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1 Einleitung

Zu Beginn dieser Studienarbeit werden zunidchst Beweggriinde dargestellt, welche die
Bedeutung einer Auseinandersetzung mit dem Thema E-Mail-Kommunikation deutlich

machen. Darauf folgend werden Zielsetzung sowie Aufbau dieser Arbeit beschrieben.

1.1 Motivation

In aktuellen Debatten geht es hdufig um die Frage, warum das Qualititsmanagement
einen so hohen Stellenwert im Projektmanagement hat und aus welchen Griinden eine
neutrale, externe Zertifizierung des Qualitdtsmanagements nicht ausreicht, um Kunden-
zufriedenheit zu erreichen. Viele aktuelle Ereignisse zeigen, dass eine Zertifizierung
allein nicht ausreicht, um Projekte erfolgreich abzuschlieBen. So wurde zum Beispiel
beim GroBprojekt ,,Airbus A380*“ von EADS das Auslieferungsdatum mehrmals nach
hinten korrigiert. Ebenso stiegen in den letzten Jahren die Riickrufaktionen namhafter
Automarken aufgrund von Qualitdtsproblemen deutlich an. Auch der Technologiekon-
zern Siemens AG hatte in den letzten Jahren im Geschiftsbereich Transportation Sys-
tems (TS) Qualitidtsprobleme. So traten bei der Kabinenbahn ,,Sky Train*“ am Diissel-
dorfer Flughafen bereits nach einer Woche Betriebslaufzeit schon die ersten Pannen auf.
Diese hiuften sich so sehr, dass schlieBlich der Betrieb eingestellt wurde, damit eine
Generaliiberholung der Bahn erfolgen konnte.' Ein weiteres Beispiel ist das Prestigepro-
jekt ,RUBIN Niirnberg* der Siemens AG. Ziel dieses Projekts ist die Entwicklung der
ersten fahrerlosen U-Bahn, die im Mischbetrieb eingesetzt werden kann. Planméfig
sollte der Fahrbetrieb im Herbst 2006 starten. Im Mirz 2006 gab der Siemens Konzern
dann bekannt, dass sich die Testphase wahrscheinlich bis Ende 2007 verzogert.> ,,Weni-
ge Wochen zuvor sei in einem Spitzengesprich mit Siemens von einer solchen Entwick-
lung noch keine Rede gewesen, kritisierte VAG-Chef Herbert Dombrowsky [...].** Laut
Spiegel online sind aufgetretene Komplikationen bei den Software-Tests und Organisa-

tionsfehler im Management die Ursachen fiir die Verzogerung der Testphase.*

Diese Beispiele zeigen auf, wie folgenschwer ein schlechtes Projekt- und Qualitidtsma-
nagement fiir ein Unternehmen sein kann. Ein kritischer Erfolgsfaktor fiir ein Projekt ist
die Kommunikation innerhalb eines Projektteams. Eine Studie der PA Consulting
Group und GPM Gesellschaft fiir Projektmanagement e.V. zeigt auf, dass ca. 35% der
Teilnehmer schlechte Kommunikation als Ursache fiir das Scheitern ihrer Projekte an-
gaben (siche Abbildung 1.1).°

vgl. www.wdr.de/themen/verkehr/1/sky_train/060916.jhtml
vgl. www.welt.de/data/2006/12/03/1131818.thml

www3 .ksta.de/html/artikel/1144323886761.shtml

vgl. www.spiegel.de/reise/aktuell/0,1518,452912,00.html
vgl. Engel/Holm (2004), S. 2
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Unklare Anforderungen und Ziele
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Abb. 1.1: Ursachen fiir das Scheitern von Projekten (Mehrfachnennung moglich)®

Aus diesem Grund sollte eine stindige Verbesserung der Kommunikation und Koopera-
tion zwischen Projektmitarbeitern, sowie zwischen der Projektleitung und dem Mana-
gement erfolgen. Zur Unterstiitzung der Kommunikation und der Kooperation kdnnen
standardisierte oder individuelle Software-Losungen einzeln oder zusammen eingesetzt
werden. Die Kommunikation in einem Projektteam kann z.B. durch den Einsatz von
elektronischer Post gefordert werden. Insbesondere bei internationalen Projekten stellt
der Kommunikationskanal E-Mail einen besonders wichtigen Faktor dar, der viele Vor-
teile mit sich bringt. Der Informationsaustausch via E-Mail ermoglicht beispielsweise
eine zeit- und standortunabhiingige Kommunikation zwischen weltweit agierenden Pro-

jektmitarbeitern.

1.2 Zielsetzung und Aufbau der Arbeit

Die Wichtigkeit der E-Mail-Kommunikation wird durch folgende Aussage von Scott
McNealy’ verdeutlicht:

,Von den 300 bis 400 Programmen, die in unserer Firma eingesetzt werden, konnten
Sie ein beliebiges entfernen und wir konnen unsere Arbeit trotzdem fortsetzen — wenn

Sie uns aber das Emailsystem nehmen, sind wir am Ende.*

Im Weiteren wird ein Ablauf, der im Wesentlichen die Kommunikation via E-Mail be-
inhaltet, als E-Mail-Workflow bezeichnet. In dieser Studienarbeit sollen Verbesse-
rungsmoglichkeiten fiir den E-Mail-Workflow einer individuellen IT-Losung fiir Pro-

jekt- und Qualititsmanagement aufgezeigt werden.

Engel/Holm (2004), S. 2

7 Scott McNealy war zu diesem Zeitpunkt Chief Executive Officer bei Sun Microsystems Inc.



Das Kapitel 2 behandelt zunichst theoretische Grundlagen. Hierzu werden Definitionen
und Methoden aus den Bereichen Projekt-, Qualitits- und Prozessmanagement niher
erldutert. Des Weiteren werden die Begriffe Computer Supported Cooperative Work
(CSCW), Groupware und Workflow-Management-System (WfMS) verstandlich darge-
stellt. Im Anschluss wird der Geschéftsbereich Transportation Systems der Siemens
AG, sowie seine internen Anforderungen an Projekt- und Qualititsmanagement, vorge-
stellt. Darauf aufbauend wird die Intranet-basierte IT-Losung ,,Quali-
ty.Management@Transportation Systems®” (QM@TS), welche bei der Transportation

Systems eingesetzt wird, erldutert.

Das darauf folgende Kapitel 3 befasst sich insbesondere mit der theoretischen Betrach-
tung eines E-Mail-Workflows. Hierzu erfolgte eine Literaturrecherche in Bezug auf
allgemeine Informationen zum Einsatz von einem E-Mail-Workflow als Kommunikati-
onskanal. Des Weiteren werden die denkbaren Vorgehensweisen zur Identifizierung von
Verbesserungsmoglichkeiten dargelegt und bewertet. Mithilfe der priorisierten Metho-

den werden dann Verbesserungspotenziale fiir den E-Mail-Workflow ermittelt.

Im Gegensatz zum vorherigen Kapitel geht es in Kapitel 4 um die praktische Seite eines
E-Mail-Workflows. Zuerst werden die Abldaufe in QM@TS dargestellt und dann die
Verbesserungspotenziale des E-Mail-Workflows aufgezeigt. Zu Beginn dieser Studien-
arbeit gab es keine explizite Prozessbeschreibung der Prozesse in QM @TS. