des Zdhlermanagement in
eine IT — Landschaft. Es werden die IT — Systeme vorgestellt, die im Zusammenhang

mit dem Zdhlermanagement benutzt werden. Den Schwerpunkt bei dieser Betrachtung

? Unternehmen im Bereich Enterprise Resource Planning Entwicklung
* voraushandelnde, frithzeitiges initiatives Handeln
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nimmt die Lésung der SAP AG: ,Industrie Solution Utilities* (IS-U) ein. Es wird
weiterhin dargestellt, wie die in Kapitel 2 beschrieben Prozesse mit Hilfe der

Informationstechnologie abgebildet werden kénnen.

Im folgenden 4. Kapitel wird das Business Process Exception Management Tool
(BPEM — Tool) der SAP AG vorgestellt bzw. erldutert. Hierbei wird der Grundgedanke,
den dieses Tool verfolgt betrachtet. Im Weiteren werden die Architektur, sowie

spezielle Eigenschaften, von BPEM dargestellt.

In Kapitel 5 werden allgemeine Mallnahmen zur Steigerung der Effizienz von
Prozessen dargestellt. Die Kerngedanken beziehen sich auf eine Steigerung der

Prozessqualitédt bzw. auf eine Senkung der Prozesskosten und der Prozesszeiten.

Im 6. Kapitel wird ein Konzept vorgestellt, dass unter der Einbeziehung des BPEM —
Tools eine effizientere Gestaltung der Prozesse im Zdhlermanagement vornehmen soll.
Hierzu werden die Prozesse des Turnuswechsels und der Zihlerstandsablesung als
exemplarische Beispiele herangezogen und mit den zuvor definierten Kennzahlen

untermauert.

Im abschlieBenden 7. Kapitel sollen die Vor- und Nachteile dieses Werkzeuges
aufgezeigt werden. Eine kurze Zusammenfassung bildet dann den Schluss dieser

Diplomarbeit.
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2 Prozesslandschaft im Zihlermanagement

Am Anfang dieses Kaptitels wird das Unternehmen kurz vorgestellt, woran sich die
Erarbeitung der Diplomarbeit richtet. Danach werden die theoretischen Grundlagen im
Bereich Prozessmanagements, als Basis fiir das weitere Verstdndnis, erldutert. Es
werden allgemeine Zusammenhénge und ein Modell zur Strukturierung von Prozessen
aufgefiihrt. Dieses allgemeine Modell wird am Beispiel der Stddtische Werke
Magdeburg GmbH beschrieben. Um eine Orientierung zu bekommen, wo sich das
Zihlermanagement im Unternehmen integriert, wird als exemplarisches Beispiel ein
Teil der Aufbauorganisation, in Verbindung mit den relevanten Prozessen, der SWM
abgebildet. Aus dieser Abbildung konnen Verallgemeinerungen fiir andere
Energieversorger gezogen werden. FEine Prozessbeschreibung der Abldufe im

Ziahlermanagement wird ebenfalls dargestellt.

2.1 Das Unternehmen — Stidtische Werke Magdeburg GmbH

Das in dieser Diplomarbeit betrachtete Unternehmen, ist der regionale Energieversorger
Stadtische Werke Magdeburg GmbH (SWM). Anhand dieses Unternehmens wurden die
Analysen und Auswertungen getitigt. Nachfolgend ist ein kurzes Unternehmensportrait
der Stadtischen Werke Magdeburg GmbH dargestellt.

Die Firmengeschichte der Stadtischen Werke Magdeburg GmbH begann im Jahre 1852
mit der Erbauung des ersten Gas-Werkes. Mit diesem Gas-Werk wurde die
StraBenbeleuchtung der Stadt Magdeburg von Ol auf Gas umgestellt. Die Erbauung
eines ersten Elektrizititswerkes fand dann 1896 statt. Im Wandel politischer
Verhiltnisse befand sich die Ver- und Entsorgung seit 1952 in stattlicher Hand. Erst im
Jahr 1993 wurde die bis heute anhaltende Geschiftsform der Stiddtischen Werke
Magdeburg GmbH gegriindet. Dieses Energieversorgungsunternehmen versorgt in
erster Linie die anwohnende Bevolkerung mit Gas, Wasser, Strom und Wérme und
sorgt zudem fiir die Entsorgung des Abwassers. Einen Uberblick iiber die Entwicklung

des Unternehmens in den jeweiligen Sparten’® veranschaulicht der folgende Stammbau.

> Sparte bezeichnet die Bereiche der Versorgung: Strom, Wasser, Wirme, Gas und Abwasser
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Stammbaum SWM

Magdeburg

K T T |

Tiefbauverwaltung MD, 1859
Tiefbauamt MD, 1945

Verein Kleinwoh- Kommunales Wirtschaftsunternehmen MD
@MJ ’ ‘ VEB (K) Stadtent-

wasserung MD, 1949

MD Versorgungsbetriecbe AG (MAVAG), 1932

| VEBEnergieverteilung MD, 1952 |

VEB VEB (K) Wasserwirtschaft,
Kommunale VEB Energiever- VEB Gasver- 1953
Wohnungs- sorgung MD, 1954 sorgung MD, 1954
verwaltung,

1953 ‘ VEB Energieversorgung MD, 1958 ‘ VEB Wasserversorgung und

Abwasserbehandlung MD, 1964
| VEB Energiekombinat MD (EKM), 1970 |

Eigenbetrieb Energiever- MD Gasversorgung
- Magdeburger Wasser-/Abwasser-
Warmever- sorgung MD Sachsen-Anhalt
sorgung, 1990 (EVM) , 1991 (MGSA), 1991 gesellschaft mbH (MAWAG), 1990

Stadtische Werke Magdeburg GmbH 1993 bwasserbetrioh

1994

Kerngeschaftsfelder ab 2006

Stadtische Werke Magdeburg GmbH

Quelle: SWM (2006) S. 6.
Abbildung 1: Stammbaum der SWM

Die Stadtischen Werke Magdeburg besitzen die Rechtsform einer GmbH und haben aus
diesem Grund folgende Gesellschafter:

e Landeshauptstadt Magdeburg (54,00 % Anteil)
e E.ON Avacon AG (26.67 % Anteil)
o Gelsenwasser AG (19,33 % Anteil)

In den Folgejahren nach der Griindung 1993 band die SWM durch Ubernahmen und
Unternehmensgrindungen neue Geschiftsfelder an das Unternehmen und baute

vorhandene aus. Im Einzelnen sind die SWM an nachfolgenden Unternehmen beteiligt:
e Beteiligung an der Trinkwasserversorgung Magdeburg GmbH (1994)

e Griindung der Magdeburger-City-Com GmbH, kurz MDCC (1997)

e Griindung der MHKW Rothensee GmbH, kurz MHKW (2001)

e Erwerb der WGS Wasser-Gas-Service GmbH (2003)
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e Ubernahme von Anteilen der Stadtwerke - Altmirkische Gas-, Wasser- Service
GmbH / Stadtische Werke Stendal GmbH, kurz SWS (2003, 37)

e Beteiligung an der Magdeburger Hafen GmbH (2003)

e Beteiligung an der HSN Magdeburg GmbH (2004)

e Beteiligung an der Magdeburger Gas- und Wasserzdhler GmbH (2004)
e Griindung der Tochter Abwassergesellschaft Magdeburg mbH (2006)

Die Stiadtischen Werke Magdeburg beliefern als regionaler Versorgungsdienstleister
iiber 171.000 Privathaushalte, Gewerbebetreibende, Industrieunternehmen und
kommunale Einrichtungen mit Strom, Gas, Wasser, Wirme, Entsorgung und
Telekommunikation. Das Netzgebiet umfasst mit 179 Quadratkilometern in etwa die
Flache von Magdeburg. Die Netzlinge fiir Strom kann mit ca. 2700 km, die fiir Gas mit
ca.775 km, die fiir Fernwarme mit 135 km, die fiir Trinkwasser mit 1175 km, die fiir

Telekommunikation mit 430 km beziffert werden.

2.2 Prozessmanagement

Heutzutage ist Prozessmanagement oder Geschiftprozessmanagement ein wichtiger
Bestandteil mit dem sich Unternehmen auseinander setzen miissen. Wann kommt
eigentlich das Prozessmanagement zum Tragen? Dieses kommt immer dann ins Spiel,
wenn mehrere Personen mit verschiedenen Aktivititen an einem gemeinsamen Ziel
arbeiten sollen. Hierbei steht das Zusammenspiel der Personen im Mittelpunkt und wie
die Qualitit dieser Zusammenarbeit verbessert werden kann. (vgl. Feldbriigge/Brecht-
Hadraschek (2005) S.11 £))

Unter einem Prozessmanagement bzw. Geschiftsprozessmanagement wird ein
integriertes Konzept von Fithrung, Organisation und Controlling verstanden, welches
eine zielgerichtete Steuerung der Prozesse bzw. Geschéftsprozesse ermdoglicht und das
gesamte Unternehmen auf die Erfiillung der Bediirfnisse der Kunden und anderer

Interessengruppen ausrichtet.

Die Hauptaufgabe mit denen sich Unternehmen auseinander setzen miissen, ist es eine
gewisse Leistung zu erzeugen, die Bediirfnisse der Kunden zu befriedigen und den

wirtschaftlichen Erfolg des Unternehmens zu sichern. Diese Leistungen, egal ob es
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Sach- oder Dienstleistungen sind, werden in Prozessen erzeugt. Daher wird ein Prozess

folgendermallen definiert:

»Ein Prozess ist eine Kette von zusammenhingenden Aktivititen, die aus einem
definierten Input, einen definierten Output erzeugen und die gemeinsam einen
Kundennutzen schaffen.” (Feldbriigge/Brecht-Hadraschek (2005) S.12)

Steuergroflen

e

Ergebnis
(Kunde)

Eingaben
(Lieferant)

Quelle: KVP Kostka
Abbildung 2: Der Prozess

Bei dieser Definition sollte auf folgende zwei Punkte geachtet werden. Es geht zum
einem um eine Mehrzahl von Aufgaben bzw. Aktivititen (und dabei immer um eine
Mehrzahl von Personen) und zum anderem immer um einen gewissen Kundennutzen.
Es ist wichtig zu erwéhnen, dass sich Prozesse immer am Kunden orientieren. Der
Fokus liegt eindeutig auf die Erfiillung von Kundenbediirfnissen. Welche Leistungen in
den Prozessen erzeugt werden bestimmen die Anforderungen, Bediirfnisse und
Erwartungen der Kunden. (vgl. Feldbriigge/Brecht-Hadraschek (2005) S. 12)

In dieser Definition vom Prozessbegriff wird noch nichts tiber Begrenzung, Reichweite,
Inhalt und Struktur eines Prozesses gesagt. Bereits die Verkniipfung weniger
Aktivitdten oder Arbeitschritte zur Erstellung eines Arbeitsergebnisses ist ein Prozess.
Schlussfolgernd kann festgestellt werden, dass Hunderte oder Tausende von Prozessen
in einem Unternehmen fiir die Erstellung von Leistungen fiir Kunden auBlerhalb des

Unternechmens ablaufen. Wichtig hierbei ist es, die Prozesse so miteinander zu
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verbinden und aufeinander abzustimmen, dass das Ergebnis der Prozesskette die
Wiinsche, Anforderungen und Erwartungen der externen Kunden erfiillt. Prozesse in
diesem Zusammenhang fangen bei den Wiinschen dieser Kunden an und enden bei der
Erfiillung dieser Wiinsche. In dieser Konstellation wird hdufig von Geschiftsprozessen

gesprochen. Also konnen Geschéftsprozesse wie folgt definiert werden:

»QGeschiftsprozesse  bestechen aus der funktionsiiberschreitenden Verkettung
wertschopfender Aktivitdten, die von Kunden erwartete Leistung erzeugen und deren
Ergebnisse strategische Bedeutung fiir das Unternehmen haben.” (Schmelzer/
Sesselmann (2004) S.46)

Also sind die Geschiftsprozesse eine {iibergeordnete Menge der herkdmmlich

ablaufenden Prozesse im Unternehmen.

Bisher wurde immer von Kunden gesprochen. Aber wer sind eigentlich die Kunden?

Hierzu werden zwei Gruppen unterschieden:
e (die externen Kunden und
e (die internen Kunden.

Die externen Kunden sind die offensichtlichen Kunden. Die potenziellen Abnehmer und
Anwender der Produkte und Dienstleistungen eines Unternehmens. Beispielsweise sind
das die Endkunden, die im Kauthausregal nach einer Packung Taschentiicher greifen, in
einer Bank ein Konto erdffnen oder den gelieferten Strom bzw. Gas verbrauchen. An

der Erstellung von Leistungen fiir externe Kunden sind viele Prozesse beteiligt.

Die Bedeutung von externen Kunden und somit die Erfiillung ihrer Bediirfnisse ist fiir
ein Unternehmen enorm wichtig. Somit sind die Bediirfniserfiillungen des
Zihlermanagements ein wichtiger strategischer Punkt in einem

Energieversorgungsunternehmen.

Bisher wurde immer von der Erfiillung der Bediirfnisse von externen Kunden
gesprochen, aber auch die andere Gruppe der Kunden, ndmlich die internen Kunden,
haben Erwartungen an Leistungen. Sie bendtigen bestmogliche Qualitit, damit sie das
Beste fiir ihre externen Kunden liefern konnen. Interne Kunden sind vorwiegend
Abnehmer von Teilergebnissen, die sie wiederum in ihrem Prozess weiterverarbeiten.

So ist in einem Geschéftsprozess jeder Teilprozess Kunde des vorherigen und
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gleichzeitig Lieferant des folgenden Prozesses. Innerhalb des Prozesses

Ziahlermanagement werden die Prozesse bzw. Prozessketten von Bedeutung sein.

Ein anderer Punkt in der Definition von Prozessen war der definierte Input bzw. Output.
Hinter einem Input, einer so genannten messbaren Eingabe, werden Informationen und
Materialien verstanden, die in den Prozess gegeben werden und dann eine Kette von
Tatigkeiten innerhalb des Prozesses auslosen. Beispiele fiir Inputs in den Prozess

konnen sein:

rechnergebundene Daten,

Telefonate,

bestimmte Félligkeitstage,
® UsW.

Im Gegensatz dazu ist ein Output das Ergebnis eines Prozesses, in Form von
Informationen oder Materialien. Der Kunde eines Prozesses erhélt immer einen Output.
Ein Output kann eine bestimmte Information sein, eine gelieferte Ware (z.B. Strom,

Gas, Wasser) oder eine Dienstleistung.

Wichtig bei der Definition von Prozessen ist, einen Prozessverantwortlichen zu
benennen. Dieser ist fiir den Ablauf des Prozesses und der Erreichung der Prozessziele

verantwortlich.

Aus diesen Uberlegungen lassen sich nun Ziele fiir das Prozessmanagement ableiten,
die dann auf das Zdhlermanagement {ibertragen werden konnen. Folgende drei Ziele

seien hier erwihnt:

e Die Effizienz erhohen. Effizienz ist ein Mal} fiir die optimale Nutzung von
Ressourcen wie Material, Maschinen, Arbeitszeit, Raum und Geld. Dahinter steht

das Wirtschaftlichkeitsprinzip: maximaler Output bei minimalem Ressourceneinsatz.

¢ Bei stindig verdnderten Kundenerwartungen und technischen Moglichkeiten ist die
Flexibilitdt eines Prozesses enorm wichtig. Der Ablauf muss schnell und zuverlissig
an die verdnderten Rahmenbedingungen angepasst werden konnen und elastisch

gegeniiber Ausnahmen und Unwégbarkeiten reagieren.
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o Schnelligkeit bzw. Piinktlichkeit entscheiden dariiber, ob der Prozess innerhalb
gesetzter Zeitrahmen erledigt wird. Insbesondere Wartezeiten zwischen den

einzelnen Stationen des Prozesses sind zu vermeiden.

2.3 Integration des Zihlermanagements in eine Prozesslandschaft

Aufgabe ist es, eine geeignete Struktur der Geschiftsprozesse im Unternechmen zu
finden. Dazu werden die Geschiftsprozesse oft unterteilt. Diese Untergliederung wird
getitigt, weil Geschéftsprozesse unterschiedlichen Einfluss auf den Kundennutzen und
Unternehmenserfolg haben. Einige Geschiftsprozesse erzeugen Leistungen fiir externe

Kunden, andere nehmen unterstiitzende Aufgaben wahr.

Aufgrund der unterschiedlichen Funktionsweise der Geschiftsprozesse lassen sich diese
in zwei Kategorien einteilen. Diese Kategorien wéren zum einen die primdren und zum
anderen die sekundiren Geschéiftsprozesse. In den priméren Geschiftsprozessen findet
die originire Wertschopfung statt, d.h. die unmittelbare Erstellung und Vermarktung
von Produkten und Dienstleistungen fiir externe Kunden. Fiir einen effizienten Ablauf
bendtigen  primire Geschiftsprozesse Unterstiitzung in  Form  von
Infrastrukturleistungen. Diese stellen die sekundédren Geschéiftsprozesse bereit, die
hiufig auch als unterstiitzende Prozesse oder als Infrastrukturprozesse bezeichnet
werden. Diese Leistungen der sekundédren Geschéftsprozesse sind fiir die externen
Kunden in der Regel nicht sichtbar. Also sind sekundére Geschéiftsprozesse sogenannte
unternchmensinterne Dienstleister, die danach beurteilt werden, wie sie die

Anforderungen der Primérprozesse erfiillen. (Schmelzer/Sesselmann (2004) S.55 ff.)

Bei den Stiadtischen Werken Magdeburg werden die relevanten Geschiftsprozesse in

drei grofle Geschéftsprozessbereiche eingeteilt. Diese Bereiche sind:
e Fiithrungsprozesse,

o Wertschopfungsprozesse und

e Unterstiitzungsprozesse.

Diese drei Geschiftsbereiche lassen sich in das zuvor beschriebene Prinzip der Primér-
und Sekunddrgeschéftsprozesse klassifizieren. Die primédren Geschéftsprozesse
kommen aus dem Bereich der Wertschopfungsprozesse. Hierbei unterteilen die SWM

folgende vier Geschéftsprozesse:
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e Betriebsfiihrung: Die SWM betreiben im Namen verschiedener Auftraggeber
langfristig deren technische Infrastruktur und/oder deren kaufménnische Prozesse.

o Ver- und Entsorgung: Die Versorgung beschreibt den Verkauf einschlieBlich des
Weiterverkaufs von Elektrizitit, Gas, Wasser und Wirme an Kunden. In dieser
Wertschopfungskette befindet sich ebenfalls die Beschaffung der jeweiligen Medien.
Die Entsorgung umfasst den Abtransport und die Beseitigung von Abfallstoffe,

insbesondere von Abwasser.

o Verteilung: beschreibt den Transport von Medien (Elektrizitdt 110 kV, Gas, Wasser,
Wirme) tiber Verteilernetze zum Zwecke der Belieferung von Kunden, jedoch mit

Ausnahme der Versorgung.

o Dienstleistung: ist die kurzfristige Bereitstellung interner Ressourcen, die nicht
unmittelbar mit dem Kerngeschéft der SWM im Zusammenhang stehen, am externen
Markt. (Bsp.: GEODAT?®, usw.)

Diese bilden die wichtigsten Aufgabenfelder des Unternehmens ab. Sie sind als
abteilungstibergreifende ~ Aktivititen mit dem Ziel der Erbringung eines
Leistungsoutputs definiert. Diese Geschiftsprozesse sind direkt mit den strategischen

Zielen des Unternehmens gekoppelt.

Im Weiteren lassen sich die beiden Geschéftsprozessbereiche Fiithrungsprozesse und
Unterstiitzungsprozesse in den Bereich der sekundédren Prozesse klassifizieren. Wie
bereits erwidhnt sind sekunddre Prozesse, Prozesse, die nicht direkt an der

Wertschopfung beteiligt sind.

Die Prozesse der obersten Leitung (Fithrungsprozesse) dienen zur Sicherstellung der
generellen Geschiftsfiahigkeit des Unternehmens. Das oberste Management stellt dafiir
eine angemessene Unternehmenspolitik auf und sorgt durch Planungen und
Bereitstellungen von Ressourcen fiir die Umsetzung der Politik und bewertet und
verdndert sie turnusméBig entsprechend den allgemeinen Anforderungen. Die

sekundéren Prozesse, die in diesen Bereich zur Geltung kommen sind:
e Unternehmensstrategie,

e Absatz- und Erlésplanung,

¢ Externe Ingenieurgesellschaft, die sich mit Vermessungen beschiftigt
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e Langfristige Energiebedarfsprognose,
e Risikomanagement,

e Fiihrungskriftesitzungen und

e Unternehmensaquisition.

Die Unterstlitzungsprozesse beschreiben die nicht direkt in die Wertschopfungskette
einzuordnenden Prozesse. Diese sind nicht in eine genau zeitlich zu definierende Phase
einzubinden, sie kénnen mehrmals in verschiedenen Phasen ablaufen oder haben vom
direkten Wertschopfungsprozess unabhéngig einem zeitlichen Intervall zu folgen
(Erstellung von Berichten, Materialbeschaffung, Buchhaltung). Anderenfalls konnen sie
ginzlich unabhdngig von Auftrigen ablaufen, wie zum Beispiel die interne
Qualititssicherung (interne Audits) oder Beschaffung von Biiromaterialien usw. Die
folgende Liste beschreibt die Geschéftsprozesse im Bereich der Unterstiitzungsprozesse
der SWM:

e Netzbetrieb und Netzausbau,

e Material und Dienstleistungen beschaffen,
¢ Finanz-/ Rechnungswesen und Controlling,
e Strategisches Personalmanagement,

¢ Organisation und Datenverarbeitung,

e Kundenservice durchfiihren,

e Vertrieb sicherstellen,

e Interne Revision,

e Regulierungsmanagement,

e Recht und Liegenschaften und

Arbeitssicherheit gewéhrleisten.

Einen grafischen Uberblick iiber diese drei Geschiftsbereiche und deren

Geschiftsprozesse gibt die folgende Abbildung:



Prozesslandschaft im Zahlermanagement 13

Fihrungsprozesse

Liternshmerssiratagis Fibrungsbraftestzurgsn Untsrmenmensagul sitton
Albsatz- un Enldsi sving Risi lamzvage ment Langfristige
Energizbedorizpragose

Wertschipfungsprozesse
Betriebsfithrung

Ver- und Entsorgung

Verteilung

Dienstleistungen

Unterstiitzungsprozesse

Quelle: Quam-System7 der SWM
Abbildung 3: Unterteilung der Geschéftsprozesse

Die ermittelten Geschiftsprozesse untergliedern sich weiter in verschiedene
Prozesshierarchieebenen. In dieser Diplomarbeit wird der sekundire Geschéftsprozess
des ,, Kundenservices durchfiihren® m Geschiftsprozessbereich der

Unterstlitzungsprozesse betrachtet und noch weiter auf gespalten.

Der Prozess ,,Kundenservice durchfithren® gliedert sich in folgende Unterprozesse:

Kundenbetreuung, Kundencenter/Servicetelefon,

Kundenbetreuung und Backoffice,

Kundenbetreuung und Forderungsmanagement und

Zihlermanagement.

7 System zur Abbildung organisatorischer Regularien und Prozesse



Prozesslandschaft im Zdhlermanagement 14

Von diesen Teilprozessen soll fiir die Bearbeitung dieser Diplomarbeit nur der letztere

Prozess des Zdhlermanagements betrachtet werden.

Der Prozessabschnitt des Zéhlermanagements untergliedert sich ebenfalls in mehrere

Unterprozesse, diese wiren:

Energiedatenmanagement
o Aufnahme eines neuen Lieferanten
o Abschluss und Pflege von Héndler-/ Lieferanten-Rahmenvertrédgen

o Energiemengenbilanzierung

Messwertbeschaffung und -verarbeitung

o Beschaffung aller abrechnungsrelevanten Messwerte im Netzgebiet
SWM (Bsp.: Zéhlerstandserfassung)

o Vorbereitung/ Durchfithrung Netzabrechnung

Zidhlerdatenpflege
o Datenkldrungen

o Einpflegen von Datenerfassungsbelegen und sonstigen zéhlerbezogenen

Belegen

Zidhlerauftragssteuerung

o Vorbereitung und Steuerung der an interne und externe Dienstleister

vergebenen Auftragen (Bsp.: Turnuswechsel von Zihlern)
o Qualitédtssicherung

Installationstechnik

o Priifung der Antrége zur Installation der Kundenanlage
o Veranlassen/ Uberwachen der Inbetriebsetzung der Kundenanlage

Von dieser Anzahl an Titigkeiten die vollzogen werden, werden die der

Messwertbeschaffung und —verarbeitung, sowie der Zihlerauftragssteuerung néher
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betrachtet. Dabei spielen die Prozesse des Turnuswechsels von Zihlern und der
Zidhlerstanderfassung (Ablesung) eine grofe Rolle. In dem nachfolgenden Abschnitt

werden die Ist-Zustinde dieser Prozesse beschrieben.

Die folgende Abbildung gibt nochmals einen Uberblick iiber die Gliederung des
Geschiftsprozesses  ,,Kundenservice bearbeiten bis zur Integration des

Zihlermanagements:

Geschéftsprozess-
ebene

Teilprozess-
ebene |

Teilprozess-
ebene Il

Teilprozess-
ebene Il

Abbildung 4: Prozess-Aufbaustruktur des Kundenservices bei SWM
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2.4 Turnuswechsel von Zihlgeriiten

Der Turnuswechsel von Zdhlern gehort zu den stéindig wiederkehrenden Aufgaben, mit dem
sich Energieversorgungsunternehmen auseinandersetzen miissen. Ein Turnuswechsel ist ein
Prozess, wo alte Zihler, die nicht mehr der Eichnorm® entsprechen, gewechselt werden

miissen.

Was ist ein Zdhler? Ein Zidhler kann verschiedene Auspridgungen darstellen. Er kann
eingesetzt werden, z.B. als Stromzihler, Wechsel, Wéarmezihler, Gaszdhler oder
Wasserzdhler. Damit sind Zdhler Messgerdte zur Erfassung gelieferter oder verbrauchter
Energiemengen. Fiir die weiteren Ausfilhrungen ist nur wichtig, dass bestimmte
Mengeneinheiten mit den Zéhlern erfasst werden. Zur Vereinfachung steht in dieser Arbeit
der Begriff Zéhler synonym fiir alle Arten an Zdhl- und Messgeriten, da der technische
Aspekt keine Auswirkungen auf die inhaltlichen Zusammenhdnge hat. Zur
Veranschaulichung ist in Abbildung 5 ein typischer elektromechanischer Wechselstromzéhler

dargestellt.

Quelle: Kahmann/ Zayer (2003) S. 157
Abbildung 5: Wechselstromzéhler

Am Ende jedes Jahres wird eine Turnuswechselliste erstellt mit allen relevanten Zahlern, die

im Folgejahr zu wechseln sind. Die Turnuswechselliste wird iiber alle Sparten’ hinweg

8 Lt. Gesetz iiber der Mess- und Eichwesen (EichG), BGBI, 1969, 758
? bezeichnet die Bereiche der Versorgung: Strom, Wasser, Wiarme, Gas und Abwasser
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erstellt. Nach dem Erstellen der Turnuswechselliste werden die Z&hler in Portionen
zusammengefasst, d.h. sie werden z.B. geografisch geordnet und nach Sparten getrennt.
AuBerst wichtig ist, dass die Turnuswechsel nicht parallel zur eigentlichen turnusmiBigen
Ablesung der Zihler vorgenommen werden, weil dieses nicht sehr effizient wire.
Verantwortlich fiir diesen Vorgang ist bei den Stiddtischen Werken Magdeburg GmbH die
Abteilung KS-N (Kundenservice-Netz).

Im nédchsten Schritt werden je nach anstehender Periode die gebildeten Portionen der
Turnuswechselliste, zum einem an einen externen Dienstleister, der fiir den physischen
Wechsel der Gerdte verantwortlich ist, und zum anderen an die interne Abteilung
Organisation und Datenverarbeitung/Anwendung (OD-A) weitergeleitet. Der externe
Dienstleister benotigt diese Liste zur Benachrichtigung der Kunden, wann der Wechsel der
Zihler stattfindet. Dieses ist deshalb erforderlich, damit der Monteur, der den Wechsel des

Zéhlgerites vornimmt, freien Zugang zum Zahler hat.

Die Weiterleitung an die interne Abteilung OD-A hat einen datenverarbeitenden Hintergrund.
Hier werden die Portionen der Turnuswechselliste, die in dem Dbetriebsfithrenden
Softwaresystem SAP erzeugt wurde, in ein IDoc'” umgewandelt und an ein Fremdsystem,
dem ARGOS'" Softwaresystem, iibersendet. Von diesem ARGOS System werden die dort

eingespielten Dateien an den externen Dienstleister tibermittelt.

Nach Eingang der Portionen zum Wechsel der Zihler beim externen Dienstleister, werden die
Portionen auf sogenannte Mobile Datenerfassungsgeridte (MDE) gespielt. Auf diesem MDE
sind jetzt die Daten der zu wechselnden Zéhler fiir den Monteur vorhanden und gleichzeitig

so angeordnet, dass eine effiziente Abarbeitung getétigt werden kann.

Der Monteur nimmt sich ein MDE und die neuen zu wechselnden Zéhler und fihrt zum
Kunden. Vor Ort wechselt er das Gerdt aus und erfasst mit dem MDE die Zahlerstdnde der
alten Zéhlgerite sowie besondere Vorkommnisse. Nach der Abarbeitung aller zu wechselnden
Ziahlerdaten auf dem MDE, werden die Daten wieder vom MDE, inklusive der alten
Zéhlerstande, in das ARGOS System zuriickgespielt. Es wird dann wieder ein IDoc erzeugt,
was an den Energieversorger, hier SWM, iibermittelt wird. Die Mitarbeiter der Abteilung KS-

N nehmen das IDoc in Empfang und spielen die Daten in das SAP-System ein.

Die folgende Abbildung zeigt den Kreislauf von der IDoc — Erzeugung im SAP-System bis

hin zum Wechsel der Zihler und zuriick.

' Intermediate Document, dient zum standardisierten Austausch von Daten zwischen SAP- und Fremdsystemen
' Software-System fiir die mobile Energiedatenerfassung der Firma Bittner + Krull mit Hauptsitz in Miinchen
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Abbildung 6: Prozessschritte des externen Dienstleister

Es erfolgt jetzt eine Uberpriifung auf Richtigkeit der bearbeiteten Portionen. Hierzu wird ein
ganz bestimmtes Programm innerhalb des SAP-System verwendet. Sind alle Kriterien richtig
erfiilllt, so wird der Turnuswechselauftrag gebucht. In dem Fall, dass nicht alle Kriterien
richtig erfasst wurden, werden vom SAP-System Fehlermeldungen ausgegeben. Die Aufgabe
der Abteilung KS-N ist es nun, diese Fehlermeldungen zu beseitigen oder geeignete

Gegenmalinahmen einzuleiten.
Zum Umgang mit diesen Fehlermeldungen wird an spiterer Stelle ndher eingegangen.

Sind alle ersten Fehler behoben erfolgt eine zweite Uberpriifung. Diese Uberpriifung
beschiftigt sich mit den Zihlerstéinden der ausgebauten Zahler. Mit Hilfe eines Reports' wird
iber alle gebuchten Turnuswechselauftrige die Plausibilitdt der Zahlerstdnde gepriift.

Beispielsweise werden folgende Kriterien hierbei tiberpriift:

Plausibilitétspriifung Beschreibung
Nullverbrauch Liegt kein Verbrauch vor, so gilt das Ableseergebnis als
unplausibel.
Verbrauch oberhalb der  Liegt der Verbrauch oberhalb von Toleranzgrenzen
Toleranzgrenze hinsichtlich eines Vergleichsverbrauchs (z. B.

Vorperiodenverbrauch oder fest hinterlegter
Periodenverbrauch), so gilt das Ableseergebnis als
unplausibel.

12 Anwendungsprogramm zur Auswertung bestimmter Datenbestéinde
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Verbrauch unterhalb der  Liegt der Verbrauch unterhalb von Toleranzgrenzen

Toleranzgrenze hinsichtlich eines Vergleichsverbrauchs (z. B.
Vorperiodenverbrauch oder fest hinterlegter
Periodenverbrauch), so gilt das Ableseergebnis als
unplausibel.

Tabelle 1: Beispiele an Plausibilititspriifungen

Sollte der Fall eintreten, dass die Zédhlerstinde plausibel sind, werden die
Turnuswechselauftrage automatisch freigegeben, d.h. sie werden automatisch zum

Abrechnungsprozess weiter geleitet.

Werden die Zahlerstidnde als unplausibel vom System ausgewiesen, erstellt der Bearbeiter mit
Hilfe der Microsoft Anwendung Excel eine Liste der unplausiblen Zéhlerstinde. Diese Liste
wird dann ausgedruckt und von der Abteilung KS-N bearbeitet. Alle sofort von der Abteilung
KS-N erkannten unplausiblen Zéhlerstinde werden berichtigt. Eine weitere Bearbeitung
findet dann bei KS-B (Kundenservice-Backoffice) statt. Hier werden alle noch ausstehenden
unplausiblen Zihlerstinde bearbeitet bzw. korrigiert und nach erfolgreichem Abschluss

freigegeben.

Diese  freigegeben  Turnuswechselauftrage sind dann  das  Ergebnis  des

Turnuswechselprozesses und werden als Input fiir den Abrechnungsprozess genommen.

Die nachfolgende Abbildung stellt einen groben Ablauf des Turnuswechselprozesses von
Zéhlern dar. Dort wurden zum besseren Verstindnis die vier wichtigsten Eckpunkte dieses
Prozesses definiert. Diese werden bei der Fehlererkennung in einem spiteren Kapitel dieser

Diplomarbeit nochmals eine Rolle spielen.

Turnuswechsel- Turnuswechselauftrag Turnuswechselauftrag Plausibilitatspriifung
auftrage ins ARGOS vom ARGOS der ausgebauten
erzeugen exportieren importieren Zahlersténde

Abbildung 7: Grober Ablauf des Turnuswechselprozesses

Im Anhang dieser Diplomarbeit befindet sich ein erweitertes ereignisgesteuertes
Prozessketten Modell (eEPK), welches den detaillierten Ablauf des Turnuswechsels von

Zihlern modelliert.
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2.5 Zihlerstandserfassung (Ablesung)

Der Prozess der Zahlerstandserfassung gehort auch zu den Zdhlermanagementprozessen. In
diesem Prozess findet die Ablesung der Zahlerstinde bei den jeweiligen Zidhlern statt.
Ausloser, also das sogenannte Startereignis, konnen verschiedene Griinde sein. Diese
Ablesegriinde werden als Text auf den Bearbeitungsnachweisen zu den einzelnen
Verbrauchszeitrdumen aufgefiihrt. Ein sorgfiltiger Umgang ist zu gewéhrleisten, damit eine
korrekte, verstdndliche und vollstdndige Abrechnung erfolgt. Die Ablesegriinde konnen in
zwel Kategorien eingeteilt werden. FEinerseits sind es Ablesegriinde die unregelmifig

stattfinden, Beispiele wéren:

e Schlussablesung, weil Umzug des Kunden,

e Kontrollablesung, aufgrund einer unvorhergesehenen Zwischenabrechnung,
e Unplausible Zdhlerdaten sind im Abrechnungssystem oder

e Reklamationen durch den Kunden.

Andererseits finden Zdhlerstandserfassungen in bestimmten Zeitabstdnden (regelméBig) statt.
Diese Art von Ziahlerstandserfassung macht das sogenannte Massengeschéft aus, weil hier der
grofte Anteil an Zdhlerstandserfassungen liegt. Die regelmiflige Zéahlerstandserfassung, auch
Turnusablesung genannt, dient zur jdhrlichen oder monatlichen Abrechnung der Kunden.
Hierbei werden die Kunden in Sonder- und Tarifkundenklassen unterteilt. Je nach Einteilung
des Kunden und je nach Sparte des zugehorigen Zihlers gibt es drei verschiedene Methoden

der Zéhlerstandserfassung.

Bei den Sonderkunden (Industrieanlagen, GroBBabnehmer von Energie) findet die Abrechnung
zum grofften Teil monatlich statt. Hierbei werden die Zéhlerstinde iiber die
Fernablesemethode® die Zihlerstdnde erfasst. In einzelnen Fillen findet auch eine manuelle

Erfassung der Zéhlerstinde statt.

Die Tarifkunden (normaler Haushalt, kleinere Unternehmen) werden jdhrlich zu einem
bestimmten Zeitpunkt abgerechnet. Hierzu werden die Zihlerstinde mittels eines MDE —

Gerit, wie es auch beim Turnuswechsel benutzt wird, erfasst.

In dieser Diplomarbeit wird der Prozess der turnusmifligen Zéhlerstandserfassung fiir
Tarifkunden betrachtet.

Das Startereignis ist bei den regelmédfigen Ablesungen immer dasselbe, ein gewisser

Zeitpunkt zur Ablesung ist erreicht. Dieser Termin kann sich je nach Kunde unterschiedlich

13 Abfrage der Zihlerstinde iiber Dateniibertragungsleitungen
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gestalten. Die Kunden sind in bestimmte Portionen aufgeteilt, die sich aus den geografischen
Gegebenheiten zusammensetzen. Hierbei wird das Netzgebiet der SWM in verschiedene

Regionen gegliedert, die gleichzeitig die einzelnen Portionen darstellen.

Wenn dieser Termin erreicht ist, wird durch die Abteilung KS-N jeweils fiir einen Kunden ein
Ableseauftrag, mit Hilfe des SAP-Systems, erstellt. Die Ableseauftrige werden dann zu den
bereits erwdhnten Portionen zusammengefasst. Durch die Einteilung der Kunden in Portionen
ist gegeben, dass der Ableser moglichst kurze Wege zur Zéhlerstandserfassung hat. Diese
Ableseauftrage werden in der Regel ein bis zwei Wochen vor der eigentlichen Ablesung

erzeugt.

Nach dem Erzeugen des Ableseauftrages werden zu den bestimmten Zeitpunkten die
Ableseauftrage immer portionsweise vom SAP-System in das ARGOS System iiberspielt.
Diese Methode funktioniert genauso wie beim Turnuswechsel. Vom ARGOS System werden
diese Portionen dann auf ein MDE Geridt gespielt. Diese Tatigkeiten werden von der
Abteilung KS-N iibernommen. Die eigentliche operative Ablesung erfolgt durch ein
Fremdunternehmen. Diese Personen gehen mit dem zur Verfiigung gestelltem MDE Gerit zu

den Kunden und erfassen dort die Zihlerstinde.

Nach der Abarbeitung der Liste an abzulesenden Auftrigen bringen die Ableser die MDE
Geridte wieder zum Energieversorger, hier SWM. Dort werden die MDE Geréte ausgelesen
und die Daten ins ARGOS System iibertragen. Diese Daten werden mit Hilfe des
Datenformates IDoc in das betriebsfithrende SAP-System iiberspielt.

Nachdem die Daten im SAP System sind, werden diese auf Vollstindigkeit und Plausibilitdt

tiberpriift. Dabei konnen folgende Fille eintreten:
e Zidhlerstand ist vorhanden und plausibel,

e Zidhlerstand ist vorhanden und unplausibel und
e Zidhlerstand ist nicht vorhanden.

Im ersten Fall, wo das Zihlerstandsergebnis vorhanden und plausibel ist, wird der
Ableseauftrag  automatisch  freigegeben, d.h. er kann dem nachfolgendem
Abrechnungsprozess  iibergeben werden. Somit endet hier der Prozess der

Zdhlerstandserfassung mit dem Ergebnis eines korrekten Ableseauftrages.

Im zweiten Fall, Ableseergebnis vorhanden aber unplausibel, wird vom SAP IS-U-System
eine Fehlermeldung ausgegeben. Diese Fehlermeldungen sind gleich oder dhnlich der
Fehlermeldungen, die auch bei der Plausibilitétspriifung des Turnuswechsels erzeugt werden
(siche Tabelle 1). Die Ergebnisse werden manuell durch Mitarbeiter der Abteilung KS-N
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gepriift. Sollte bei dieser manuellen Priifung der Fehler behoben werden konnen, wird auch
dieser Ableseauftrag freigegeben. Kann der Fehler nicht behoben werden, wird eine
Kontrollablesung veranlasst. Diese durchlduft dann den ganzen Zyklus des
Z#hlerstandserfassungsprozesses noch einmal. Sollten dann die Zéhlerstinde wieder
unplausibel sein, wird der abzurechnende Zihlerstand geschitzt und anschlieBend

freigegeben.

Der dritte Fall wird dahingehend gelost, dass zuerst gekléart wird warum der Zihlerstand fehlt.
Diese Klarung des Sachverhaltes erfolgt auf der Grundlage der Meldungstexte im SAP-
System. Wie mit diesen Fehlermeldungen oder Warnmeldungen umgegangen wird, soll
Gegenstand eines folgenden Kapitels dieser Diplomarbeit sein. Dort werden die einzelnen

Meldungen analysiert und Vorschldge zur Optimierung gegeben.

Die folgende Abbildung zeigt den groben Prozessablauf der Zihlerstandserfassung. Dort
wurden vier Eckpunkte definiert, die im spéteren Teil dieser Diplomarbeit, nimlich bei der

Fehlerbestimmung, nochmals betrachtet werden.

Ableseauftrage ins Ableseauftrage
Argos aus dem
importieren Argos exportieren

Plausibilitat
prufen

Ableseauftrags-
erstellung

Abbildung 8: Grober Prozessablauf der Zihlerstandserfassung

Wie bereits zum Prozess des Turnuswechsels, ist auch zu dieser Prozessbeschreibung ein

eEPK im Anhang dieser Diplomarbeit hinterlegt.
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3 IT - Landschaft im Umfeld des Zihlermanagements

Das dritte Kapitel soll die informations-technischen Gegebenheiten im Umfeld des

Zihlermanagements aufzeigen.

Dazu werden die IT — Systeme, die fiir die Bearbeitung der Prozesse im
Zihlermanagement benotigt werden, erldutert. Besondere Aufmerksamkeit wird auf die
Losung der SAP AG: ,Industrie Solution Utilities* gegeben. Aber auch das ARGOS

System soll kurz vorgestellt werden.

3.1 Das SAP-System

Die Informationstechnologie hat erheblichen Einfluss auf die Geschéftsprozesse. Sie
unterstiitzt nicht nur den operativen Ablauf der Prozesse, sondern liefert auch wichtige
Beitrage fiir deren organisatorische Gestaltung. Deshalb ist es verstdndlich, dass sich
IT-Anbieter intensiv mit den Geschiftsprozessen der Unternehmen auseinandersetzen

miissen. Ein solcher Anbieter fiir prozessorientierte Software ist die SAP AG.

3.1.1 Das Unternehmen und seine Entwicklung

Das SAP-Unternchmen wurde 1972 von fiinf ehemaligen IBM'-Mitarbeitern in
Mannheim gegriindet, mit spiterem Umzug nach Walldorf. Der Zweck dieser Griindung
war, betriebswirtschaftliche ,Systeme, Anwendungen und Produkte in der
Datenverarbeitung® (SAP) fiir groBBe bis mittelstdndige Unternehmen zu entwickeln und
anzubieten. Mit dieser Software sollten sémtliche betriebswirtschaftliche Bereiche eines
Unternehmens abgedeckt und den Benutzern eine einheitliche Struktur der
Bedienoberfliche geboten werden. Dieses Softwaresystem sollte dann nicht nur in einer
speziellen Branche lauffihig sein, sondern in der ganzen Bandbreite aller
Industriezweige, sowie im Dienstleistungssektor und im o6ffentlichen Dienst (vgl.
Wenzel (2001) S.1 ff).

Schon 1980 hatte die SAP 50 der hundert grofiten deutschen Industrieunternehmen als
Kunden. Seit 1988 ist SAP eine borsennotierte Aktiengesellschaft, die 1995 in den
Deutschen Aktienindex (DAX)" aufgenommen wurde. Heute ist SAP der weltweit
drittgrofte unabhingige Softwareanbieter und der weltweit fithrende Anbieter von

Unternehmenssoftware mit tiber 35000 Mitarbeitern, Niederlassungen in mehr als 50

' International Business Machines Corporation, eines der éltesten amerikanischen IT-Unternehmen
' wichtigster deutscher Aktienindex
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Lindern sowie mehr als 100000 Installationen, 12 Millionen Benutzern und Tausenden
von Partnerfirmen (vgl. Forndron, et al., (2006) S. 21 f.).

Mit der Vision zur Entwicklung von Standard-Anwendungssoftware fiir die
Echtzeitverarbeitung'® wurde die erste Finanzbuchhaltungssoftware fertig gestellt und
bildete den Grundstein fiir die Weiterentwicklung. Es war nicht von ungefihr, mit dem
Bereich der Finanzbuchhaltung die Entwicklungen anzufangen, da die
Finanzbuchhaltung z.T. bedingt durch gesetzliche Regelungen strukturiert und
standardisiert war. AuBerdem befanden sich dort wahrscheinlich die grofiten
Automatisierungspotenziale, die sich zu damaliger Zeit in einem System abbilden
lieBen. Diese Softwareentwicklung wurde spiter bekannt als das R/1-System der SAP
AG, wobei ,,R“ fiir Real-Time (Echtzeit) steht (vgl. Rautenstrauch/ Schulze (2003) S.
313 ff)).

Mit der Markteinfithrung des R/2 — Systems 1981 wurde eine Echtzeitintegration im
Rahmen einer zentralen Mainframe'” - Umgebung geschaffen. Dieses System wurde fiir

Grofirechneranlagen konzipiert und bietet viele modulare Erweiterbarkeiten.

In der Mitte der 80er Jahre begann die Entwicklung des SAP R/3 Systems und
markierte den Ubergang von der GroBrechnerarchitektur zur Client-Server-Architektur.
Eine Client-Server-Architektur ist ein Softwaresystem, wo Software-Dienstleistungen in
Anbieter (Server) und Nachfrager (Clients) unterteilt werden. Besonderes Merkmal ist,
dass die Kommunikation immer zwischen Client und Server stattfindet (vgl.
Rautenstrauch/ Schulz (2003) S. 177). Neu bei dieser Client-Server-Architektur der
SAP war die Trennung von Datenbankebene, der Applikationsebene und der
Prisentationsebene. Bei mehr als 200 Benutzern war es notwendig, fiir jede Ebene einen
eigenen Server (Rechner) zur Verfiigung zustellen. Durch diese Trennung wurde eine
hohere Datensicherheit gegeniiber den Mainframes gewihrleistet, d.h. bei einem Ausfall
eines Rechners fiel nicht das komplette System aus, da Ausweichsysteme zur

Verfligung standen.

Die heutige Generation der ERP-Entwicklung, mySAP ERPxx, erschliefit bislang
brachliegende Nutzenpotenziale durch die Moglichkeit zur Integration heterogener
Landschaften. Der Fokus liegt klar auf Anpassungsfihigkeit an sich #dndernde

Anforderungen, sowie auf die Einbindung aller am Wertschopfungsprozess Beteiligten.

' System das ein Ergebnis innerhalb eines vorher fest definierten Zeitintervalles berechnet
7" GroBrechner mit sehr umfangreichem und komplexen Computersystem
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Dieser Wechsel vom R/3 — System zum mySAP ERPxx — System war ein evolutionérer
Schritt, d.h. es ist ein Ubergang der auf bestehenden Systemlandschaften aufbaut und
die weitere Nutzung des R/3-Systems als Teil der neuen Systemlandschaft ermdglicht.
Im Gegensatz dazu war der Wechsel vom R/2 — System zum R/3 — System ein
revolutiondrer Schritt, der die komplette Ersetzung des Systems erforderte (Forndron, et
al. (20006) S. 41).

3.1.2 Der Aufbau

Der Autbau des SAP-System ldsst sich in eine technische und in eine

betriebswirtschaftliche Sichtweise unterteilen.

Die technische Sichtweise beruht auf den Einsatz des Client-Server-Prinzips. Dieses
Prinzip wurde bereits im vorangegangen Abschnitt erwidhnt. Die meisten SAP —
Systeme der R/3-Generation verfolgen einen dreistufigen Aufbau. Bei diesem Aufbau
sind also die Prdsentationsebene, die Applikationsebene und die Datenhaltungsebene

vollkommen von einander getrennt.

Die Prisentationsebene ist die Sichtweise fiir die Anwender, d.h. fiir den Personenkreis,
der die betriebswirtschaftlichen Funktionalitidten nutzt. Beim SAP-System verbirgt sich
dahinter das sogenannte SAPGUI (SAP Graphical User Interface). Dieses Graphical
User Interface nimmt die Benutzereingaben entgegen, iibergibt diese an die nichste
Ebene, die Applikationsebene, zur Weiterverarbeitung. Das GUI nimmt umgekehrt die
Daten von der Applikationsebene, zur weiteren Verarbeitung, entgegen und bereitet
diese benutzerfreundlich auf. Hinter einem SAPGUI verbirgt sich letztlich ein Prozess
auf der Betriebssystemebene der Frontends' (vgl. Will (1999) S. 19 ff.).

An die Prisentationsebene schlieBt sich die Applikationsebene an. Diese nimmt die
Benutzeranforderungen aus der Prisentationsebene entgegen. Hier werden die
eigentlichen Berechnungen, Auswertungen u.s.w. durchgefiihrt. Die dazu benétigten
Daten werden von der Datenbankebene angefordert. Neu eingehende Daten werden
verarbeitet und an die Datenbank weitergeleitet. Diese Applikationsebene ist damit die
Schaltzentrale eines SAP-Systems. Die Applikationsebene kann sich aus mehreren
Rechnern zusammensetzen, wobei auf jedem Rechner verschiedene Prozesse ablaufen.
Diese Prozesse bilden dann Instanzen des SAP-Systems (vgl. Will (1999) S. 19 ftf.).

'8 Computer oder Verarbeitungseinheit, die Daten produzieren und manipulieren, bevor sie ein anderer
Prozessor empfingt
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Die letzte Ebene ist die Datenbankebene. Hier wird ein RDBMS, d.h. ein Relational
Database Management System, eingesetzt. Der Datenaustausch mit der
Applikationsebene erfolgt tiber eine SQL-Schnittstelle (vgl. Will (1999) S. 19 ft.).

Die nachfolgende Grafik veranschaulicht das Client-Server-Prinzip im Zusammenhang
mit dem SAP-System. In dieser Grafik ist die Dreiteilung erkenntlich. In jeder Ebene
laufen verschiedene Prozesse ab. Der Dispatcher kann in der Funktion eines
Koordinators gesehen werden. Er erkennt die Anforderungen z.B. der SAPGUI und

leitet diese entsprechend an die einzelnen Workprozesse der Applikationsebene weiter.

DS —— Prasentation
Window

el & §

{ i
SAPGUI- SAPGUI- SAPGUI-
Frozel Prozel ProzeRd

X-Terminal-Se rverI/

’/’
/ Applikation
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- 1
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1 Verbuchung
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Quelle: Adelsberger/Khatami (2006) S. 9
Abbildung 9: Client/Server-Architektur von SAP R/3

Workprozel’

b

K

Datenhaltung

Die betriebswirtschaftliche Gliederung des SAP-Systems bezieht sich auf den
modularen Aufbau. Hierbei wird ein ,baukastenihnlicher Aufbau der Software
verstanden. Die diversen Funktionalititen sind in den Bausteinen (Modulen) enthalten.
Die Module selbst sind wiederum aus einzelnen Funktionen in mehrere Ebenen
zusammengesetzt. Durch diesen modularen Aufbau wird die Gesamtkomplexitit

gesenkt.
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Beim Kauf eines SAP-System (Basis) entscheidet man sich fiir eine geeignete
Datenbank und installiert das vollstindige System. Die Benutzung des Systems wird
jedoch nach Bedarf eingeschrinkt. Der Preis des Gesamtsystems richtet sich nach
Anzahl der Gesamtbenutzer sowie nach der Art und Anzahl der eingesetzten Module.
Es miissen nur die unmittelbar bendtigten Module beschafft werden, dadurch wird das
System mit Codes und Daten nicht unnétig belastet und die Kosten bewegen sich in

einem iiberschaubaren Rahmen.

Die nachfolgende Aufzihlung gibt einen kurzen Einblick in die Module und den dazu
gehorigen Funktionen des SAP-System (R/3-System):

e Basiskomponente (BC — Basic Components)
o Administration und Customizing,
o Graphical User Interface (GUI),
o Hardwaresteuerung,
o Entwicklungsumgebung, u.a.
¢ Finanzwesen (FI — Financial Accounting)
o Hauptbuchhaltung,
o Debitoren- und Kreditorenbuchhaltung,
o Finanzcontrolling, u.a.
e Controlling (CO)
o Kostenstellenrechnung und Prozesskostenrechnung
o Profit-Center-Rechnung, u.a.
e Anlagenwirtschaft (AM — Assets Management)
e Projekt System (PS — Project System)
e Personalwirtschaft (HR — Human Resources)

¢ Instandhaltung ( PM — Plant Maintenance)
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e Materialwirtschaft (MM — Material Management)
e Vertrieb (SD — Sales and Distribution)
e ua.

Um eine gewisse Branchenneutralitit gerecht zu werden, wurden sémtliche
branchenspezifische Daten in branchenspezifische Module integriert, sogenannte
Branchenlosungen (IS — Industrie Solution). Damit wird gewéhrleistet, dass bestimmte
Branchen iiber diese Module ihre Prozesse abwickeln konnen. Ein
Energieversorgungsunternechmen hat nidmlich andere Geschéftsprozesse als ein
Kreditinstitut oder ein Krankenhaus. Folgende Liste zeigt einige dieser

Branchelosungen auf, die von der SAP AG zur Verfiigung gestellt werden.

IS—U (Industry Solution Utilities)

o Branchenlosung fiir die Versorgungsindustrie (Diese Losung wird spéter

noch genauer beschrieben)
e [S-H (Industry Solution Hospital)
o Branchenlosung fiir die Krankenhausverwaltung
e [S-B (Industry Solution Banking)
o Branchenldsung fiir das Bankwesen
e [S-IS (Industry Solution Insurance)

o Branchenlosung im Sektor Vermogensverwaltung fiir Versicherungs-

und Finanzdienstleistungsunternehmen
e ua.

Die nachstehende Abbildung zeigt den modularen Aufbau des SAP-R/3-Systems auf
mit der Integration der Branchenlésung Industry Solution Utilities. Die einzelnen
Farben in dieser Abbildung charakterisieren mogliche Hauptgruppen, in denen die
einzelnen Module zusammengefasst werden konnen. Folgende Klassifizierung konnte

vorgenommen werden:
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Rot = Rechnungswesen ( FI, AM, CO)

Griin = Logistik (SD, MM, PP, QM)

Gelb = Biiro (WF, Archivieren)

Lila = Branchenlosung z.B.: IS-U

Produktions-
[ELTLT

Quelle: Vortrag SWM — Einfiihrung IS-U/CCS
Abbildung 10: Modularer Aufbau des SAP R/3-Systems

Im néchsten Punkt soll die Logik des Systems betrachtet werden. Die Basis des SAP
R/3 Systems bildet das Business Framework. Dieses gliedert sich in Business
Components (z.B.: FI, IS-U, PM) und den jeweils dazugehorigen Objektmodellen
bestechend aus Business Objects. So ist es moglich, beliebig viele

Anwendungskomponenten zu erstellen und in das System zu integrieren.

Diese Business Objekte reprdsentieren real existierende oder abstrakte fachliche
Entititen' (z.B. technische Plitze, Equipments). Ahnlich des objektorientierten
Ansatzes aus der Programmierung umfasst ein Business Objekt Eigenschaften (Daten,
Attribute) sowie Methoden, die den Zugriff auf das Objekt ermdglichen (Lesen,
Andern).

' materielles oder immaterielles eindeutig bestimmtes Informationsobjekt
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Methoden der Business Objekte sind i.d.R. tiber Business Application Programming
Interface (BAPI) implementiert. Welche Methoden damit den BAPIs fiir ein Business
Object zur Verfiigung stehen, wird im Business Object Repository (BOR) definiert.

Die SAP interne Programmiersprache ist ABAP. ABAP ist die Abkiirzung fiir
Advanced Business Application Programming. Das gesamte SAP R/3 ist in dieser

Sprache codiert.

Eine Aktion innerhalb des SAP wird iiber Transaktionen aufgerufen. Eine Transaktion
kann dem Aufruf einer oder mehrerer BAPIs entsprechen. Eine Transaktion wird immer
vollstindig oder gar nicht im System gespeichert. Das Auftreten eines inkonsistenten
Zustandes ist somit ausgeschlossen. Innerhalb eines Integrationsszenarios muss fiir den

Fall des externen Aufrufes einer Transaktion immer auch deren Erfolg gepriift werden.

3.1.3 Die Branchenlésung IS-U

Die Branchenlosung Industry Solution Utilities wurde fiir die Versorgungsindustrie
entwickelt. Zu diesem Bereich gehoren auch Energieversorgungsunternehmen, somit
auch die Stadtischen Werke Magdeburg, wo diese Losung eingesetzt wird. Diese
Branchenkomponente stellt fiir Energieversorger das Vertriebs- und Informationssystem
zur Verfiigung, welches wua. zur Pflege von Stammdaten/Kundendaten,
Geriteverwaltung (Strom-, Gas und Wasserzihler), Verwaltung von Kunden und zur

Abrechnung dient.
Bei der Entwicklung von IS-U entstanden sechs industriespezifische Komponenten.

IS-U/CCS ist das Kundeninformations- und Abrechnungssystem fir den
Versorgungsmarkt. Es ist das ,Herzstiick“ in SAP Utilities und unterstiitzt die
Kernprozesse von Energieversorgern und deren Geschéftspartnern. Die Komponente
leistet umfassende Kundenkontaktverwaltung und Kundenservice, unterstiitzt den
Vertrieb und das Marketing, fithrt Verbrauchermittlungen durch und verwaltet die dafiir
erforderlichen technischen Einrichtungen. Dariiber hinaus erledigt sie die
Energieabrechnung und das Inkasso und bietet eine umfangreiche Servicekomponente

fiir die gesamte Auflendienstabwicklung.

IS-U/EWM ist das erweiterte Service- und Auftragsmanagementsystem zur effizienten

Abwicklung von Arbeitsauftrigen im Aufendienst.
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IS-U/B2C bietet Business-to-Customer Internet Szenarien, die dem Verbraucher einen
Self-Service-Zugang zum Kundeninformationssystem des Versorgungsunternehmens

erlauben.

Mit IS-U/IDE sind Funktionen und Verfahren zur Realisierung eines Intercompany
Data Exchange (DIE) gemeint. Diese Komponente wird in einem liberalisierten
Versorgungsmarkt zum Austausch von Informationen in Form standardisierter
Nachrichten zwischen den Versorgungsunternechmen bendtigt, um Leistungen dieser
Unternehmen fiir dieselbe Verbrauchsstelle beziehungsweise denselben Kunden zu
koordinieren und zu synchronisieren. Gegenstand der Komponente ist die Verwaltung
und Verarbeitung der eingehenden Nachrichten oder die Erzeugung ausgehender
Nachrichten.

IS-U/WCM  ist eine neue Losung fir  Kernkraftwerke und  den
Energietlibertragungssektor. Thr Hauptaugenmerk liegt auf das
Freischaltungsmanagement, mit dessen Hilfe sichergestellt wird, dass Reparatur- und

Wartungspersonal in einem sicheren Umfeld arbeiten konnen.
IS-U/FERC ist eine Controllinganwendung speziell fiir den nordamerikanischen Raum.

Die Betrachtungen in dieser Diplomarbeit beziehen sich auf den Kern der IS-U
Komponente, dem IS-U/CCS. In diesem Modul stehen folgende Funktionen zur
Verfiigung.

e Mit den Grundfunktionen werden Adressen und Regionalstrukturen verwaltet und

Termine fiir Ablesungen, Abschlidge und Abrechnungen erzeugt.

e Mit den Stammdaten sollen die Daten, die iiber einen ldngeren Zeitraum unverdndert
bleiben, verwaltet werden. Im IS-U sind diese Geschiftspartner, Vertrige und
Vertragskonten, Anschlussobjekte (Gebdude, Grundstiicke) und die darin
befindlichen Verbrauchsstellen, Anlagen und Geriteplitze hinterlegt.

e Mit der Gerdteverwaltung werden die Installationen, Ablesungen und

Beglaubigungen aller Gerite des Versorgungsunternehmens verwaltet.

e Die Abrechnung umfasst die klassischen Sparten Strom, Gas, Wasser/Abwasser,
Abfall, Fernwiarme und Multi-Media-Dienste (z.B. Kabel-TV).

e Die Fakturierung ermoglicht, soweit erwiinscht und terminlich sinnvoll, alle

Leistungen auf einer Rechnung zusammenzufithren und gemeinsam zu fakturieren.
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AufBlerdem wird die Ermittlung und Erhebung von Steuern, Gebiihren und Abgaben
unterstiitzt.

Im Kundenservice konnen iiber das Customer-Interaction-Center (CIC) oder das
Front-Office alle Daten angezeigt und die am héufigsten vorkommenden
Geschiftsprozesse gestartet werden. Uber Internet-Self-Services kénnen an Kunden
neue oder gednderte Kundendaten per Internet tibermittelt (z.B. die Erteilung einer

Einzugsermédchtigung oder die Meldung eines Einzugs) werden.

Das Energiedaten-Management (EDM) ist eine Losung, die die Anforderungen
durch Lastgangmessung, Energiemengenbilanzierung, Fahrplan-Management und
Abrechnung von lastgangsgemessenem Energieverbrauch erfiillt. EDM deckt
folgende Aufgabenbereiche ab:

o zentrale Datenbank fiir Energiedaten (Energy Data Repository),

o Bilanzierung  und  Fahrplan-Management = mit  Hilfe der
Bilanzierungsworkbench,

o Abrechnung von Zeitreihen mit Hilfe der Real-Time-Pricing-
Abrechnung.

Der Unternehmensiibergreifende Datenaustausch (IDE) ist eine Losung, die den
Anforderungen durch die Deregulierung der Energiemérkte erfiillt. IDE deckt
folgende Aufgabenbereiche ab:

o Verwaltung von Deregulierungsdaten,
o Prozessbearbeitung und
o Abwicklung von Datenaustausch-Prozessen.

Das Work-Management fiigt verschiedene Komponenten des SAP-Systems
zusammen und ergidnzt diese um branchenspezifische Funktionen zur Planung,

Kalkulation, Ausfiihrung und Abrechnung von Arbeitsauftrigen.

SAP Waste and Recycling (IS-U-WA) ist ein umfassendes Logistik-, Abrechnungs-,
Service- und Kundenbetreuungssystem, das alle betriebswirtschaftlichen Abldufe in

einem Entsorgungsunternechmen abdeckt.
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e Im Rahmen des Losungs-Portfolios SAP for Utilities steht die Integration mit den

folgenden Losungen zur Verfligung:
o SAP Utilities Customer E-Services,
o SAP Customer Relationship Management,
o SAP NetWeaver Business Intelligence und
o SAP NetWeaver Enterprise Portal.

Die nachstehende Grafik verdeutlicht nochmals den Leistungsumfang der Komponente
IS-U/CCS. In dieser Grafik ist auch der Zusammenhang mit einigen anderen Modulen
des SAP-System erkenntlich, wie sie in einem Energieversorgungsunternehmen zur

Anwendung kommen konnen.

Leistungsumfang des Systems IS-U/CCS

Energiehandel

Kunden-

Erzeugung/ Ubertragung Vert ilung service /
Forderung / Abrechnung

Alle kundenbezogenen Geschiftsprozesse
~ aus Energielieferung, Dienstleistung, Warenverkauf

Kundenkontakt/-information/-service

PM/ . S S

SM Verbrauchs- Verbrauchs- Vert
Marketing Nt abrechnung Fakturie- iglr:g_s-

& Vertrieb Installations- / Dienst- ung korrent
leistungen leistungs- Fakturierung
abrechnung

Zdhlerwesen & Gerdteverwaltung

SD

Work Management

Quelle: SWM (2005) S.7
Abbildung 11: Leistungsumfang des IS-U/CCS —Systems

Einen zentralen Punkt bei der Bearbeitung dieser Diplomarbeit nimmt die Funktionalitét
der Geridteverwaltung ein. Unter dieser Funktionalitdt verbergen sich die einzelnen
Programme (Transaktionen), die in den Prozessen der Zihlerstandserfassung und des

Turnuswechsels bendtigt werden.
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In der néchsten Abbildung ist der Startbildschirm des SAP-System mit dem Modul
ISU/CCS zu sehen. Dort sind unter dem Meniipunkt Versorgungsindustrie in der linken
Meniileiste des Bildschirmes die Hauptfunktionalititen des ISU/CCS Komponente
erkenntlich. Diese entsprechen ungefihr den zuvor beschriebenen Funktionalititen.
Erkenntlich ist, dass der Meniipunkt der Gerdteverwaltung sich weiter untergliedern
lasst.
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Abbildung 12: Startoberfliche im SAP-System mit IS-U Modul

Zuvor wurden die Funktionalitidten des SAP IS-U/CCS Moduls beschrieben. Jetzt soll
dargestellt werden, nach welchem betriebswirtschaftlichen Prinzip dieses System agiert.

Ausgangspunkt dieser Betrachtung ist das sogenannte IS-U-Haus.

Ein reales Gebdude ist im IS-U ein Anschlussobjekt, das z.B. tiber Anschliisse von
Wasser, Gas und Strom verfiigen kann. Diese Anschliisse werden Verbrauchstellen
genannt. Hat ein Gebdude mehrere Wohnungen so existieren mehrere Verbrauchstellen.
Die Bewohner dieses Anschlussobjektes sind die Geschéftspartner des

Energieversorgers, hier SWM. Fiir diese wird je ein Vertragskonto angelegt, wo die
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einzelnen Vertrige, je nachdem aus welcher Sparte sie beliefert werden, enthalten sind.
Ein Beispiel konnte sein, dass Herr Miiller ein Vertragskonto besitzt und dort Vertrige
tiber die Lieferung von Gas und Strom enthalten sind. An diesem Vertrag hingt dann
eine Versorgungsanlage mit einem oder mehreren separaten Zihlern (je Sparte). Dieser
Zdhler hat einen realen Geriteplatz, diese Bezeichnung existiert auch im IS-U, als
virtueller Geriteplatz. Diese realen Zédhler konnen dann, wie bereits im Kapitel 2
beschrieben, entweder gewechselt werden oder der Zahlerstand kann erfasst werden.
Die virtuellen Zahler im System miissen, wenn z.B. ein Turnuswechsel vorliegt, auch

gewechselt werden, ebenso wie die Zahlerstdnde im System hinterlegt werden miissen.

Die nichste Abbildung zeigt das IS-U-Haus Modell. Dort ist aufgefiihrt, wie die realen

Objekte im Zusammenhang mit den Begrifflichkeiten des IS-U-Systems abgebildet
werden.
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Quelle: SWM (2005) S. 3
Abbildung 13: IS-U Haus

3.2 Das ARGOS - System

Die Softwarelosung ARGOS ist ein Produkt der Firma Bittner + Krull Softwaresysteme
GmbH. Diese Firma wurde 1985 in Miinchen von Ingo Bittner und Horand Krull

gegriindet. Im Laufe der Zeit entwickelte diese Firma ein integriertes Softwaresystem
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fiir die mobile und automatisierte Verbrauchsdatenerfassung. Dieses Softwaresystem
erhielt den Namen ARGOS. Das System wurde immer weiter entwickelt und
tiberarbeitet und liegt in seiner offiziellen Version ARGOS/p vor. Die Stddtischen
Werke Magdeburg GmbH benutzen noch die Vorgianger Softwareversion ARGOS 4.

Dieses System integriert simtliche Funktionalititen, die die Energieversorger fiir den
Prozess der Messdatenbeschaffung und —auswertung bendtigen. Das komplette System
besteht aus der Software zur Verarbeitung der Daten und der Hardwarekomponente der

Mobilen Datenerfassungsgerite (MDE) mit entsprechender aufgespielter Software.

Dieses System kann vom Abrechnungssystem ISU die Auftrige z.B. fiir den
Turnuswechsel importieren. Dieser Import findet im ARGOS — System statt. Dort
stehen dann alle Daten zu Kunden und Zihlern zur Verfiigung. Die folgende Abbildung
zeigt, wie die einzelnen Auftrige im ARGOS System dargestellt sind.
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Abbildung 14: Bildschirmausschnitt ARGOS

Auftrage zur automatisierten Auftragsbearbeitung erzeugt ARGOS iiber ein eigenes
Stammdatenmodul. Dort werden auch die dazugehorenden Kunden- und Zéhlerdaten
verwaltet. Fiir die Disposition der Auftridge in Ablesetouren und Arbeitspakete verfiigt
ARGOS tiber eine Vielzahl von Funktionalititen. Dazu gehéren zum Beispiel auch ein

Terminmanagement und Einsatzplanung fiir Ableser und Monteure.
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Die Komponente ARGOS Mobile steuert die Ablesung der Messdaten vor Ort. Auf
threm Mobil-Computer finden die Ableser genaue Anweisungen zu jedem Auftrag. Die
Daten kénnen sie manuell eingeben oder iiber einen Optokopf* elektronisch ablesen
lassen. Die Hierarchie, in der die Auftragsdaten am Display dargestellt werden, ist frei
definierbar. Suchfunktionen helfen, Daten rasch zu finden. Die Arbeit des Ablesers wird
zusétzlich erleichtert durch Hinweise auf ortliche Besonderheiten. Ereignisnotizen zu

Problemen Vorort helfen dem Innendienst, gezielt fiir ihre Beseitigung zu sorgen.

Bittner und Krull fiihrt zwei MDE-Gerétefamilien: Die erste funktioniert mit den
Betriebssystemen DOS und EPOC (z.B. fiir PSION, EPSON). Die zweite umfasst die
Windows CE-Gerdte (z.B. Casio). Die folgende Grafik =zeigt ein Mobiles

Datenerfassungsgerit, wie es bei den Stidtischen Werken zum Einsatz kommt.
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Quelle: Bittner + Krull (Homepage)
Abbildung 15: MDE-Geriite im Modus Zihlerstandserfassung

% Infrarotschnittstelle, womit die Daten vom Zzhler eingelesen werden konnen.
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4 Das Business Process Exception Management — Konzept

Dieses Kapitel befasst sich mit dem Werkzeug Business Process Exception Management
(BPEM) der SAP AG. Es wird dargestellt, was BPEM iiberhaupt ist und wie es eingesetzt
werden kann. Im Weiteren wird die Architektur von BPEM erldutert. In diesem Bezug werden

auch einige fachliche Begriffe beschrieben.

4.1 Was ist BPEM?

Ein grof3es Problem, was Unternehmen beschiftigt, ist wie komplexe Prozesse iiberwacht und
verwaltet werden konnen. Fiir Unternehmen, die ihre Geschiftsprozesse mit dem SAP-System
abbilden, wurde ein Werkzeug entwickelt, mit dem eine Uberwachung und Verwaltung der
jeweiligen Prozesse moglich ist. Dieses Werkzeug heilt BPEM und steht fiir Business
Process Exception Management, zu deutsch Geschiftsprozess Fehler-(Ausnahme)

Behandlung.

Bei BPEM handelt es sich um eine branchenunabhéngige Losung. Durch das Modul Business
Warehouse (BW) kann die Funktionalitit des Business Process Analysis (BPA) genutzt
werden. Mit Hilfe dessen kann die Leistung und Qualitit von Business Prozessen gemessen
werden. Es bietet die notwendigen Kennzahlen, um eine Verbesserung der Prozesse visuell
tiberwachen zu konnen. Diese Komponente mit der dazugehorigen Schnittstelle ist aber
momentan nur in der Branchenldsung fiir die Versorgungsindustrie (IS-U) implementiert und

damit steht die Gesamtlosung auch nur fiir die Versorgungsindustrie zur Verfiigung.

Es sei an dieser Stelle vorweggenommen, dass (leider) Auswertung mit dem BW-System in
dieser Diplomarbeit nicht betrachtet werden konnen. Das zur Verfligung stehen BW-System

befand sich zum Zeitpunkt des Praktikums, erst im Aufbau.

BPEM wurde im ISU/CCS Release 4.64 noch unter dem Namen EMMA (Extended
Monitoring of Mass Activities) entwickelt. Dieser Begriff bedeutet soviel wie: erweiterte
Uberwachung von Massenaktivititen. Zu den Massenaktivititen gehdren in der
Energiebranche z.B. das Ablesen von Zghlerstinden oder der turnusmifBige Wechsel von

Zihlern sowie auch Abrechnungsprozesse z.B. die Rechnungslegung.

Ab dem ISU/CCS Release 4.72 und der Einfiihrung des weiterentwickelten SAP-Systems von
R/3 zu ERP2005 kamen neue Funktionalitidten hinzu und der Name BPEM wurde generiert.
Als eines der ersten Energieversorgungsunternechmen im deutschsprachigen Raum

entschlossen sich die Stiadtischen Werke Magdeburg GmbH, dieses Werkzeug einzufiihren.
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Mit Hilfe dieses Werkzeuges konnen z.B. die bei Massenaktivititen erstellten
Anwendungsprotokolle analysiert werden. Hierzu werden alle im System erfolgreich
ausgefiihrten als auch fehlgeschlagenen Jobs” und Transaktionen® analysiert. Dieses
Werkzeug erméglicht eine Uberwachung der Fehler- und Erfolgsraten der einzelnen Prozesse
und bietet dazu, noch eine Moglichkeit zur Generierung von Kennzahlen, fiir eine
kontinuierliche Qualititsiiberwachung. (vgl. SAP (2004) S. 10 ff.)

Das Werkzeug dient hauptsichlich dazu, einen Uberblick iiber die Systemaktivititen zu geben
und Ausnahmen richtig zu bearbeiten. Es dient also als im Ansatz als Analysewerkzeug. Im
SAP-System (Stand Marz 2007) gibt es kein anderes Werkzeug, das diese Funktionalitdten

aufweist.

Wenn zurzeit ein Fehler von einem Prozess protokolliert wird, konnen die Informationen auf
Grund der schlechten Qualitdt und der technischen Art der Meldung nicht so leicht verfolgt
werden. Folgendes Beispiel: Als Selektionskriterium fiir eine turnusmiflige Ablesung wurden
10.000 Zahlerstinde eingegeben. Wenn in diesen 10.000 Zdhlerstinden ein Fehler auftritt,
wird dieser Fehler zwar im System verzeichnet, aber die Anwendungsprotokolle kénnen
jedoch nicht so einfach gelesen werden und mangeln an Benutzerfreundlichkeit. Die
Protokolle konnen nur sehr schwer identifiziert werden. Die nachstehende Abbildung zeigt
diese Benutzerunfreundlichkeit im Bezug auf die schlechte Auffindbarkeit der Meldung
einmal auf. Hier miissen alle Protokolle, in dem Zeitraum, wo die moglichen Fehler vermutet
werden, durchsucht werden. Durch o6ffnen des Pfades zum Protokoll werden die

Meldungstexte im unteren Abschnitt des Bildschirmes angezeigt.

! Dokument, welches die Titigkeiten der Benutzer protokolliert und einen Status zuweist.
22 Arbeitseinheit, die komplexe Aufgaben z.B. iiber mehrere Programme hinweg behandelt
2 eine feste Folge von Operationen, welche als logische Einheit betrachtet wird



Das Business Process Exception Management — Konzept 40
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Abbildung 16: Anwendungsprotokolle anzeigen (SLG1)

Ein weiterer Nachteil bei der jetzigen Analyse der Anwendungsprotokolle ist das Fehlen von
jeglichem Kontext zu den Meldungen. Das heifit, die Information, welche Meldung zu

welchem Business Objekt gehort, ist nicht vorhanden.

4.2 Sprachliche Konstrukte und Transaktionen

Im Umgang mit dem SAP-System und dem BPEM-Werkzeug werden eine Reihe
fachspezifischer Begriffe gebraucht. Die wichtigsten Begriffe, zum Verstdndnis der weiteren

Ausfiihrungen, werden kurz erldutert.

4.2.1 Definitionen

Im SAP wird immer von Business-Prozessen gesprochen. Dieses sind bestimmte Programme,

die bestimmte Prozesse der Realitit widerspiegeln.

Diese Business-Prozesse werden bestimmten Business-Prozess-Bereichen zugeordnet. Der
Business-Prozess-Bereich ist eine Zusammenfassung der Business-Prozesse, die dem gleichen
Verwendungsgebiet angehoren. Beispiele fiir Business-Prozess-Bereiche sind Rechnung,
Fakturierung oder Zihlerablesung. Folgende Tabelle gibt einen Uberblick der vorhandenen
Business-Prozess-Bereiche im IS-U. (vgl. SAP (2004) S. 16 ff.)
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Business-Prozess- Beschreibung
Bereich
BPDP Normalisierung GPartner fiir Dublettensuche
DUNN Mahnen
EBB IS-U Abschlagsplan
EBI IS-U Abrechnung
ECS IS-U Kundenservice
EDER IS-U Deregulierung
EIN IS-U Fakturierung
EMR IS-U Ablesung
FFWD Buchungen weiterleiten
FINV Fakturierung im Vertragskontokorrent
FRDI Einnahmenverteilung
IDOC IDoc
JLOG Hintergrundjob
OITR Transfer von Geschéftspartnerpositionen
ORD1 Belege aus Anordnungen erzeugen
ORD2 Belege aus Daueranordnungen erzeugen

Quelle: SAP IS-U System der SWM

Tabelle 2: Business-Prozess-Bereiche aus dem IS-U

Ein nichster Begriff, der verwendet wird, ist der des Business-Prozess-Code. Hier wird ein
Business-Prozess innerhalb eines bestimmten Business-Prozess-Bereiches beschrieben, der
einen einzigartigen Betrieb durchfiihrt. Ein Beispiel soll dieses verstindlicher machen. Der
Business-Prozess-Bereich ist der, der Zihlerstandsablesung. Ein dazugehoriger Business-
Prozess-Code wire, Ableseergebnis unplausibel erfassen. Die nachfolgende Tabelle gibt einen

Uberblick, iiber die vorhandenen Business-Prozess-Codes im Business-Prozess-Bereich
~EMR*.

Business- Business-Prozess- Beschreibung
Prozess- Code
Bereich

EMR EMRO00001 Ableseergebnis plausibel erfassen
EMR EMR00002 Ableseergebnis unplausibel erfassen
EMR EMRO00003 Ableseergebnis freigeben
EMR EMRO00004 Ableseergebnis zuriick stellen
EMR EMRO00005 Ableseergebnis zuriick setzen
EMR EMRO00006 Massenauftragserstellung ausfithren
EMR EMRO00007 Auftragserstellung ausfiihren
EMR EMRO00008 Auftragsausgabe ausfithren
EMR EMRO00009 Schétzung ausfiithren

Quelle: SAP IS-U System der SWM

Tabelle 3: Business-Prozess-Code fiir Business-Bereich Ablesung
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Eine weitere Definition benétigen die Fallarten. Dieser Begriff wird benutzt, um Félle zu
kategorisieren, die von der Transaktion ,,EMMA* erzeugt werden. Zum Beispiel konnte man
alle Félle der Zahlerablesung der Fallart Zahlerstandserfassung zuordnen. Die Tabelle 4,

Beispiele fiir Fallarten, listet mogliche Fallarten auf die erstellt werden kénnen.

Fallarten Beschreibung
BILL Abrechnungsfehler
E001 IS-U allg.
EBB IS-U Abschlagsfille
EBIL IS-U Abrechnungsfille
ECSS IS-U Kundenservicefille
EINV IS-U Fakturierungsfille
EMTR IS-U Ablesefille
F001 IS-U FICA
FDUN IS-U Mahnfille
INVO Fakturierungsfehler

Quelle: SAP IS-U System der SWM
Tabelle 4: Beispiele fiir Fallarten

Die Klédrungsfallkategorie definiert die Bedingungen fiir das Erzeugen von Féllen. Diesen
Féllen werden Geschéftsgegenstinde und Losungsprozesse zugewiesen. Es erfolgt die
Verteilung von Féllen zu den Angestellten. Also sind die Klarungsfallkategorien die speziell

erstellten, prozessabhingigen Fille.

4.2.2 BPEM - spezifische Transaktionen (Programme)

1. EMMA

Im Rahmen dieser Transaktion konnen Anwendungsprotokolle eines Jobs analysiert werden,
die bereits im System ausgefiihrt und durch die ein Anwendungsprotokoll geschrieben wurde.
Ob der Job noch ausgefiihrt wird oder bereits vollstdndig bearbeitet wurde, ist dabei nicht von
Bedeutung. Auch ein Job, der noch ausgefiihrt wird, kann analysiert werden. In diesem Fall
wird der Status des Jobs zu dem betreffenden Zeitpunkt festgehalten. (vgl. SAP (2004) S. 24)

2. EMMACLGEN

Bevor die mit der Transaktion EMMACL erzeugten Félle anzeigt oder die Transaktion
EMMACAP verwendet werden kann, muss im System die Transaktion EMMACLGEN



Das Business Process Exception Management — Konzept 43

aufgerufen werden. Durch diese Transaktion wird das Selektionsbild* fiir die Transaktionen
EMMACL und EMMACAP erzeugt. (vgl. SAP (2004) S. 24 £))

3. EMMACL

Im System erstellte Fille konnen tiber die Klarungsliste in der Transaktion EMMACL anzeigt
werden. In der Kldrungsliste werden alle manuellen oder mit Hilfe des Anwendungsprotokolls
angelegten Fille angezeigt. (vgl. SAP (2004) S. 25)

4. EMMACI1

Félle missen nicht unbedingt mit der Transaktion EMMA im Bild Protokollanalyse erzeugt
werden, sondern konnen auch manuell angelegt werden. Dazu wird im Eingabebild die
Fallkategorie eingegeben, fiir die ein Fall angelegt werden soll. Dabei sind nur die
Fallkategorien verfiigbar, fiir die im Customizing der Fallkategorien auch die
Fallerzeugungsart manuell angegeben ist. Aullerdem konnen bereits vorhandene Fille als
Vorlage verwendet werden. In diesem Fall wird die Fallkategorie und alle anderen Felder von

der Vorlage in den neuen Fall kopiert. Der Fall wird immer mit dem Status Neu angelegt.

Manuelle oder iiber das Anwendungsprotokoll angelegte Fille konnen mit der Transaktion
EMMAC2 geédndert werden. Die Fille konnen iiber die Transaktion EMMAC3 angezeigt
werden. (vgl. SAP (2004) S. 26 1))

5. EMMACLS

Die Klédrungsfallliste mit Kurzwahltasten ist eine benutzerfreundliche Schnittstelle fiir die
Selektion von Féllen. Die Kurzwahltasten werden im linken Bildbereich angezeigt. Eine
Kurzwahltaste kann entsprechend den Fillen die im IMG?*, dem Einfiihrungsleitfaden (engl.
Implementation Guide), konfiguriert wurden, gewéhlt werden. Die Kurzwahltasten werden im
IMG definiert.

Sobald die Fallliste angezeigt wird, konnen die Félle angenommen, gedndert, angezeigt,
weitergeleitet oder an die Klarungsliste zuriickgegeben werden. Die Funktionen sind mit den
gleichen Vorgingen verbunden, wie die Funktionen in der Transaktion EMMACL. (vgl. SAP
(2004) S. 25)

6. EMMACAP

Diese Transaktion wird fiir die Verarbeitung so genannter ,,automatischer Losungen fiir

einen Klirungsfall verwendet. Die Losungsprozesse, die fiir die Fille dieser Kategorie

# Darstellungsart verschiedener Datenmengen
¥ Werkzeug zur Anpassung des SAP-Systems an die Anforderungen eines Unternehmens
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relevant sind, werden in den IMG - Fallkategorien angegeben. Prozesse, die als
»automatisch® markiert sind, konnen von der Transaktion EMMACAP im Hintergrund
ausgefiihrt werden. Das Ziel ist, EMMACAP als Hintergrund-Job nach der Fallerzeugung zu
planen. EMMACAP verarbeitet diese Félle dann automatisch, bevor ein Sachbearbeiter mit
thnen arbeiten muss. Idealerweise wird ein Fall von einem automatischen Losungsprozess
abgeschlossen, der iiber EMMACAP ausgefiihrt wird. Dadurch lédsst sich die Anzahl der
manuell zu bearbeitenden Félle reduzieren. (vgl. SAP (2004) S. 27)

4.3 Die Architektur

In diesem Abschnitt werden die technischen Details von BPEM erldutert. Es gibt
verschiedene Funktionen, die in unterschiedlichen Komponenten und Schritten unterteilt
werden. Die folgende Abbildung beschreibt den Prozessablauf nach der Erstellung der
Anwendungsprotokolle bis zur Weiterleitung der Abarbeitung der Félle. Diese Abbildung soll
als Grundlage fiir die Beschreibung der Architektur von BPEM dienen. (vgl. SAP (2004) S.
12)
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Der erste Schritt im Prozessverlauf von BPEM ist, dass Anwendungsprotokolle im System
von beliebigen Business-Prozessen/ Transaktionen erstellt werden. Auf dieser Grundlage
kann eine Jobstatistik zur Verfiigung gestellt werden. Diese Jobstatistik wird mit der
Transaktion EMMA aufgerufen. Die nachfolgende Abbildung zeigt den Startbildschirm dieser
EMMA-Transaktion.

|I:D

BErogramm  Bearheiten Springen  System  Hilfe

| DI H e LHE snan BE @B
Business-Prozess-Analyse und Fallgenerierung
Business-Prozess-Information
Bus-Frozess-Bereich his
Business-Frozess his
Technische Information
Interne Jobhnummer his
Transaktionscode his
Externe Jobnumrmer his
Datum his
Uhrzeit a0:a0:00 bis  [00:00:00
Usar his
Mur fiir Fallgenerierung
Intervalinummer his

“‘orbereiten
[]Jobs wvarbereiten
[ Kiarungstalle erzeugen

Lischen
[ Jobvorbereitung lschen
[ Klarungstalle lischen

Zu prozessierende Jobarten
[w] warbereitete Jobs
[] Moch nicht vorbereitete Jobs

| b [ m1 et g

Abbildung 18: Business-Prozess-Analyse-Bildschirm

Die Verarbeitung des Anwendungsprotokolls eines Jobs erfolgt in zwei Schritten. Zuerst
werden alle Anwendungsprotokolle des ausgefiihrten Prozesses mit Hilfe einer der
Schnittstellenmethode identifiziert. Im zweiten Schritt werden diese Anwendungsprotokolle
vom BPEM-Werkzeug gelesen und dann an eine andere Schnittstellenmethode weitergeleitet,
wo die Meldungen analysiert und nach Business-Objekten gruppiert werden. Zum Schluss

werden die Ergebnisse der Analysen mit Hilfe der ALV-Funktion®® ausgegeben.

Nach der Jobvorbereitung erzeugt das System einen Arbeitsvorrat der Fille. Dieser
Arbeitsvorrat enthélt Félle verschiedener Kategorien, die im IMG definiert sind. Die

Verteilung der Fille unter den Benutzern erfolgt anhand des im Unternehmen gewihlten

%6 Funktion, mit dem tabellarische Daten in Anwendungen angezeigt werden kénnen
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Fallbearbeitungsverfahren (Rollenauflosung, Workflow? usw.). Sobald ein Sachbearbeiter
mit der Bearbeitung eines Falles beginnt, fithrt z. B. die Aktualisierung des Status dazu, dass
der Fall aus dem Eingangskorb der anderen Benutzer entfernt wird. Der Status wird
hauptsichlich zur Uberwachung des Falles verwendet und ist fiir Auswertungszwecken sehr

wichtig.
Der Fallerstellungsprozess kann in mehrere Teilprozesse untergliedert werden:

o Fallbestimmung: In diesem Prozess werden die Anwendungsprotokollmeldungen gelesen
und nach Meldungskombinationen durchsucht, die einen Fall einer bestimmten

Fallkategorie darstellen.

e Prioritdtsermittlung: Sobald ein Fall identifiziert wurde, wird ihm in diesem Prozess eine

Prioritdt zugewiesen.

o Objektermittlung: In diesem Prozess werden die Business-Objekte ermittelt, die fiir die

Verarbeitung und Losung des Problems relevant und mit dem Fall verkniipft sind.

Beachtet werden muss, dass nur Félle bertcksichtigt werden, die auf
Anwendungsprotokollmeldungen basieren. In diesem Prozess werden keine Fille manuell
erstellt.

Das Ergebnis des Fallerstellungsprozesses ist eine Liste mit Féllen (Kldrungsfallliste), von
denen jeder einzelne Fall einem oder mehreren Benutzern zugeordnet werden kann. Die Fille
werden dann mit Hilfe der im Unternehmen bevorzugten Methode an die Benutzer
weitergeleitet. Weiterleitungsmethoden sind z. B.:

o Kldrungsliste (Pull; Transaktionen EMMACL und EMMACLS): Bietet eine BPEM-
spezifische Eingangsfunktion, mit der die Benutzer Fille anhand verschiedener
Selektionskriterien auswihlen konnen, z. B. nach Status, Filligkeitsdatum, Bearbeiter und

Organisationseinheit.

o Kundenspezifisch (Push): Hier wird eine Schnittstelle implementiert, um eine eigene
Methode fiir die Lieferung des Falles an den Sachbearbeiter zu definieren. Unternehmen
konnen z. B. die Methode mit Hilfe der definierten Schnittstelle definieren, um entweder
nur den Fall (z. B. Workflow, Servicemeldung usw.) oder auch Informationen iiber den
Fall (z. B. eine automatische E-Mail, Systemmeldung usw.) an den Sachbearbeiter

weiterzuleiten.

27 Abfolge von Arbeitsschritten, die entweder von Personen oder automatisiert vom System bearbeitet werden
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Die Sachbearbeiter arbeiten an den ihnen zugewiesenen Fillen. Je nach den ihnen erteilten
Berechtigungen konnen die Bearbeiter die Fallzuweisung aufheben und den Fall an den
Arbeitsvorrat zuriicksenden. Meist hat nur ein Vorgesetzter die notwendige Berechtigung,
eine Fallzuweisung zu widerrufen und den Fall einem anderen Bearbeiter zuzuweisen. Wenn
ein Benutzer die Zuweisung aufhebt oder den Fall einem anderen Bearbeiter zuweist, muss

ein Neuzuordnungscode angegeben werden.

Jeder Fall hat einen zentralen Status. Auf diese Weise kann der Vorgesetzte den Status der
Fille iiberwachen. Der Fallstatus wird in einer Tabelle verwaltet und anhand der Aktionen,
die die Bearbeiter zum Fall ausfiihren, aktualisiert. Mit Hilfe dieser Tabelle konnen Sie einen

Statusbericht zu Uberwachungszwecken erstellen.

Losungen sind Business-Prozesse, die dem Bearbeiter dabei helfen, das im Fall beschriebene
Problem zu 16sen. Fiir jeden Problemtyp konnen mehrere Business-Prozesse konfiguriert
werden. Diese Business-Prozesse werden dann entweder manuell vom Bearbeiter oder
automatisch von einem Programm ausgefiihrt. Alle Losungen, egal ob manuell oder
automatisch, sind auf der Registerkarte Prozesse in der Fallverwaltungstransaktion EMMAC2

oder EMMACS3 verfiigbar, mit der Félle gedndert oder anzeigt werden konnen.
Es gibt zwei Arten von Losungen:

* Manuelle Losungen konnen nur manuell durch einen Sachbearbeiter im Dialog
(Mensch-Maschine) ausgefithrt werden. Um einen Prozess auszufithren, kann der Bearbeiter
auf die Drucktaste mit der Prozess-ID klicken. Sobald ein Prozess ausgefiihrt wurde, werden

die Uhrzeit, das Datum und der Benutzer neben dem Prozess vermerkt.

* Automatische Losungen konnen im Dialog wie manuelle Losungen ausgefiihrt werden. Eine
automatische Ausfithrung ist aber auch tiber die Transaktion EMMACAP moglich. Dabei
wird ein Job geplant, der sofort nach dem Fallerstellungsjob ausgefiihrt wird. Dieser Job fiihrt
dann alle automatischen Losungen fiir die erstellten Félle aus. Automatische Losungen haben
das Ziel, die Probleme, fiir die der Fall erstellt wurde, ohne Eingriff eines Bearbeiters zu
16sen. Die Kennzeichnung von Ldsungen als ,,automatisch® erfolgt in der Konfiguration des

Losungspfades.
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5 Effizienz und Prozessverbesserung

Vor dem Hintergrund der vorherigen Kapitel wird in diesem Kapitel ein Bezugsrahmen
zur Prozessverbesserung hergestellt. Hier werden die Ziele bzw. Leistungsparameter
definiert, die zur Erreichung einer hoheren Effizienz der Prozesse beitragen. Am
Anfang wird der Begriff der Effizienz vorgestellt. Danach werden Grofen definiert, die
die Leistung der Prozesse messen. Im Anschluss wird der Zyklus der
Prozessverbesserung nach der PDCA — Vorgehensweise vorgestellt. Anhand dieses
PDCA — Kreislaufes wird eine Methode entwickelt die unter Einbeziehung des BPEM —

Werkzeuges eine Prozessverbesserung bewirken soll.

5.1 Die Begriffe: Effizienz und Optimierung

Energieversorgungsunternehmen stehen oft vor ungelosten Problemen und sehr hohen
Anforderungen, wie z.B. durch die Bundesregulierungsbehorde. Diese Probleme lassen
sich anhand der Effizienz beschreiben. Effizienz allgemein bedeutet, ,,etwas richtig

(13

tun“. Es geht dabei um die wirtschaftliche Erreichung der gesetzten Ziele.

Effizienzprobleme kommen besonders oft in den betrieblichen Abldufen vor. Es handelt
sich also um die unzureichende Beherrschung der Prozesse im Unternehmen. Probleme,
die als Folge in Unternehmen von nicht beherrschbaren Prozessen auftreten konnen,
sind folgende: (vgl. Schmelzer/ Sesselmann (2004) S. 3)

e Beanstandungen, z.B. an fehlerhaften Rechnungsstellungen,
e Fehler, z.B. bei der Erfassung von Zahlerstdnden,

e Anderungen,

e hohe Kosten,

e lange Durchlaufzeiten,

e geringere Flexibilitit,

® Usw.

Die Parameter der Effizienz sind Zeit, Qualitdt und Kosten. Diese Gréfen stehen
miteinander in enger Beziehung. So wird z.B. gefordert, bestimmte Prozesse mit hoher
Qualitit, in kurzer Zeit und mit geringen Kosten zu erledigen. Als Beispiel konnte der

Prozess der Zahlerablesung erwéhnt werden. Hier soll die Qualitét sehr hoch sein, d.h.
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moglichst alle Zdhlerstande sollen richtig abgelesen und erfasst werden. Dieser Prozess
soll so schnell wie moglich abgeschlossen werden und die Kosten, die hierbei entstehen,
sollen so gering wie moglich gehalten werden,. (vgl. Schmelzer/ Sesselmann (2004)
S.3)

Es wird oft von Optimierung der Prozesse gesprochen. Optimierung der Prozesse
bedeutet, die Leistung der Prozesse kontinuierlich zu verbessern oder/und iiber radikale
Erneuerungen diese sprunghaft zu steigern. Hier soll der erstere Weg beschrieben
werden, um eine kontinuierliche Verbesserung der Prozesse zu erreichen. Es wird die
Verbesserung bestehender Zustinde bzgl. verschiedener Gesichtspunkte, wie z.B. der
Prozessqualitdt, Prozesszeit, Prozessgeschwindigkeit oder den Prozesskosten,
angestrebt. Oft hdngt der Geschéftserfolg von den OptimierungsmaBnahmen der
Prozesse ab. (vgl. Schmelzer/ Sesselmann (2004) S. 338)

5.2 Prozesseffizienz

Es wurde der allgemeine Begriff fiir Effizienz erldutert. Dieser soll eine gewisse
allgemeine Vorstellung dariiber geben, womit sich Effizienz beschéftigt. In dieser
Diplomarbeit wird aber speziell von Prozessen gesprochen, daher soll auch der

Effizienzbegriff spezialisiert werden.

Die  Prozesseffizienz ~ beschreibt die  Gestaltung des  innerbetrieblichen
Transformationsprozesses, d.h. die Art und Weise wie Potenzialfaktoren (Arbeit,
Material, Information, Finanzen, Verbrauchsgiiter, u.a.) in Marktleistung umgewandelt
werden. Dieses Effizienzkriterium beurteilt demnach die Fiahigkeit eines Unternehmens,
seine Prozesse bzgl. der Kriterien Prozesskosten, Prozessqualitidt und Prozesszeit zu
verbessern. (vgl. Mauterer (2002) S.70)

Hohe Prozesseffizienz setzt ein hohes Mall an Zusammenspiel der Komponenten
Prozessqualitdt, Prozesskosten und Prozesszeit voraus. Die folgende Grafik zeigt diesen

Zusammenhang.
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Abbildung 19: Abhiingigkeiten der Prozesseffizienz

5.2.1 Prozessqualitiit

Die Prozessqualitit ist eine Grof3e, die in der Praxis kaum gemessen oder verfolgt wird.
Bei der Prozessqualitit fehlen oft die organisatorischen und methodischen
Voraussetzungen fiir eine Leistungsmessung. Es ist aber besonders wichtig, die
Prozessqualitdt zu messen und zu verbessern. Hohe Prozessqualitdt ldasst sich nur
erreichen, wenn die Prozesse beherrscht werden und dies ist der Fall, wenn Fehler in
Prozessen von vornherein vermieden werden. (vgl. Schmelzer/ Sesselmann (2004)
S.196)

Eine Studie aus der Industrie besagt, dass die Prozessqualitédt bei rund 98% liegt, d.h.
die Fehlerrate betrdgt rund 2%. Eine Fehlerrate von 2% bedeutet, z.B. dass 98 von 100
Ziahlerwechsel oder -ablesungen in Ordnung sind oder jede Fiinfzigste beanstandet wird.
2% Fehler verursachen Fehlerkosten in Hohe von 15% bis 25% des Umsatzes. Bei den
SWM mit einem Jahresiiberschuss von ca. 26,7 Mio. Euro im Jahre 2005, wiirde dieses
einen jéhrlichen Betrag an Fehlleistungskosten von ca. 5 Mio. Euro betragen. Aus dieser
Zahl ldsst sich erkennen, dass es Potenzial zur Steigerung der Prozessqualitit gibt. (vgl.
Schmelzer/ Sesselmann (2004) S.196 f.)
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Prozessqualitdt wird anhand der Fehler gemessen, die in Prozessen getitigt werden.
Fehler treten immer dann auf, wenn Geschéftsprozesse festgelegten Anforderungen oder
Erwartungen von bestimmten Interessengruppen® nicht zu 100% erfiillt werden konnen.
Jeder Fehler beeintrdchtigt die Erwartungen der Interessengruppen. Deshalb wirkt sich
eine Reduzierung der Fehler positiv auf die Interessengruppen aus. Dieses hat auch
positive Auswirkungen auf die Prozesseffizienz und demzufolge auch auf den Gewinn.
Denn mit jedem vermiedenen Fehler entfallen Zeiten, Ressourcen und Kosten, um
diesen Fehler zu entdecken, zu analysieren und zu beheben. (vgl. Schmelzer/
Sesselmann (2004) S.197)

Diese Prozessqualitit ldsst sich iiber verschiedene Methoden bestimmen. Hier soll die

Methode des First Pass Yield (FPY) beschrieben und spiter angewendet werden

Der First Pass Yield (FPY) beschreibt den Prozentsatz an Ergebnissen, die bereits im
ersten Prozessdurchlauf fehlerfrei sind und keine Nachbearbeitung der Fehler erfordern.
Ist das Prozessergebnis fehlerfrei, hat der First Pass Yield den Wert 1, d.h. ein 100%-

iges fehlerfreies Prozessergebnis, im umgekehrten Fall den Wert 0.

Beispiele fiir einen First Pass Yield = 0 sind fehlerhafte Ablesungen oder Fehler bei der

Einspielung von IDocs ins SAP System. Der First Pass Yield wird wie folgt errechnet:

Anzahl abgeschlossener Bearbeitungsobjekte in (to — t.;)
ohne Nacharbeit
FPY (%) = x 100
Anzahl abgeschlossener Bearbeitungsobjekte in (to-t.1)

Quelle: Schmelzer/Sesselmann (2004) S. 200
Gleichung 1: Frist Pass Yield Berechnung

% konnen die Kunden des Prozesses sein oder die beteiligten Personen am Prozess
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Das folgende Ablaufschema verdeutlich die Berechnung des Frist Pass Yield:

Teilprozess 1 ’ » Teilprozess 2 '—}

( Ergebnis )

JA
FPY =1

Nein
FPY=0

Ohne
Nacharbeit

Quelle: Schmelzer/ Sesselmann (2004) S.199
Abbildung 20: First Pass Yield

Aus Erfahrungen ist der FPY am Anfang der Messung meist unter 20%, aber durch
Prozessverbesserungen steigt dieser Wert relativ schnell auf 60 bis 80%. Unverzichtbar
ist nicht nur den FPY zu ermitteln, sondern auch die Ursachen festzustellen und zu
beseitigen, solange der FPY unter 100% liegt. Die Messung des FPY ist nur der Anfang
des Verbesserungskreislaufes, der sich aus der Messung, Analyse der Abweichung,
Behebung der Abweichungsursachen und Kontrolle der Wirkung von
VerbesserungsmaBBnahmen zusammensetzt. (vgl. Schmelzer/ Sesselmann (2004) S.
200)

5.2.2 Prozesszeit

Ein weiterer wichtiger Punkt, der die Prozesseffizienz beeinflusst, ist die Prozesszeit.
Diese hat erheblichen Einfluss auf die Reaktionsfdhigkeit und Flexibilitdt eines

Unternehmens.

Kiirzere Prozesszeiten wirken sich positiv auf die Prozesseffizienz aus. Die

Bindungsdauer ist pro Leistungseinheit kiirzer. Die frither frei werdenden Ressourcen
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konnen fir die Erzeugung groBerer Leistungsmengen, fir die Beschleunigung der

Leistungserstellung oder fiir die Bereitstellung anderer Leistungen eingesetzt werden.

Effizienzwirkungen kommen nur dann zum Tragen, wenn zeitverkiirzende MaBBnahmen

eine kostenneutrale bzw. senkende Wirkung haben. Prozesse bieten dafiir viele Ansétze:

Eliminierung nicht wertschopfender Tatigkeiten

Parallelisierung von Prozessen

Klare Verantwortungen

Motivation der Mitarbeiter

Bessere Kommunikation

Eng mit dem Zeitcontrolling ist das Termincontrolling verbunden. Wiahrend das
Zeitcontrolling die Planung und Kontrolle der Zeitdauer umfasst, beinhaltet
Termincontrolling die Planung und Kontrolle von Zeitpunkten. Das Zeitcontrolling zielt
auf die Reduzierung bzw. Optimierung der Prozesszeiten, um dadurch die
Prozesseffizienz zu steigern. Ziel des Termincontrollings ist es, hohe Termintreue

gegeniiber den Kunden zu erreichen. (vgl. Schmelzer/ Sesselmann (2004) S.186 f.)

Die Abbildung 20 zeigt welche Auswirkungen eine Verkiirzung der Prozesszeit hat.
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Quelle: Schmelzer/ Sesselmann (2004)
Abbildung 21: Wirkung der Verkiirzung der Prozesszeiten

Die Prozesszeit eines Prozesses setzt sich aus den Prozesszeiten der einzelnen

Teilprozesse zusammen. Sie kann als Durchlaufzeit oder Zykluszeit ermittelt werden.

5.2.2.1 Messung der Durchlaufzeit

Die Durchlaufzeit besagt, wie lange die Bearbeitung eines Objektes dauert bis das
Prozessergebnis vorliegt. Hierbei wird die Zeitstrecke gemessen, vom Zeitpunkt des
Beginns bis zum Zeitpunkt des Endes der Betrachtung. Zeitparallele Prozesse werden
nicht berlicksichtigt. Wenn kiirzere Reaktionszeiten gefordert werden, ist die
Durchlaufzeit die geeignete Messgrof3e, wie z.B. bei der Erstellung von Angeboten im
Vertriebsprozess, der Abwicklung von Auftragen oder Fehlerbehebung im
Serviceprozess. Fiir die spiteren Betrachtungen werden auch Zeiten ermittelt, die sich
mit der Bearbeitung der entstandenen Fehler beschéftigen. (vgl. Schmelzer/ Sesselmann
(2004) S. 188)
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Die nachstehende Formel beschreibt, wie sich die Durchlaufzeit zusammensetzt:

Durchlaufzeit (DLZ) = Teilprozess1 + Teilprozess2 + Teilprozess3 + ...+ Teilprozess n
(ohne parallele Teilprozesse)

Quelle: Schmelzer/ Sesselmann (2004)
Gleichung 2: Berechnung der Durchlaufzeit

5.2.2.2 Messung der Zykluszeit

Die Zykluszeit errechnet sich durch die Addition der Prozesszeiten aller Teilprozesse,
auch die der zeitparallelen Teilprozesse. Diese Zeit gibt Auskunft {iber den gesamten
Zeitaufwand fiir die Bearbeitung eines Prozessobjektes und die Zeitdauer der
Ressourcenbindung. Durch eine Verkiirzung der Zykluszeit erhoht sich die
Prozesseffizienz. Die Zykluszeit bietet die Moglichkeit, die Effizienz eines Prozesses zu
messen. (vgl. Schmelzer/ Sesselmann (2004) S. 188)

Nachstehend ist eine Formel zur Berechnung der Zykluszeit aufgefiihrt:

Zykluszeit (ZZ) = DLZ1 +DLZ2 +DLZ3 + ... + DLZn

Quelle: Schmelzer/ Sesselmann (2004)
Gleichung 3: Berechnung der Zykluszeit

5.2.2.3 Messung der Zeiteffizienz

Die Prozesszeit eines Teilprozesses setzt sich aus Bearbeitungs-, Transfer- und
Liegezeit zusammen. Die Bearbeitungszeit wird in diesem Zusammenhang sehr eng
definiert. Sie enthédlt nur die Zeitanteile, die unmittelbar fiir die Erstellung der
Prozessergebnisse aufgewendet werden. Unter Transferzeit fallen die Zeiten, die fiir die
Weitergabe von Zwischen- bzw. Endergebnissen benétigt werden. Als Liegezeiten
werden die Zeiten verstanden, bei denen die Bearbeitung und der Transfer ruhen, weil

benotigte Inputs oder Ressourcen nicht zur Verfligung stehen.

Transfer- und Liegezeiten leisten keinen Beitrag zur Wertschopfung, deshalb miissen
diese Zeiten reduziert werden. Liegezeiten weisen oft auf Prozessméngel und

Verschwendung hin.
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Hiufig wird in der Praxis das Verhéltnis aus der Summe der Bearbeitungszeiten und der
Durchlaufzeiten als Zeiteffizienz bezeichnet. Diese Messgro3e gibt einen Hinweis auf

das Leistungsniveau eines Prozesses.

Eine bessere Alternative ist, als BezugsgroBe nicht die Durchlaufzeit, sondern die
Zykluszeit zu wihlen. Sonst bleiben bei den Effizienzaussagen die Tétigkeiten in den
zeitparallelen Prozessen unberiicksichtigt. Folgende Formel driickt dieses Verhiltnis

aus:

Summe der Bearbeitungszeiten
Zeiteffizienz (%) = x 100
Zykluszeit

Quelle: Schmelzer/ Sesselmann (2004)

Gleichung 4: Berechnung der Zeiteffizienz

Die Praxis zeigt haufig einen Wert fiir die Zeiteffizienz der Prozesse von unter 5%.
Werte in diesem Bereich weisen auf eine schlechte Performance hin. Ziel sollte es sein,
einen Wert von mindestens 10% zu erreichen. (vgl. Schmelzer/ Sesselmann (2004) S.
194 £.)

5.2.3 Prozesskosten

In der Prozesskostenrechnung werden die Gemeinkosten den Leistungen in
Abhidngigkeit von der Inanspruchnahme der Prozessressourcen zugeteilt. Hier wird
realitidtsnah aufgezeigt, welche Ressourcen die Prozesse bzw. Teilprozesse verbrauchen.
Auch wird ermittelt, was die Prozessleistung kostet, z.B. die Behebung eines Fehlers

oder die Durchfiihrung von Anderungen.

Die Prozesskostenrechnung liefert nicht nur verursachungsgerechtere Ergebnisse,
sondern unterstiitzt auch das prozessuale Vorgehen, indem sie die Verbindung zwischen
Prozessleistungen, Ressourcenverbrauch und wirtschaftlichen Ergebnis hergestellt. (vgl.
Schmelzer/ Sesselmann (2004) S. 202 f.)

Die folgenden zwei Formeln sollen vereinfacht die Berechnung der Prozesskosten fiir
eine spdtere Anwendung charakterisieren. Dabei werden vorwiegend die Kosten zur
Geltung kommen, die zur Bearbeitung der entstandenen Fehler in den Prozessen

auflaufen.
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Prozesskosten (PKF)
zur Fehlerbearbeitung = Bearbeitungszeit des Fehlers * Stundenverrechnungssatz®

Gleichung 5: Fehlerkostenberechnung

Prozesskosten des
Gesamtprozesses (PKG) = Zykluszeit * Stundenverrechnungssatz

Gleichung 6: Prozesskostenberechnung des Gesamtprozesses

5.3 Prozessverbesserungskreislauf

Zuvor wurden Leistungsparameter definiert, mit deren Hilfe sich die Prozessleistung
berechnen ldsst. Es soll jetzt eine Methode beschrieben werden, die unter Anwendung
der Leistungsparameter, eine Steigerung der Prozesseffizienz bewirkt, also die Prozesse

verbessert.

Diese Methodik ist eine systematische Vorgehensweise zur Verbesserung der
Arbeitsabldufe und —verfahren. Hierbei soll die kontinuierliche Verbesserung der
Prozesse als Grundlage dienen. Dieser kontinuierliche Verbesserungsprozess unterliegt
dem Prinzip der Evolution, d.h. der Weg der kleinen Schritte bringt dauerhaft eine grof3e
Verdnderung hervor. Also sind die Vorgehensweisen dieser Methodik nie
abgeschlossen. Erreichte Standards werden nicht nur erhalten, sondern stets in kleinen
Schritten weiter verbessert. Verschwendung und deren Reduzierung sind zentrale
Anliegen dieser Methodik. Der Blick sollte auf die Vereinfachung der Prozesse
gerichtet sein. (Kostka/ Kostka (2007) S.13 ff.)

5.3.1 PDCA - ZyKklus

Anhand der im vorherigen Kapitel beschriebenen Arbeitsweise von BPEM soll hier ein
Optimierungskeislauf erldutert werden, der die Arbeitsweise von BPEM einschlief3t.
Dieser Verbesserungskreislauf basiert auf dem PDCA — Kreislauf von Shewhart, der
diesen in den 30er Jahren entwickelt hat und der von Deming weiter verbreitet wurde.

Dieser Kreislauf ist ein fester Bestandteil des heutigen Qualititsmanagements. Bei

¥ Individuell festgelegter Geldbetrag. Nach Absprachen kann bei SWM mit einem
Stundenverrechnungssatz von 40,00 € gerechnet werden.
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diesem Konzept geht es um die Prozessverbesserung, es handelt sich um einen
kontinuierlich fortlaufenden Prozess. Hierbei wird von bestehenden Grundstrukturen
der Prozesse ausgegangen. Diese Methode zeichnet sich durch viele kleine Schritte und
nachhaltiges Lernen aus und wird als permanente Aufgabe durchgefiihrt. Dieser
Kreislauf steht fiir eine immer wiederkehrende Abfolge der folgenden vier Teilschritte:
(Kostka/ Kostka (2007) S. 33)

e Planen (PLAN),

e Durchfiihren (DO),

e Uberpriifen (Check) und
e Agieren (ACT).

Nachfolgend ist dieser PDCA  (Plan-DO-Check-Act) —  Kreislauf der

Prozessverbesserung abgebildet.

/ apca )

¢
7S N
% Q

Abbildung 22: PDCA-Zyklus

Begonnen wird mit der Plan-Phase. Zunichst werden die zu verbessernden Prozesse
festgelegt. Hierbei werden die Prozessziele und Prozesshindernisse beschrieben.

Anschlieffend wird die IST — Situation analysiert. Hierzu wird das zu untersuchende
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Problem abgegrenzt und genau beschrieben. Um gewisse Ursachen erkennen zu kénnen,
miissen Daten entsprechend gesammelt werden. Auf dieser Basis konnen dann
MaBnahmen festgelegt werden. Dieser Aufwand zur Datenerfassung und
Datenauswertung ist relativ hoch und verbirgt mitunter Unzulidnglichkeiten. Diese

Unzulédnglichkeiten konnten zum Beispiel folgende sein:

Daten sind nicht im gewiinschten Umfang verfiigbar,

Daten lassen sich nicht direkt auswerten,

Daten sind widerspriichlich,

Datenquellen sind nicht bekannt oder

Daten sind tiber das gesamte Unternehmen verstreut.

Ein wichtiger Grundsatz sollte es sein in Zahlen, Daten und Fakten zu sprechen und auf
MutmafBungen zu verzichten. Daher sollten die zuvor definierten Leistungsparameter als

Basis genutzt werden.

e Die zweite Phase, die Do-Phase, bezieht sich auf die Umsetzung der festgelegten

MaBnahmen.

e In der Check-Phase werden die Auswirkungen der geplanten Mallnahmen tiberpriift.
Dabei werden die in der Plan-Phase festgelegten Ziele auf ihre Umsetzung tiberpriift.
Die Ergebnisse werden kontrolliert. Werden die festgelegten Ziele nicht erreicht, ist

zu Uiberpriifen warum es zu Abweichungen kam.

e Die letzte Phase, die Check-Phase, dient dazu, die vorher durchlaufenden Phasen zu
reflektieren und die Erfahrungen zu sichern. Die GroBen, die zum Erfolg fiihrten,

miissen standardisiert werden.

Wird der Kreislauf wie vorgesehen sequenziell durchlaufen, kénnen die betrachteten
Probleme immer weiter eingegrenzt werden, da immer mehr Erfahrungen einflieen.
(Kostka/ Kostka (2007) S. 33 ff.)
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5.3.2 BPEM - Kreislauf

Auf der Grundlage dieses PDCA-Zyklus lésst sich auch ein Zyklus entwerfen, der das
BPEM-Werkzeug mit einbezieht. Dieser Regelkreis unterteilt sich ebenfalls in vier

Abschnitte und weicht in den Tétigkeiten in den einzelnen Phasen, etwas ab.

Im ersten Abschnitt sollen die Probleme erkannt und identifiziert werden. In der vorher
beschriebenen  Architektur von BPEM entspricht dies der Analyse der
Anwendungsprotokolle im SAP-System. Hier wird eine Sammlung von Informations-,
Warn- und Fehlermeldungen beliebiger Prozesse erstellt. Weiterhin werden hier die
Daten bzw. Zahlen und Fakten erhoben, die den momentanen Ist-Zustand darstellen.
Auf dieser Basis werden dann die Ziele festgelegt, die zur Verbesserung des Prozesses

dienen kénnen.

Der zweite Schritt befasst sich mit der Analyse der Probleme. Hier werden die Ursachen
analysiert. Im SAP bedeutet dieses, dass die Anwendungsprotokolle, egal ob sie eine
Informationsmeldung oder Fehlermeldung beinhalten, analysiert und danach verarbeitet

werden.

Im néchsten Schritt werden die Problemursachen bearbeitet. Die Generierung der
Kléarungsfille kann entweder automatisch anhand von Meldungskombinationen aus
Anwendungsprotokollen oder manuell von nicht protokollbasierten Féllen erfolgen.
Hier werden die Losungen realisiert. Das heiflt, die im SAP generierten Klarungsfille
werden an den zustidndigen Sachbearbeiter geleitet. Der Sachbearbeiter kann nun mit
der Losung des Falles, gemid3 dem im Customizing definierten Vorgehensweisen
beginnen. Auch eine automatische Kldrungsfallabarbeitung durch das System ist
moglich (eine Art Workflow).

Der letzte Schritt befasst sich mit der Nachbehandlung der Ergebnisse. Hier werden die
Prozessleistungen gemessen und die Zielerreichung gepriift. Anhand dieser Messungen
kann dann beurteilt werden, ob diese Vorgehensweise zur Problembeseitigung als
Standardmethode eingefiihrt wird. Im SAP ist diese mit dem SAP BW System moglich,
wo bestimmte definierte Kennzahlen (Key Performance Indicators) berechnet werden.
Auch lassen sich dort weitere Detailanalysen durchfiihren. Die nachstehende Grafik
veranschaulicht diesen BPEM — Verbesserungskreislauf. In der vorliegenden

Diplomarbeit werden die definierten Leistungsparameter ausgewertet.
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Ergebnis priifen: Problem erkennen:

e Effizienz- e Sammeln von

Bestimmung Informations,-
(Leistungs- Warn-und
merkmale, KPI) Fehlermeldungen
e Detailanalysen
BPEM —
Prozessverbesserungs-
kreislauf
Problemursachen Problem
beseitigen: analysieren:

e Analyse und
Aufbereitung der
Fehlermeldungen

e Generierung von
Klarungsfillen

o Klirungstille
bearbeiten und
gef. weiterleiten

Abbildung 23: BPEM - Prozessverbesserungskreislauf

Im nachfolgenden Kapitel wird diese Methodik des BPEM -
Prozessverbesserungskreislaufes auf die Prozesse Zihlerstanderfassung und

Turnuswechsel angewandt.
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6 Optimierung der Prozesse Turnuswechsel und Ablesung

In diesem Kapitel sollen die in den vorherigen Kapiteln gemachten Aussagen und Annahmen,
bezogen auf die Prozesse des Zahlermanagements, angewandt werden. Die Prozesse sollen im
Zusammenhang mit dem entwickelten BPEM — Kreislauf betrachtet bzw. verbessert werden.

Es werden die einzelnen prozessspezifischen Phasen des BPEM — Kreislaufes beschrieben.

6.1 Probleme erkennen

Die erste Phase des BPEM — Kreislaufes befasste sich mit der Erkennung von Problemen
bzw. Fehlern® im SAP-System. Grundlage fiir die Erkennung von Fehlern ist die Aufnahme
der Ist-Zustinde der Prozesse. Dieser Ist-Zustand, fiir die relevanten Prozesse des
Turnuswechsels von Zihlern und der Ziahlerstandserfassung, wurde bereits in Kapitel 2
beschrieben. An dieser Stelle sollen die Probleme, die beim Ablauf der beschriebenen

Prozesse entstehen, dargestellt werden.

Um einen Uberblick iiber die aufgetretenen Fehler im Prozess zu erhalten, stehen im SAP-

System Auswertungsmoglichkeiten bzw. Datenprisentationen zur Verfiigung.

Uber die Methode der Transaktionscode lassen sich im SAP-ISU-System verschiedene Daten
zu den einzelnen Prozessschritten aufbereiten. Folgende Tabelle listet einige

Auswertungstransaktionen auf:

Transaktion Beschreibung

SLGI Mit dieser Transaktion lassen sich Anwendungsprotokolle
anzeigen. Eine Klassifizierung nach Objekten, Benutzer oder
ausgefithrtem Programm ist moglich. Nachteil dieser
Anwendung ist die schlechte Lesbarkeit der Protokolle.

SLG_ISU Mit dieser Transaktion lassen sich alle Protokolle auswerten
bzw. anzeigen, die bei der Verarbeitung von parallelen
Massenaktivitédten erstellt wurden.

EL27 Dient zur Auflistung und gleichzeitig zur Korrektur der
unplausiblen Zdhlerstdnde.
BD87 Diese Transaktion gibt einen Uberblick tiber den Status der

versendeten und eingegangenen IDocs im SAP-System.
EMMALOG Dient zum priifen und vergleichen von Meldungen der
Anwendungsprotokolle SLG1 und SLG ISU
EL31 Uberwachung von Ablesedaten (Anzahl geplanter und
erfolgter Ablesungen, Anzahl unplausibler Ableseergebnisse)

30 Fehler in SAP sind Griinde, die zum nicht erfolgreichen Abschluss einer Transaktion fithren
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ELMD Diese Transaktion listet IDocs des Typs ISU_ MR _UPLOAD
auf, die nicht erfolgreich prozessiert werden konnten.
AuBerdem konnen tiber den Parameter auch erfolgreich
gebuchte IDocs angezeigt werden. Dies kann sinnvoll sein,
wenn Unstimmigkeiten in der Statistik auftreten.

Tabelle 5: Beispiele fiir Auswertungstransaktionen

Der Nachteil, den diese Methodik besitzt ist, dass nicht alle Prozessschritte die zu einem
Prozess gehoren, auf einem Blick ausgewertet werden konnen. Eine Transaktion, die alle
Fehlermeldungen zu einem Prozess auflistet, ist momentan im SAP-System noch nicht
vorhanden. Weiterhin fehlen in den Standardauswertungen oftmals die zur Fehlerbearbeitung

notwendigen Zusatzinformationen.

Mit der Entwicklung des BPEM — Werkzeuges wurde die Transaktion ,, EMMA“ geschaffen.
Mit dieser Transaktion soll 1t. SAP gewdhrleistet werden, dass alle Job-Laufe im System
aufgelistet werden konnen. Im  Rahmen dieser Transaktion konnen alle
Anwendungsprotokolle eines Jobs bzw. der dazugehorigen Transaktion analysiert werden, die
bereits im System ausgefiihrt und durch ein Anwendungsprotokoll geschrieben wurden. Die
Transaktion EMMA speichert alle Jobs und Batch — Jobs und ordnet ihnen eine eindeutige
Lauf — ID zu. Die Transaktion zeigt sowohl fiir erfolgreich abgearbeitete als auch fiir
abgebrochene Jobs die Gesamtzahl der bearbeiteten Objekte und anteilsmiBig daran, die
Anzahl der erfolgreich bearbeiteten, der fehlerhaften Objekte sowie die Anzahl der Objekte,
fir die das System Warnungen ausgegeben hat. Ferner bietet diese Transaktion direkten

Zugriff auf die Fehler in den Programmen.

Im Customizing lassen sich die Transaktionen hinterlegen, die mit ,EMMA® analysiert
werden sollen. Die folgende Abbildung zeigt einen Ausschnitt der Customizing — Tabelle mit

den Transaktionen die bereits seitens SAP vor eingestellt sind.
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=2
= Tabellensicht Bearbeiten Springen  Auswahl  Hilfsmittel Systerm Hilfe
& Bl A H eEe@ DEE anoan | EHE @0
Sicht "Unterstiitzte Transaktionscodes™ anzeigen: Ubersicht
Unterstitzte Transaktionscodes _‘
Transaktionscode |Transak‘ti0nste>d |+ ’ﬁ‘
ELET; ragserstellung ausfihren CL_EMMA_ANALYZE_JOE_n[=]
| |ELBE Massenauftragserstellung ausfithren CL_EMHP._P.NP.LYZE_JDE_P.@
| |ELoa Auftragserstellung ausfiihren CL_EMHMA_ANALYZE_JOB_A
| |EL1s Auftragsausgabe ausfilhren CL_EMMA_ANALYZE_JOB_A
[ |EL1s Schatzung ausfithren CL_EMMA_ANALYZE_JOB_A
[ |ELzB Schnellerfassung CL_EMMA_AMALYZE_JOB_A
[ |ELz2 Schnellerfassung mit Korrektur CL_EMHMA_ANALYZE_JOB_A
[ [EL27 Korrektur unplausihler Eraebnisse CL_EMMA_AMALYZE_ JOB_A
| |ELz22 Einzelerfassung CL_EMMA_ANALYZE_JOB_A| |
[ |ELz9 Korrektur plausibler Ergebnisse CL_EMMA_ANALYZE_JOE_A
=T Ableseergehnisse schatzen CL_EMMA_ANALYZE_JOB_A
[ |ELz7 Ableseaufiragerstellung stornieren CL_EMMA_ANALYZE_JOE_A
[ |ELmu Upload ausfihren CL_EMMA_ANALYZE_JOB_A
ETHIH Massenakt aggr. Buchung Serv.anh. CL_EMMA_ANALYZE_JOE_A
_ETHIM_REV Massenakt Storno aggr. Buchung SAnb. CL_EMMA_ANALYZE_JOB_A
7ETHIM7T.".X Aggr. Buchung Serv.anb. mit Steuer CL_EMMA_AMALYZE_JOB_A
| |[ETRANSF Massenaktivitat Agaregierte Buchung CL_EMMA_ANALYZE_JOB_A
| |FEO1 hassakt Boletos aus OPs erzeugen CL_EMMA_ANALYZE_JOE_A
_FKEXMM Steuerbefreiungen dberwachen CL_EMMA_ANALYZE_JOB_A
7FKKIN\I’_BN_NP. Bv-Extraktion d. Fakturierungshelege CL_EMHMA_ANALYZE_JOB_A
| IFKKINY_n Massenfakturieruna CL_EMMA_ANALYZE_JOB_A[=]
FEEIMY_MA Fakturierung CL_EMMA_ANALYZE_JOB_A[=]
[0 - <[]

|E Fositionieren... | Eintrag 50 von 139

Abbildung 24: Customizing Tabelle fiir unterstiitzende Transaktionscodes

Die nichste Abbildung zeigt eine Ubersicht iiber die Anwendungsprotokolle der Jobs, die im
SAP-System gelaufen sind. Diese Auflistung bietet einen guten Uberblick iiber die Jobs, die
im Hinblick auf die Anzeige, der Anzahl der fehlenden Objekte, die erfolgreich
abgeschlossenen Objekte, Warnmeldungen und Fehlermeldungen zu den Objekten angezeigt
werden. Eine Statusanzeige gibt einen Uberblick, ob Objekte innerhalb des Jobs
fehlgeschlagen sind. Eine Ampelanzeige gibt dariiber Auskunft:

e Rotes Licht: mindestens ein Objekt im Job hat eine Fehlermeldung,
e Gelbes Licht: mindestens ein Objekt im Job hat eine Warnmeldung und

e QGriines Licht: alle Objekte innerhalb des Jobs sind erfolgreich verarbeitet wurden.
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= EEE
Job Liste Hearbeiten Springen  Einstellungen  System  Hilfe

|@ 10H €@ CHB D000 BE @8
Business-Prozess-Analyse und Fallgenerierung

(B0 ot ] SY][@, vors |[8 vort |

Jobs

Transaklionscode 1 VorbSlatusl Jobl IntervaH| Fehl Obj.l\l\farn. O..| Erf.Obj.l Proz. Obj.l Feh\erl Warnungl Informat.l GesamtlUserName Datum I

|| ETHIM E [ean] 528606 |Intervalnummer| i} o o i} i} 16 16 [FUHRMANN | 22.02.2007 [«]
goo 52805 2 0 [1} 0 0 1 0 15 16 |[FUHRMANN |22.02.2007 ]

] [ean] 528587 2 o i} o o i} i} 1 11 [FUHRMANN | 22.02.2007 B

| oocm 527730 2 0 [1} 0 0 [1] 0 3 31 FUHRMANM | 19.02.2007 |

| aco 627728 2 o i} o o 16 i} 18 31 [FUHRMANN - 19.02.2007

| goo 82T 2 0 [1} 0 0 16 0 15 31|CIOMBER  [19.02.2007

|| FrLocKk2 aco 499312 2 a i} a o 808 0 1 916 FUHRMANM | 23.01.2007

| com 499299 2 0 [1} 0 0 [1] 0 936 836 FUHRMANN | 23.01.2007

I [san] 141040 2 a i} a a 0 0 272 272 FUHRMANM | 06.12.2006

| oca 49483 1 0 [1} 0 0 [1] 0 36 36 |FUHRMANN | 30.08.2006

] o 32412 1 [i} [1} [i} o] 118 0 8 126 FUHRMANN | 08.08 2006

| oca 32399 1 0 [1} 0 0 [1] 0 128 129 FUHRMANN | 08.08.2006

| ooa 9699 330 [i} [1} [i} [i} [} 0| 43361 43361 FUHRMANN |12.07 2006

| oca 9695 330 0 [1} 0 0 [1] 0] 2641 2641 FUHRMANN |12.07.2006

[ |FPCOPARA oom 521675 2 0 [1} 0 0 [1] 0 4 4|CIOMBER  |08.02.2007

| ocm 618651 2 0 i} 0 0 i} 0 638 638 CIOMBER  |07.02.2007

| oom 605863 2 0 [1} 0 0 [1] 0 565 565 FUHRMANN | 28.01.2007

| oca 01610 2 0 i} 0 0 i} 0 4 4 |FUHRMANN | 24.01.2007

| oom 499396 2 0 [1} 0 0 [1] 0 255 255 FUHRMANN | 23.01.2007

] aco 181327 2 o i} o o 2 0 17220 1724 |[FUHRMANN 18.01.2007

| com 181323 2 0 [1} 0 0 [1] 0 723 723 FUHRMANN  |18.01.2007

] [ean] 181221 2 o i} o o i} i} 4 4 FUHRMANN |18.01.2007

| com 178032 2 0 [1} 0 0 [1] 0 405 405 FUHRMANN  |15.01.2007

: aco 173458 2 o i} o o 14 0 6627 GE41|FUHRMANN 11.01.2007 @
ocm 170905 2 0 [1} 0 0 [1] 0 856 856 FUHRMANN |10.01.2007 =

Abbildung 25: EMMA — Transaktion

Die Transaktion EMMA wurde zur Analyse der Fehler im Bereich des Zdhlermanagement
eingesetzt. Leider konnte kein groBer Erfolg verzeichnet werden, weil mit dieser Transaktion

zum Teil nur Batch-Jobs und keine Dialog-Transaktionen analysiert werden

Dadurch, dass die Transaktion EMMA nicht richtig eingesetzt werden konnte, ist der
Aufwand zur Fehlererkennung relativ hoch. Eine Problemerkennung ist somit nur dadurch
moglich, dass samtliche potentielle Fehlerursachen manuell gepriift werden. Diese manuelle

Fehlersuche wird wie folgt dargestellt.

6.1.1 Fehler im Turnuswechselprozess von Zihlern

Als erstes soll der Prozess des Turnuswechsels von Zihlern untersucht werden. Hierbei
wurden vier kritische Prozessschritte, wie sie schon in Kapitel 2 definiert wurden, niher
betrachtet:

e Erzeugen von Turnuswechselauftrigen,

e Turnuswechselauftrige ins Fremdsystem ARGOS exportieren,
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e Turnuswechselauftrage vom Fremdsystem ARGOS importieren und
e Zidhlerstdnde der Turnuswechselauftrage auf Plausibilitét priifen.

Bei der Untersuchung dieser vier kritischen Eckpunkte des Turnuswechsels wurden in den
ersten zwei Prozessschritten keine relevanten SAP-Fehlermeldungen ermittelt. In den anderen

beiden Eckpunkten wurden zahlreiche Fehlermeldungen ermittelt.

1. Turnuswechselauftrige vom Fremdsystem ARGOS importieren:

Hier wird die Schnittstelle beschrieben, iiber die die bearbeiteten Turnuswechselauftrage
zuriick ins SAP-System gespielt werden (siche Kapitel 2 Prozessbeschreibung). Uber die
Transaktion BDS87 ist eine Anzeige der importierten Turnuswechselauftrage im IDoc —

Format moglich. Als Selektionskriterien wurden folgende Punkte ausgesucht:
e Zeitraum 01.01.2006 bis 31.12.2006
e Nachrichtentyp: ISU device change (wird benutzt fiir Turnuswechselauftrige)

Die nachfolgende Abbildung zeigt den Ausgabebildschirm dieser Transaktion zu den vorher

genannten Kriterien.

=
| IDoc-Auswahl  Bearbeiten Springen  Einstellungen  Systermn Hilfe

| & D JH @@ SHE BNo0 BE @M
Statusmonitor fir ALE-Nachrichten

EI |$ IDocs auswahlen | |633° IDocs anzeigen ||D§» IDocs veralgen ||® Yerarbeiten |

IDocs [IDae-status | anzahl |
NE Anderungsdatum liegt im Intervall 01.01.2006 his 31.12.2006 .
B Machrichtentyp ist gleich 1ISU_DEVICE_CHANGE .
= [®] sy Produktiveystem 13413
= [l IDocs im Eingang 13413
=~ @ Anwendungsheled nicht gebucht a1 1389
= iy ISU_DEVICE_CHAMGE 1389
EGI028:Gerat mit Equipmentnr &3 istim eingegebenen Zeitr az
EGM83:Gerat &1 entspricht nicht den gemachten VYorgaben az
ELM 05 Es wurden nicht alle Ableseergebnisse erfasst 480
ELf256:Gerat &1: Es existieren Ablesebelege in der Zukunit. 27
ELf285:Gerat 81 20 &2: Format des Zahlerstands &3 nicht 2 46
ErI001 :Geben Sie ein Datum ein, das nicht in der Zukuntt lie 7
ERIMD12:Das nachste Wechseljahr &1 des Gerats &2 ist nich 1
ErRM41 Auf der Arbeitsliste befinden sich keine zu bearbeitel 24
ErRIMAa2.Es dirfen nur Gerate gleichen Spartentyps gegeneir 5
EMIOTE: Kein zu wechselndes Gerat gefunden 164
EMINE3:Gerat &4 istzum Yorgangsdatum nicht zu bearbeiter 150
ErMO1:Das Gerat &1 ist nicht beglaubigt =]
ErRI200:Die Automationsdaten sind nicht korrekt 175
ErRIZE4:Einmwechseln Gerat &1 ist nicht méglich 1
ErI2T 6 Automatisationsdaten enthalten Zahlwerk 000 1
EMIT10:Die Anlage &4 wurde nach dem &2 abgerechnet 10
1A/021:Equipmentstatus erlaubt keinen Einbau 22
1236 Serialnummer &1 haben Sie bhereits spater (83) als E 28
M3IBa7:Die Werksdaten des Materials & sind durch den Ben 1
M7TI018:Geben Sie & ein TG
MTI021 8 um & & unterschritten & 3
M7r053:Buchen nur in Perioden &1 und &2 maglich im Buch TE
[ @ Anwendungsheleg gebucht &3 12024
KR/ I IC«dlx]

Abbildung 26: Bildschirmanzeige bei Transaktion BD87
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Diese Ubersicht gibt alle Fehlermeldungen fiir das Jahr 2006 wieder, die beim Zuriickspielen
der IDocs vom ARGOS ins SAP vom SAP-System erzeugt wurden. Erkennbar ist, dass 13413
[Docs (1 IDoc = 1 Turnuswechselauftrag) ins SAP gespielt wurden, d.h. es wurden insgesamt
13413 Turnuswechselauftrage im Jahr 2006 erstellt.

Von den 13413 Turnuswechselauftragen wurden 12024 ohne Fehlermeldung gebucht. 1389

Turnuswechselauftridge haben eine Fehlermeldung hervorgerufen.

2. Zdhlerstinde der Turnuswechselauftriice auf Plausibilitdit priifen:

Nach dem Import der Turnuswechselauftrige werden die Zahlerstinde der gewechselten
Zidhler auf Plausibilitdt tberpriift. Die Plausibilitdtspriiffung findet automatisch im SAP-
System nach vorgegebenen Kriterien statt. Uber die Transaktion EL31 ist es moglich, sich die

plausiblen bzw. unplausiblen Zahlerstinde anzuschauen.

Dieser Vorgang wird momentan relativ zeitaufwendig betrieben. Nach dem Import der
Turnuswechselauftrage wird die importierte Textdatei mit dem Programm Microsoft Excel, in
einem vordefinierten Schema, gedffnet. Hier werden alle Gerdtenummern (entspricht den
Zihlernummern) markiert und dann kopiert. Diese Gerdtenummern werden dann in die
Selektionsmaske der Transaktion EL31, (siche Abbildung 27) eingefiihrt. Es muss zusétzlich
noch der Ablesegrund angegeben werden, um eine genauere Ubersicht zu bekommen. Hier
wire es der Ablesegrund 22, Ablesung zum abrechnungstechnischen Ausbau, eben

Turnuswechsel.



Optimierung der Prozesse Turnuswechsel und Ablesung 69

= C B =
Liste Bearbeiten Springen  System  Hilfe

& 190 eGEQ SHE Do BRI QR
Uberwachung von Ablesedaten
[ Verirag I Anlage | Gerat |
| Fartion H Ableseeinheit || Geschifispartner |
Verhrauchsstelle |
Gerat
Gerit 91338375 bis =
Zahlwerksnummer
Adleseaufrag | Ablesesrgehnis ]
Ableseergebnis
Ablesedatum bis
Ablesegrund 22| Ablesung zum abrechnungstechn Aushau
& Mehrtachselektion fir Gerat
Einzelwere selektieren (8) Intervalle selektieren | Einzehwerte ausschiieRen |, Interval.. nE

(0..|Einzelwert |

| |p1338375

| |o1315115

| |s1354326

| |o1354320

| |s1354382

| |o1354344

| o1347228 =

| |a1360702 [ B[ a1y oz B[ rs_im1 [1ns

Abbildung 27: Transaktion EL31

Wenn die Transaktion jetzt ausgefiihrt wird, ergibt sich eine Ubersicht, wo die ausgewihlten

Gerite aufgefiihrt sind und das Ergebnis der Plausibilititspriifung angegeben ist.

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick, welche Plausibilititsergebnisse dargestellt werden

konnen.
Festwert Kurzbeschreibung
1 Nullverbrauch
2 Uberschreitung erlaubter Anzahl Kundenablesungen
3 Uberschreitung erlaubter Anzahl Schiitzungen
4 Uberschreitung erlaubter Anzahl Schitz. + Kundenablesungen
5 Toleranzgrenzen (absolut)
6 Toleranzgrenzen (relativ)
7 Toleranzgrenzen (gleitend)
11 Benutzungsstunden grofer Benutzungsstunden Vorperiode
12 Benutzungsstunden gegen Festwert
13 Gemessene gegen vertragliche maximale Leistung
14 Gemessene gegen vertragliche minimale Leistung

15 Ziahlertiberlauf
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94 Unabhéngige Priifungen nicht moglich

95 Vorablesung unplausibel

96 Festwertabweichungspriifung
97 Priifung Riickstellzdhlwerk

Tabelle 6: Plausibilititspriifung

Die Turnuswechselauftrage werden 14-tdgig ins SAP importiert, d.h. auch alle 14 Tage wird
eine Liste mit den unplausiblen Zihlerstinden der gewechselten Turnuswechselauftriage
erstellt. Eine Analyse dieser Listen von 2006 ergab, dass 13413 Turnuswechselauftrage
importiert wurden und davon 1345 unplausibel waren. Dabei wurde festgestellt, dass als

Ergebnis vorwiegend:
e 01 =Nullverbrauch und
e (06 = Toleranzgrenze relativ (zu hoch oder zu niedrig)

dargestellt wurde.

6.1.2  Fehler im Zihlerstandserfassungsprozess

Als zweites soll der Prozess der Zihlerstandserfassung auf Fehler untersucht werden. In

diesem Prozess wurden ebenfalls vier kritische Eckpunkte definiert. Diese sind wie folgt:
e Ableseauftragserstellung,

e Ableseauftrage ins ARGOS importieren,

e Ableseauftrage aus dem ARGOS ins SAP exportieren und

e Plausibilitédt der ermittelten Zédhlerstédnde priifen.

Wie bereits beim Turnuswechsel sind die ersten beiden Punkte fiir die hier gemachten
Betrachtungen unrelevant, da es dort kaum zu Fehlern kommt. Die Punkte drei und vier sind
aber dafiir wieder umso interessanter. Die nachfolgenden Erhebungen wurden fiir den Monat
November 2006 getétigt.

1. Ableseauftrag aus dem ARGOS ins SAP importieren:

Wie der Prozess der Zihlerstandserfassung ablduft wurde bereits in Kapitel 2 beschrieben.
Die Zahlerstandserfassung ist portionsweise iiber das Jahr hinweg aufgeteilt. Das heil3t

wochentlich werden Portionen vom ARGOS ins SAP mit den relevanten Daten importiert.
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Dabei konnen Fehlermeldungen im SAP auftreten. Eine Erhebung der aufgetretenen Fehler
fir den Monat November 2006 wurde getdtigt. Die folgende Tabelle verdeutlicht das
Ergebnis:

Datum Zihlerstinde £9011 | EL004 | FL452 | EL236 Fehler pro |Zihlerstinde
gesamt Import gesamt| ohne Fehler

03.11.2006 3358 0 0 0 0 0 3358
06.11.2006 3937 9 18 4 2 33 3904
06.11.2006 4771 4 19 1 0 24 4747
07.11.2006 604 2 0 0 0 2 602
07.11.2006 1655 1 16 0 0 17 1638
13.11.2006 3914 1 4 2 0 7 3907
20.11.2006 4538 2 4 2 0 8 4530
22.11.2006 2685 6 19 0 0 25 2660
27.11.2006 3114 3 4 1 0 8 3106
29.11.2006 2747 0 4 2 1 7 2740
Gesamt: 31323 28 88 12 3 131 31192

Tabelle 7: Fehler beim Import der Ableseergebnisse November 2006

In dieser Tabelle ist zu erkennen, dass im November 31323 Zihlerstdnde importiert wurden.
Bei diesem Vorgang des Importes sind insgesamt 131 Fehler aufgetreten. Diese Analyse
wurde mit Hilfe der Transaktion BD87 erstellt. Hier wurden als Selektionskriterien folgende

Daten eingegeben:
e Zeitraum: 01.11.2006 bis 30.11.2006

e Nachrichtentyp: ISU MR UPLOAD (Zahlerstandserfassung)

2. Plausibilitiit der ermittelten Zdhlerstinde priifen:

Genauso wie beim Turnuswechsel werden die Ableseergebnisse der Zéhlerstandserfassung
auf Plausibilitdt tberpriift. Dieser Vorgang wird automatisch nach vor eingestellten
Parametern vom System durchgefiihrt. Vorteil bei der Zdhlerstandserfassung ist derjenige,
dass es verschiedene Transaktionen gibt, die die unplausiblen Zahlerstinde anzeigen. Zum
Beispiel tiber die Transaktion ELDM, Nachbearbeitung der IDocs vom Upload von
Z#hlerstanden. Die folgende Grafik zeigt das Ergebnis dieser Transaktion. Hier sind auch die
Anzahl der Fehler aufgefiihrt, die beim Import entstanden sind, sowie die Plausibilitdten der
Ziahlerstinde.
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=
Systern  Hilfe
|& 19BICEQ SHE DDOD | HR @B
SAP
I@Fehlerhaﬂe IDOCs vor Typ ISU_MR_UPLOAD
l IDoc-Nummer| Segmente Datum Uhrzeit Hochgel. Plausib. Unplaus  Fehler Bhrf. Ver
DOOEROEEORYISZ265) HE3358 03.11.26006 10:03:59 3358 335 223 o 444
OOOEOOEEORYISZY 3| E393Y O6.11.26006 69:18:15 3937 3530 ar4 33 G432
OEOEREEEOEYIS369| BE47 71 O6.11.26006 14:56:52 4771 4144 603 24 4669
OEOEREEEOEYI4574) DEOG604 O7 . 11,2606 11:18:44 GE4 53z Ta 2 f05
OOOEREEEORYI4626) DE1655 o7 . 11.2006 15:50: 31 1655 1473 165 17 1]
OOOEREEEOEYI9E90) HE3914 13.11.2006 15:53:03 3914 3320 Ra7 T 3624
OOOEROEEOREO4081 | DE4538 20.11.2006 14:09:26 4538 3856 674 g 3882
DOOEROOEEOREASZET| DE2685 22.11.2006 11:01:30 2685 2496 164 25 2494
OO00OO000O808AY2 063114 27.11.2006 11:52:15 3114 2100 1006 8 2124
OOOEOOOEOREAYZ245) OE274Y 29.11.2006 B8:52:10 2747 2521 219 T 4745
3323 27167 4085 131 29299

Abbildung 28: Transaktion: ELDM

Erkennbar ist, dass von 31232 Zghlerstdnden, die im November 2006 importiert wurden, 4085

davon als unplausibel definiert wurden.

6.2 Probleme analysieren

Nachdem jetzt die Fehlerquellen bekannt sind, miissen diese analysiert werden. Bei dieser
Analyse werden die Kennzahlen erhoben, die bereits im Kapitel flinf vorgestellt wurden. Es
werden wieder die vier Prozessschritte betrachtet, die bereits bei der Problemfindung sich

herausgestellt haben.

6.2.1 Fehleranalyse: Import Turnuswechselauftrag

Bei der Fehlerfindung wurden beim Import von Turnuswechselauftrigen 1389 Fehler fiir das
gesamte Jahr 2006 ermittelt. Diese Anzahl an Fehlern wurde weiter analysiert und fiihrte zu
der folgenden Ubersicht an Fehlermeldungen. Die komplette Liste der Fehlermeldungen ist
im Anhang 3 hinterlegt. Die Angaben des Aufwandes der Bearbeitung der Fehler beruhen auf
Aussagen der Sachbearbeiter in den einzelnen Bereichen. Die folgende Tabelle zeigt nur die

hiufigsten Fehlerquellen auf.
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Meldungs- | Meldungs- Aufwand der Ursachen und Behebung Haufig-
nummer beschreibung | Bearbeitung der Fehlermeldung keit

(min) (ohne BPEM)
EL 105 Es wurden 8 Ursache: Zéhlerausbau ist | 490
nicht alle erfolgt bzw. Zéhlerstinde
Ablese- wurde nicht in das MDE-
ergebnisse Gerét eingegeben
erfasst Behebung: manuelle
Einspielung des
Zidhlerausbaues oder Beleg
wird zur Kldrung zum
Dienstleister gesandt mit
anschlieender manuellen
Einspielung des Wechsels
EN 076 Kein zu 5 Ursache: Zdhlerausbau ist | 164
wechselndes erfolgt, aber System findet
Gerit das Gerét nicht
gefunden Behebung: manuelle
Einspielung des Ausbaues
im System
EN 083 Gerit ... ist 10 Ursache: Einbaugerit/ 150
zum Wechseldatum etc. wurde
Vorgangs- falsch in das MDE-Gerit
datum nicht zu eingegeben
bearbeiten Behebung: Beleg wird zur
Kldrung zum Dienstleister
gesandt und anschl.
manuelle Einspielung des
Wechsels ins System
EN 200 Die 10 Ursache: Wechsel ist 175
Automations- bereits eingespielt
daten sind (parallele Beauftragung
nicht korrekt etc.)
Behebung:
Uberpriifung und
gegebenenfalls Abgleich
der Daten im System
M7 018 Geben Sie den | 10 Ursache: Lagerort wurde in | 76
Lagerort ein. der Upload-Datei
vergessen anzufiigen
Behebung: Lagerorte
nochmals eingeben bzw.
Wechsel separat ins
System einspielen

Eine analytische Erhebung fiir das ganze Jahr, brachte folgende Ergebnisse hervor: (mit den

Tabelle 8: Fehlermeldungen Turnuswechsel beim Import

kompletten Daten aus dem Anhang)
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12024 Turnuswechselauftrage ohne Nacharbeit
FPY (%) = x 100
13413 Turnuswechselauftrage insgesamt

= 89,644 %

1389 Fehlerkorrekturen an Turnuswechselauftragen
Importfehlerquote (% ) = x 100
13413 Turnuswechselauftrage

= 10,355 %

Bearbeitungszeit der
Fehler (Std.)

200,9 Stunden pro Jahr

Bearbeitungskosten der
Fehler (€) = 200,9 Stunden x 40,00 € pro Stunde*'

8036 € (pro Jahr)

6.2.2  Fehleranalyse: Plausibilitit von Turnuswechselauftrigen

Fiir den zweiten kritischen Prozessschritt, Plausibilititspriifung der alten Zéhlerstinde beim

Turnuswechselprozess, haben sich folgende Zahlenwerte ergeben:

12068 Turnuswechselauftrage ohne Nacharbeit
FPY (%) = x 100
13413 Turnuswechselauftrage insgesamt

= 89972 %

1345 Fehlerkorrekturen an Turnuswechselauftrigen
Fehlerquote der (%) = x 100
Unplausiblen Zahlerstinde 13413 Turnuswechselauftriage

= 10,027 %

3! Individuell festgelegter Geldbetrag. Nach Absprachen mit dem Abteilungsleiter OD (SWM) wurde ein
Stundenverrechnungssatz von 40,00 € festgelegt.
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Bearbeitungszeit der
Fehler

3 min pro Fehler** x 1345 Fehler

4035 min bzw. 67.25 Stunden (pro Jahr)

Bearbeitungskosten der
Fehler

67,25 Stunden x 40,00 € pro Stunde

2690 € (pro Jahr)

Anhand der Analyse der einzelnen Teilschritte wiirden sich Fehlerbearbeitungskosten in Hohe

von 10.726 € fiir den Prozess des Turnuswechsel fiir das gesamte Jahr ergeben.

6.2.3  Fehleranalyse: Import Zihlerstandserfassungsauftrige

Beim Prozess des Importes von Zihlerstandserfassungsauftragen wurden folgende vier

Fehlerquellen ermittelt:

Fehler Beschreibung
E9011 Ablesedokument ... ist nicht vorhanden

EL004 Ablesedokument ... hat nicht den Status AbleseAuftrag erstellt

Gerit ... Z&hlWerk ... AbleseDatum ... : Das AbleseDatum liegt in einem
EL452 abgerechneten Zeitraum

Gerit ... ZdhlWerk ... AbleseDatum ... : Es sind bereits Ableseergebnisse zum
EL236 Datum ... erfasst!

Tabelle 9: Beschreibung Fehler Ableseauftrag

Die Daten, die bei der Zihlerstandserfassung erhoben wurden beruhen auf den Monat
November 2006. Die Beschreibung der Fehlerquellen, mittels der bereits vorgestellten

Kennzahlen, ergibt das nachstehende Ergebnis:

31192 Ableseauftrage ohne Nacharbeit
FPY (%) = x 100
31323 Turnuswechselauftrage insgesamt

= 99,581 %

2 Diese Zeit beinhaltet den gesamten Ablauf (kopieren, betrachten und beheben) eines unplausiblen
Zihlerstandes und beruht auf Aussagen der Sachbearbeiter bei SWM
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131 Fehlerkorrekturen an Turnuswechselauftragen
Importfehlerquote (% ) = x 100
31323 Turnuswechselauftrige

Auf den ersten Blick ist eine Fehlerquote von 0,418% ziemlich gut. Viele Unternehmen
wiirden sicherlich damit zufrieden sein. Eine weitere Betrachtung im Bezug auf die Zeit bzw.

Kosten lédsst dieses Ergebnis etwas anders aussehen.

Bearbeitungszeit der
Fehler

5 min pro Fehler®” x 131 Fehler
= 655 min bzw. 10.91 Stunden (pro Monat

Bearbeitungskosten der
Fehler = 10,91 (ca. 11) Stunden x 40,00 € pro Stunde

= ca.440 € (pro Monat)

Nach der Berechnung der Bearbeitungszeit der Fehler pro Monat ldsst sich schlussfolgern,
dass ein Sachbearbeiter iiber einen ganzen Tag damit beschiftigt wiére, die Fehler fiir diesen

Prozessschritt zu beheben.

Eine Hochrechnung der Kosten fiir das gesamte Jahr 2006 wiirde einen Betrag von ca.
5.280,00 € ausmachen. Bei dieser Hochrechnung wurde aber ausschlieflich mit dem

Referenzmonat November 2006 gerechnet.

6.2.4  Fehleranalyse: Plausibilitit von Zihlerstandserfassungsauftrigen

Der zweite kritische Prozessschritt, Plausibilitdtspriifung der erfassten Zéhlerstinde im

Ableseprozess, ergibt folgende mathematische Werte:

27238 Ableseauftrage ohne Nacharbeit
FPY (%) = x 100
31323 Turnuswechselauftrige insgesamt

= 86958 %

33 ermittelter Zeitwert It. Sachbearbeiter
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4085 Fehlerkorrekturen an Turnuswechselauftragen
Importfehlerquote (% ) = x 100
31323 Turnuswechselauftriage

= 13,041 %
Bearbeitungszeit der
Fehler = 3 min pro Fehler* x 4085 Fehler

= 12255 min bzw. 204,25 Stunden (pro Monat)

Bearbeitungskosten der
Fehler = 204,25 Stunden x 40,00 € pro Stunde

8170,00 € (pro Monat)

Fir den gesamten Prozess der Zihlerstandserfassung  wiirden  monatliche
Fehlerbearbeitungskosten in Hohe von 8.610,00 € zustande kommen. Anhand des Betrages
von 8.610,00 € monatlich ldsst sich erkennen, dass der Fehlerbearbeitungsaufwand im
Z#hlerstandserfassungsprozess grofer ist als beim Turnuswechsel, wo nur ,,10.726,00 € an

jéhrlichen Kosten entstanden sind.

6.3 Problemursache beseitigen

Die Fehler wurden analysiert und aufbereitet. Der niachste Schritt ist es, die Fehlerquellen zu
beseitigen oder wenigstens zu reduzieren. Dazu konnten die Problembeseitigungen

klassifiziert werden. Eine Klassifizierung konnte die folgende sein:
e Klarungsfille erstellen (BPEM)

e Organisatorische MaBlnahmen zur Beseitigung

e Programmspezifische Anderungen

In dieser Diplomarbeit werden nicht alle Fehler die analysiert wurden betrachtet, sondern es
sollen Moglichkeiten zur Verbesserung vorgestellt werden, wobei die BPEM — Methode im
Mittelpunkt steht.

34 ebenfalls ermittelte Zeit entsprechend der Bearbeitung der Sachbearbeiter bei SWM
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6.3.1 Klirungsfallerstellung

Am Beispiel der Fehlermeldung fiir unplausible Ableseergebnisse, die sowohl beim Prozess
der Zahlerstandserfassung auftreten konnen als auch beim Prozess des Turnuswechsels, soll
ein Kldrungsfall erstellt werden. Hier wird die Klassifizierungsmethode der wiederkehrenden

Fehler beschrieben.

Ausgangslage zur Erstellung eines Klarungsfalles ist immer zu Wissen, wie ist der Fehler im
System erkenntlich. Dazu wurden die Methoden zur Erkennung von Fehlern bereits
beschrieben. Wie auch schon dargestellt, gibt das System verschiedene Fehlermeldungen

dahingehend aus. Beispiele wéren:

e ZW ... Ablesedatum ... : Verbrauch/Leistung oberhalb der maximalen Toleranzgrenze.*
e ,ZW ... Ablesedatum ... : Verbrauch/Leistung unterhalb der minimalen Toleranzgrenze.*
o . ZW ... Ablesedatum ... : Verbrauch/Leistung ist Null

Es kann jetzt zu jeder Fehlermeldung ein Kliarungsfall entwickelt werden. Diese Entwicklung
von Klédrungsfillen muss im Customizing des jeweiligen SAP-System durchgefiihrt werden.
Uber die Transaktion ,,SPRO*“ und dem anschlieBenden Systempfad ,,SAP Referenz — IMG
- Finanzwesen - Vertragskontokorrent - Grundfunktionen - Erweitertes Nachrichten
Management = Vorgaben fiir die Generierung von Kliarungsfillen - Klarungsfallkategorien

pflegen = Klirungsfallkategorie anlegen* gelangt man zum Erstellen von Klarungsfillen.

In der ersten Bildschirmmaske muss ein Name fiir den Klarungsfall angegeben werden.
Dieser Name darf maximal vier Zeichen haben. In unserem Fall wire dieses der Name: EMR
(E = Energie M = Metering R = Read).

E EIBE
Fallkategorie  Bearbeiten Springen  System  Hilfe

|@ 2 aEeee SHE Dho0 AR QR
Klarungsfallkategorie anlegen

Klarungsfalkategarie EMR ||

Vaorlage
Klarungsfallkategorie

Abbildung 29: Kldrungsfallkategorie anlegen
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Danach kommt ein zweiter Bildschirm. In diesem sind mehrere Registerkarten zu sehen, wo

bestimmte FEinstellungen getitigt werden miissen. In der folgenden Abbildung sind die

Einstellungen fiir den vorliegen Fall getitigt.

= =
Fallkategorie  Bearbeiten  Springen  Systern  Hilfe
& 30B e EHE BDON PR Q)
Klirungsfallkategorie EMR dndern
Vi
Kldrungsfallkategorie EMR Ableseergebnis ist oberhalb der maximalen Toleranz [ Deaktiviert
m [ Machrichtern | 3 Objekte | |f Beschreibung 9 Prozesse 11y nE
Fallkategotie Business-Objekt spezifisch
Business-Prozess EMRBOOOZ Ableseergebnis unplausibel erfassen
Bus-Prozess-Bereich EMR 15-1J Ablesung
Prim. Objekityp MTRREADDOC Ahlesebeley
Fallart EMTR 15-1) Ablesefalle
Fallerzeugungsart Autamatisch ]

] Komplexe Bedinguny ~ [] Business Add-In
Fallprioritat Hoch ]

Bearbeiterregel 20500073 ISU_MR_Order 15U Print Meter Reading Order
Weiterleitungsmethode [=]
Berechtigungsgruppe b

Falligkeit

Frist 1 Minuten =
Zeitherechnungshasis Aufireten des Falls 3

Abbildung 30: Customizing beim Anlegen vom Klirungsfall

Auf die genauen Einstellungen bzgl. der Fallerstellung wird hier verzichtet und auf
Customizing Dokumente der SAP hingewiesen bzw. auf Beratungen der jeweiligen
Beratungsgesellschaften.

Wenn die relevanten Félle angelegt wurden, kann mit der Transaktion ,,EMMACLS* eine

individuell angelegte Liste der erzeugten Fille aufgerufen werden. Folgende Abbildung zeigt
diese.

Dort sind alle Fille aufgelistet die in den Bereich Ableseauftrage fallen. In dieser speziellen

Abbildung ist ein Fall abgebildet, wo bei der Zdhlerstandserfassung der gemessene Verbrauch
Null war.
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= EB &
Klarungeliste  Bearbeiten Springen  System  Hilfe

(%] A Ca EHE aD o0 EE @ m
Klarungliste
|® Annehmen ||523 Wisiterlaiten H@ Zuru’ck\egen| lﬁ‘
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Abbildung 31: Kldrungsfallliste

Die Bearbeitungsroutine der Klarungsfille verlauft nach dem Ablaufschema das im Kapitel 4

unter ,,Architektur von BPEM* beschrieben wurde.

Als Beispiel konnte z.B. die Fehlermeldung: ,,Gerdt ... ZW ... Datum ...: Verbrauch oberhalb
der maximalen Toleranzgrenze* genommen werden. Dieser Fall sollte eine Bearbeitungsfrist
erhalten. Als Losung sollte im Fall angegeben werden, dass dieser Zéhlerstand manuell zu
tiberpriifen ist oder eine Kontrollablesung veranlasst werden muss. Um einen schnellen
Ablauf dieses Szenarios, der manuellen Uberpriifung des Zihlerstandes, zu gewihrleisten,

miissen im Klidrungsfall folgende Daten hinterlegt oder verkniipft werden:

e die Daten der Plausibilitatspriifung (Verbrauch, erwarteter Verbrauch, Bezugszeitraum),
e die historischen Verbrauchsstdnde des Gerétes und

e die Kundendaten (Kundenname, Verbrauchsstelle).

Zudem sollte die Moglichkeit bestehen, innerhalb des Klarungsfalles zur direkten Freigabe
oder zur Korrekturerfassung des Ableseergebnisses zu springen und eventuell eine

Kontrollablesung zu veranlassen.
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6.3.2  Weitere Problembeseitigungsmafinahmen

Um die Probleme zu beseitigen, die bei Analysen entstehen, ist es nicht unbedingt immer
erforderlich die Kldrungsfille anzulegen. Auch organisatorische MaBBnahmen konnen einen
effizienteren Ablauf der Prozesse gewéhrleisten. Im Hinblick auf den Dienstleister, der die
Zidhlerstandserfassung vornimmt, kénnten Vereinbarungen getroffen werden. Es konnte eine
Kennzahl fiir falsch erfasst Zahlerstdnde erhoben werden. Was die Recherche ergeben hat,
sind viele Zahlerstidnde falsch abgelesen wurden, was die Kontrollablesungen ergaben. Durch
Preisminderungen bei der Abrechnung des Dienstleister wiirden die entstanden Kosten fiir die

Kontrollablesung zum Teil wieder beseitigt werden.

Eine weitere organisatorische MaBnahme wiére die Vermeidung von Ausdrucken der
einzelnen Fehlermeldungen. Die einzelnen Abteilungsleiter sollen angewiesen werden, dass
ithre Mitarbeiter durch den Einsatz des BPEM —Werkzeuges die Fehlerbehandlung anhand der
vom System erzeugten Listen bearbeiten. Die bislang gewihlte Methode, dass die einzelnen
Fehlerlisten ausgedruckt werden und dann abgearbeitet werden, sollte nicht mehr getétigt
werden. Dadurch wiére eine Reduzierung der Kosten fiir den Papier- und

Druckpatronenverbrauch moglich.

Auch wird der organisatorische Aufwand zur Uberwachung der Fehler in den Prozessen
vereinfacht. Die einzelnen Prozessverantwortlichen bekommen durch die Generierung der
Fallbearbeitungslisten einen optimierten Uberblick, welche und wie viele Fehler auftreten.
Damit wiren zum Beispiel eine bessere Analyse der Fehlerquellen, sowie eine bessere

Koordination der Bearbeitung der Fehler bzw. Félle moglich.

Eine weitere Analyse der Anwendungsprotokolle im Bereich der Zahlerstandserfassung, die

bereits vor dem November 2006 durchgefiihrt wurde, ergab die folgende Fehlermeldung:
e EL9200 - ,,Zu Equipment ... Wurde kein Ableseergebnis gefunden®.

Im System gilt ein Ableseergebnis immer dann als fehlend, wenn zu einem vorhandenen
Ableseauftrag kein Ablesewert zugeordnet werden kann. Bei der ndheren Untersuchung dieser
Fehlermeldung wurde festgestellt, dass auch Ableseergebnisse fiir bereits ausgebaute Zahler
als fehlend angegeben wurden. Riicksprachen mit den Systembetreuern bei SWM und der
SAP fiihrten dazu, dass es sich hierbei um einen Fehler im Quellcode handelt. Dieser
Quellcodefehler wurde durch die SAP bereinigt und seitdem erscheint die Meldung in diesem

Bezug nicht mehr.
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6.4 Ergebnis priifen

Im letzten Abschnitt des Kreislaufes muss das Ergebnis, was mit der der Einfiihrung dieses
BPEM - Verbesserungskreislaufes erreicht werden sollte, iiberpriift und gegebenenfalls

veriandert werden.

Die erstellten Klarungsfille konnen auch nur bedingt getestet werden. Zum einen wurden
keine nétigen Customizingeinstellungen im Produktivsystem hinterlegt und demzufolge
konnten auch keine Klarungsfille im Produktivsystem getestet werden. Zum anderen fehlten
zum Testen im Integrationssystem die notwendigen aktuellen Daten. Daher sind die

Ergebnisse nur Testergebnisse bzw. Schétzdaten.

An einigen Fillen wurde die Bearbeitungszeit getestet. Besonders im Prozess der
Ziahlerstandserfassung konnten Fille simuliert werden, zum Beispiel fiir die Fehlermeldungen
das die Toleranzgrenzen zu hoch bzw. zu niedrig sind und der Fall das ein Nullverbrauch von
Zidhlerstinden vorliegt. Wie bereits erwihnt, liegt die Fehlerbearbeitungszeit bei diesen
Konstellationen ungefidhr bei 3 Minuten. Mit Hilfe der vordefinierten Fille konnte die
Bearbeitung der Fehler auf ungefihr 1,30 Minute gesenkt werden. Diese Zeit wurde durch
einen Sachbearbeiter ermittelt, der ansonsten solche Fehlermeldungen bearbeitet. Wie die
genauen Bearbeitungszeiten aussehen kann aber an dieser Stelle nicht beschrieben werden, da

die Situationen simuliert wurden.

Die seitens der SAP verstandene Losung im Umgang mit BPEM-Tool sieht vor, dass eine
Auswertung der Ergebnisse iiber der System BW getitigt wird. Da dieses System zur Zeit der
Bearbeitung der Diplomarbeit im Aufbau bei den Stddtischen Werken Magdeburg GmbH

befand, konnen leider keine Auswertungen mit diesem System beschrieben werden.

Aus den zuvor beschriebenen Griinden, wird diese Phase des BPEM — Kreislaufes nicht ndher

betrachtet und auf eine weitere Bearbeitung dieser Thematik hingewiesen.
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7 Fazit

In der vorliegenden Diplomarbeit wurde der Sachverhalt zur Verbesserung der Prozesse im
Zihlermanagement der Stiddtischen Werke Magdeburg GmbH diskutiert. Hierbei wurden die

Prozesse des Turnuswechsels von Zdhlern und die Zihlerstandserfassung genauer betrachtet.

Die Darstellung der Prozessabldufe, sowie eine Verbesserung dieser mit Hilfe des BPEM —
Werkzeuges stellten den Schwerpunkt der praktischen Arbeit dar. Der Theorieteil
untermauerte dieses, indem beschrieben wurde, was Prozesse sind und wie das BPEM —
Werkzeug funktioniert. Im Weiteren wurden theoretische Kennzahlen erhoben, mit denen sich

die Leistung der Prozesse messen ldsst.

Im Rahmen der Prozessablaufserfassung und der Analyse des Ist-Zustandes konnten
qualitative Defizite in Form von mangelnder Datenverfiigbarkeit und aufwendiger
Prozessgestaltung festgestellt werden. Ebenso wurden teils hohe Fehlerzahlen in den

Prozessschritten der Zahlerstandserfassung und des Turnuswechsel ermittelt.

Was sollte It. SAP mit dem BPEM-Werkzeug erreicht werden? Mit diesem Werkzeug
verfolgt die SAP eine Verbesserung der Prozesse und die Vereinfachung der
Fehlerbehandlung in den Unternehmen. Das BPEM Konzept soll eine gewisse Unterstiitzung
hinsichtlich eines Fallmanagement geben. Es soll den Anwender bei der Losungsfindung
durch Schaffung von Beispielansédtzen unterstiitzen. Die Fehlermeldungen sollen in Féllen
behandelt werden und dadurch soll eine Erhhung der Verantwortlichkeit zu den Problemen
entstehen. Im Weiteren ist eine Statusgebung innerhalb der Bearbeitung moglich und auch

eine Anderungsverfolgungsfunktionalitit ist integriert.

Mit diesem Konzept sollen die operativen Kosten gesenkt werden. Es soll ein Ziel sein, eine
zentrale Uberwachung der Fehler zu gewihrleisten und gegebenenfalls automatische

Losungen fiir bestimmte Fehler zu generieren.

Ein Nachteil der sich bei dieser Methode ergeben hat, ist das eine individuelle Anpassung der
einzelnen Fille notwendig ist, d.h. es sind Programmierkenntnisse in ABAP erforderlich.
Bestimmte Prozessabschnitte miissten gedndert oder mit Eigenprogrammierung erweitert
werden. Dieses hat wiederum zum Nachteil, dass bei einem Releasewechsel die

unternehmenseigenen entwickelten Programme manuell angepasst werden miissen.

Ein groBler Vorteil dieser Methode ist die bessere Prozessbearbeitung. Die definierten Félle
werden aufgerufen und innerhalb dieser konnen verschiedene andere Transaktionen
aufgerufen werden. Dieses stellte auch einen Vorteil fiir neue Mitarbeiter dar, die mit diesen
Fehlerbearbeitungen in Kontakt kommen, sie brauchen nicht alle Transaktionen wissen um

sich die Daten zum Vorgang zu beschaffen.
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Die BPEM — Methode ist ein guter Schritt, in die Richtung der Prozessverbesserung. Mit der

Herangehensweise lassen sich Schwachstellen bei der Bearbeitung von Prozessen aufdecken.

Da wie bereits erwdhnt, dass Projekt wéahrend des Praktikums aus zeitlichen und finanziellen
Griinden nicht produktiv geschalten wurde, ldsst sich ein endgiiltiges Ergebnis schwer
feststellen. Die Ergebnisse, soweit moglich, wurden dargestellt, aber beruhen nur auf
Testergebnissen und eigenen Hochrechnungen. Es wére mit Sicherheit wiinschenswert
gewesen, dass sich dieses Projekt nicht verzogert hitte, um bessere Resultate zu liefern. Aber
aufgrund der begrenzten Praktikumszeit war dieses nicht moglich und es erfordert hinsichtlich

besserer Resultat eine weitere Bearbeitung dieser Thematik.

Welche Aussagen lassen sich zu den Prozesszielen, die in Kapitel 2 definiert wurden, treffen?
Dort wurde definiert das die Effizienz erhoht werden soll. Mit Hilfe des BPEM-Tools ist
abzusehen, dass sich die Effizienz steigern ldsst. Durch die Anwendung dieses Werkzeuges

sind eine bessere Nutzung der Arbeitszeit und Arbeitskriafte moglich.

Auch das zweite Ziel, bessere Flexibilitdt, kann umgesetzt werden. Die Prozessablidufe
konnen zuverldssiger an die Rahmenbedingungen angepasst werden. Mit dem BPEM -
Werkzeug ist es moglich elastischer gegeniiber Ausnahmen bzw. Fehler in den Prozessen zu
reagieren, eben dadurch das viele Reaktionsmaflnahmen gebiindelt auf einer Ebene dargestellt

sind.

Ebenso ldsst sich eine Erhohung der Schnelligkeit der Bearbeitung der Prozesse absehen.
Dadurch, dass die Fehlerquellen in Fillen zusammengefasst werden kénnen und gleichzeitig
Prozesse zur Bearbeitung dieser hinterlegt oder generiert werden, ist ein schnellerer Ablauf

der Prozesse gewdihrleistet.

AbschlieBend kann festgestellt werden, dass der Einsatz des BPEM — Werkzeuges eine
umfassende Prozessteuerung ermoglicht und das Verbesserungspotenzial hinsichtlich der
Vermeidung und der vereinfachten Bearbeitung von Fehlern in den beschriebenen Prozessen
besteht.



Anhang 1: eEPK — Turnuswechselprozess von Zéhlern 85

Anhang 1: eEPK — Turnuswechselprozess von Zihlern

Uber alle Sparten
werden die zu wechsenden
Zah'eristen erzeugt

|SAP I5-U)
(E388)

sortieren (Alphabetisch,gecgrafisch, ...
uberprifen auf Sinnhafigkeit




Anhang 1: eEPK — Turnuswechselprozess von Zéhlern

86




Anhang 1: eEPK — Turnuswechselprozess von Zéhlern

87

(EL31)




Anhang 1: eEPK — Turnuswechselprozess von Zéhlern

w

88



Anhang 2: eEPK — TurnusméiBiger Zahlerstandserfassungsprozess

Anhang 2: eEPK — Turnusmiiliger Zihlerstandserfassungsprozess

2172 Wochan
wor Abrechnungstemin

SRR IS-U
{ELOE}

i%

MDE

MDE

&9



Anhang 2: eEPK — TurnusméiBiger Zahlerstandserfassungsprozess

90

axtuellen Zanlerstange
Notizen der Ablesar

hler werdsn rur
die Zanlerdaten Uberspial
fle anderen oledben Im Argos

aine Wocha war

Abrechnung
dhiicne operative
Scnriite wie bel
SAP — n N der ersten Zahler-
Excel = ' Slanserfassung
s unregeimagigs
Zanierstardserassung
eigertlich neusr Prozess

;

®

anliche operative
Schritie wig bel
der ersien Zanker-
starsarassung
unregeimakige
Zahierstaneserfassung
elgentiich neuer Prozess




Anhang 2: eEPK — TurnusméBiger Zahlerstandserfassungsprozess

91



STOSUII A\ SOp sunjardsuryg
J[[onuBW < JPUBSIT IASIA[ISUI( WNZ

(y29 uedIqV)

89¢ 4 Sunigy Inz pam 39[0¢ UNqaYdy ‘ISSLJIO 8 3Isse[nz Jyo1u ¢29 SPULISIdURZ ss¢71d 5
JYOIU UIPINM "0)d UQ[[AISBWWOY] dYI8SI) SOp 1eulIo] 72 AM\Z 129 1eIdD)
STOSUII A\ SOp sunjardsuryg
o[[enuew TFTUNQAYAY "SWNIBPIOSYIIAN
91C Le SOP U9Z3aSYO0Y ‘MZq 939[2qaSd[qy Udpud3aI] 8 Juyo[e3qe ueSIOA “Puniyny Iop ul 95¢'d 14
PunynyZ I19p ul I9p FunIdIUIO)S TdYJesIN) 089[2qaSa[qV UQISNSIXD ST (29 IBIOD)
STOSUII A\ SOpP Sunardsury o[[onuewt
uuep pun Jpuesas IJSIA[ISUA(J Wnz
Sunig[dy INZ pam 3o[9g IOPO sneqsny sop
0c6e 06Y Gunjordsury ojenuew 3UNQaYeg uaqo3o3urd 8 SOT T ¢
JRIOD-F N Sep Ul JYOTU OpInMm dPUBISId[YLZ 1JSSBJIQ 9SSTUq3129SA[qV
"MZq 13[0JI9 IST neqSNeId[YrZ Ydesif) S[[® IYITU uapInm sq
SISO A\ SOp sunjardsuryg
d[[oNuUBW < JPUBSIT IA)SIA[ISUAI(J
(1143 4 wnz unigpy] Inz pIm 39]og -3uUngayog 01 €60 OH 4
USPURYIOA JYIIU JVS WI “MZq INeqa3urd uoqe3I0 A UYOrWIZ
dVS W $31019q 35T 1pI03nequry oydesif) udp Jyoru JYoLIdsiud 129 18190
S[OSUIIA\ SOp sunjardsuryg ofjonuewu
pun 1puesas I9ISIOISUL(] WnZ SUnIg[d] USPUBYIOA
0ce 43 Inz pim 3o[og 3unqgayag uaqa3o3urd JeIon 01 JYOTU WNEBIIZ UdUuoqa3a3urd wi 820 OH I
-JN W yos[e] opinm jgrognequry oyoesif) 181 ¢29 Joununuuatudinby jma jeIo0n)
AEMC e ur SI9[yag (urw) 319zs .
oxd jrozs S SRR USWIYRUGRTA PUN USYOBSIN) e — sunqroaydsog SunppouwdUag | "IN
Sumeqieag

SAN MANSITNPIT

6

[9SYIIMSNUIN], WII( ISA[RUBIIYI] :€ Suryuy

[OSYOIMSNUIN [, WIdQ ISAJRURID[Y] : € Sueyuy




S[OSYIIM\ SOp Sunpardsurg
S[onueW < JpuesdZ IAISIAISUSIJ

0051 0ST wnz Sunigpy mz prm 3ojog Sunqayog Of €80 N4 Il
"U9qa333UId JBIDD-J A Sep Ul YIS[e} opInm U9119q183q NZ JYOIU
"010 WNJBP[ISYIIA\ /1BId3nequiy dYdesI)) wnjeps3ue3I0 A WNZ IST 29 18I0
s9p sunardsury d[[onuew :3uUnNqaydg
08 Il *}3]0J19 1SI neqsneId[ye7 3Yoesi() § uopuUNJa3 JBIOL) SOPUASYIIM NZ UL 9L0 N4 01
S[OSYIIAN Sop sunjardsury d[jonuewr
< Jpuesagd I19)SIANSUAL(] Wnz Junig[y INz UOPIIM I[OSYIIMIT
05 s pam 39[0g T3UNgayeg u9qo3a3uId 1BIon) 01 Iopueurouddod sdAjudiredg ¢SO NH 6
- W Yos[e} opanm jerddnequiy DUdesi)) UQUOI[3 9JBISN) INU UJINP SH
sop Sunjardsuryg o[jonuew :FUNqayd PRIqO uopudIIRQIBdq NZ AUID
0Z1 T v. [ordsury of] .n:m ¢ 2190 UspualIeqrIeaq Y 140 NA g
1310319 1SI neqSNeId[YRZ “dJeSI) OIS UdpuIjaq ASI[SHAQIY JOp Jny
S[OSYIIA SOp Sunjardsuryg o[jonuewr
IOpo/pun WIdpUE JVS Wi sojerodnequiyg
Sop 3un3iqne[3ag ISI IALIOY IYIIU JV'S
s1 I w1 Sun3iqne[3og d1p ‘Mzq dpInm udqa3a3urd 51 ¢lONd L
AN Sep Ul o110y Je1ddnequiy sep 31sse[nz Jyoru Is1 729 SIBIdD)
qo “I9)SId[ISURI(] YoInp Junjnid ‘Funqayeg SOp 129 IYE([aSyoa A\ ISYORU Se(]
S[OSUOI A\ SOp sunjordsuly o[[onueut <
I)SIO[ISUDI(] WIdQ SWNJBP[ISYIIAY U ILIO
0L / PpsuaL(g wiaq PIOSYII A\ USS.LIOY 01 100 N4 9

SOP QUOIAYIY [JBN TBUNqayeq Loy
oI Is1 Sun[asuroswnieq -JJN PYoesin)

13911 Yunynz 13p
Ul JYOIU SBp ‘UL Wnje( UId JI§ Udqan)

€6

[OSYOIMSNUIN [, WIdQ ISAJRURID[Y] : € Sueyuy




"S[OSYIIA\ Sop Sunjardsuryg o[jonuewr
pun jpuesasd ISIONISUL(] WNZ Juniers|

0ze w mz pum 39[0g T3unqgayoyg Ineqasurd 01 nequig 120 v1 Ll
dVS WI $11919q 38T 1eI193nequUIy DYOBSIN) uauIdy Jqnerd smeysjuowdinby
S[ASYIIA\ SOp Sunpardsury ajjonuew pun
001 01 1219593100 FUNUTOAIQY IOp 1w dydeIdsqy 01 1UY22193qe (900Z'90" 1T Wneq q'z) 0TL NdA 91
[OBU PIIM WNIBP[ISYIIA\ TSUNGIYY wop yoru opinm 429 dge[uy A1
NERIREN
sop Sunpardsury o[jonuew pun jpuesdsd
01 ! I0)SI9[ISuRI(] wnz Junie[y Jnz pam 39[0g 01 000 JIoM[yeZ 9L NH ST
T8unqayeg ‘udle(q A3IpuBIS[[0AUN JYIESIN UQ)[RYIUD UdjepSuOneSsIIBWoINY
"S[OSYII M
sop Sunjardsury o[jonuew dpudyddIdsiud pun
01 I IPUBSF I9ISIO[ISUAL( WNZ JUnIg[y INZ pIm 01 $97 NA Tl
3o1og 8unqayaq ‘u0qe3a3uId 1eI0n-gON yor3ou
Sep ul yos[e} opInm jerognequiy dYoesif) YOIU JSI [ 29 18IS U[ISYOIMUIY
usje( Jop YOI9[3qy /Sunynidiaqg)
0SLT SLT “sunqatag ‘('010 Sungexnyneaq ofof[ered) 01 PRI 00T NA €1
J[o1dso3urd $11019q ST [ISYIIAN YIBSI) JOTU pUIS UdJEpSUOneWOINY (]
S[9SUOIA\ SOp Sunjardsury ojonuewr
JOpo/pun WIdpuE JvS Wr sajeradnequrg
0zl o sap Sun3iqne[3ag “IST A0 IYIIU V'S ol 101 N4 -

w1 Jungiqne[3og A1p ‘Mz IpInm udqo33urd

AN Sep ul 1110y jeradnequiy sep
qo “I9)SIo[ISURI(] yoinp Junjnid Jungayeg

131qne[39q IYOIU ISI [ 29 1BIdD) se(

149

[osyoomsNUIN |, WIdq ASATRUBIIYS] € Suequy




9¢08 13 Ul Z)BSSSUNUYIILIA J 00°0F 19 UI)SOY
6°00C ‘P3S uljuressy
¥S0Z1 ‘Ul uf Juresan) v1T TUTW Ul JIIZS3UN)Q.Iedq JIp dwwing
68€1 Juesdn
¢s00
09L 9L [epUalS 9¥IomIpels Of sron[s3unyong Wi YaI[3QUI 80/900C €50 LIN (44
IOP S[ASYIIMID[YBZ SOP SUNPIOWIdY] pun (/900 UIPOLIdJ Ul Inu udyong
[EPURIS SY.IOMIPEIS 900T S000 95009 - UonLIgdsIAUn
0¢ £ JIOD U[ASYIIMID[URZ SAP SUNP[OULID[YD] 01 LS ] Wwn "JIOA "MIIA 191 D 120 LN Ic
uoaIdsurd jeredas
[OSUOIA\ “MZq UISNJUR S[BWYO0U 1101058 ]
09L oL 3UNqaYeqg udoSnynzue udssdSIoA 19je( 01 810 LN 0T
-peordn 1op ur opanm 1101336 AYIBSI) u1d 1019387 9IS Udqan)
ud}Ie)s
INOUID 197 JIZINY YOBU S/[OSYIIA\ SIP/IdP
5 I Sunjardsurg T3unqayaq ‘TelIoIRA AUOI[3 Sep s 1110ds93 *** 10Z)nudg Udp YoInp puis L68 EN 61
"17°Z 19)19QJ8dq VA JOId)IoM Ul TddesSIN 129 STELIdJRIA SOp URPSYId A I
nyogyonp jeredas pim
3unyonqrode T ‘S[asyodp Sop sunpardsuryg
g[[onuew FUNQIYAY HYnJo3ydinp
0LS 8¢ 10)SIOISUSI(] USP UL 9qe3SneIo[yez Sl 9¢7 O1I 81

oy IyoEsIe] Sk 193eds opinm Sunyongiage|
IOPO 1191U10)S JIOYUOFUBSIO A IOp Ul 9pInm
S9)BISD) UDPUIIJAIAQ SIP nequly dIesI()

13o9Maq}29 wnjeps3unyong
sie (wmne ¢29) 19eds
S)I219Q 9IS UdqRY [29 JOWWNU[RLIOS

$6

[OSYOIMSNUIN [, WIdQ ISAJRURID[Y] : € Sueyuy




Literaturverzeichnis 96

Literaturverzeichnis

Adelsberger, H.H.; Khatami, P. (2006): Enterprise Resources Planning — Architekturen,
Vorlesung, Universitit Duisburg-Essen.

Bittner+Krull Softwaresysteme GmbH (2006): http://www.bittner-krull.de 20.03.2007.

Feldbriigge, R.; Brecht-Hadraschek, B. (2005): Prozessmanagement leicht gemacht — Wie
analysiert und gestaltet man Geschiftsprozesse?. Heidelberg.

Forndron, F.; Liebermann, Th.; Thurner, M.; Widmayer P. (2006): mySAP ERP —
Geschiftsprozesse, Funktionalitidt, Upgrade-Strategie. Bonn.

Hagemann, S.; Will, L. (2003): SAP R/3 Systemadministration : Basiswissen fiir das R/3-
Systemmanagement. Bonn.

Hirzel, M.; Kiihn, F. (2005): Prozessmanagement in der Praxis — Wertschopfungsketten
planen, optimieren und erfolgreich steuern. Wiesbaden.

Kahmann, M.; Zayer, P. (2003): Handbuch Elektrizitdtsmesstechnik — Vorschriften,
Geritetechnik, Priiftechnik, Energiedatenmanagement. Berlin.

Kostka, C.; Kostka, S. (2007): Der Kontinuierliche Verbesserungsprozess — Methoden des
KVP. 3. Aufl., Miinchen.

Mauterer, H. (2002): Der Nutzen von ERP-Systemen — Eine Analyse am Beispiel von SAP
R/3. Berlin.

Miiller, L. (2001): Handbuch der Elektrizitatswirtschaft — Technische, wirtschaftliche und
rechtliche Grundlagen. Berlin.

Rautenstrauch, C.; Schulz, Th. (2003): Informatik fiir Wirtschaftswissenschaftler und
Wirtschaftsinformatiker. Berlin Heidelberg New York.

SAP (2004): BPEM - Business Process Exception Management — Praktische Tipps zur
Einfiihrung. Walldorf.

SAP (2004): BPEM — BW — Cookbook — Benutzerhandbuch zu Installation. Walldorf.

SAP-SI (2006): Beraterhandbuch fiir Ver- und Entsorgungsunternehmen — Business Process
Exception Management. Dresden.

Scheer, A.W.; Abolhassan, F.; Kruppke, H.; Jost, W. (2004): Innovation durch
Geschiftsprozessmanagement — Jahrbuch Business Process Excellence 2004/2005.
Berlin-Heidelberg.

Scheer, A.W.; Jost, W.; Wagner K. (2005): Von Prozessmodellen zu lauffihigen
Anwendungen — ARIS in der Praxis. Heidelberg.

Schmelzer, H. J.; Sesselmann, W. (2004): Geschiftsprozessmanagement in der Praxis —
Produktivitét steigern Wert erhohen Kunden zufrieden stellen. 4. Aufl., Miinchen.

SWM (2005): Einfiihrung von IS-U/CCS bei den Stidtischen Werken Magdeburg GmbH —
Demonstration des Funktionsumfanges. Magdeburg

SWM (2006): Firmenportrait: Stddtische Werke Magdeburg GmbH. Magdeburg.

Osterreichische Energieagentur - Austrian Energy Agency (2005): Organisation und
Regulierung — ,,netzgebundener* Branchen der Elektrizitatswirtschaft.
http://www.energyagency.at/(de)/projekte/rege.htm 15.03.2006.

Wenzel, P. (2001): Betriebswirtschaftliche Anwendungen mit SAP R/3 — Eine Einfiihrung.
Braunschweig/ Wiesbaden.




AbschlieBende Erklarung 97

Abschlielende Erklidrung

Ich versichere hiermit, dass ich die vorliegende Diplomarbeit selbstidndig, ohne unzuldssige
Hilfe Dritter und ohne Benutzung anderer als der angegebenen Hilfsmittel angefertigt habe.
Die aus fremden Quellen direkt oder indirekt iibernommenen Gedanken sind als solche

kenntlich gemacht.

Magdeburg, den 16. Mai 2007



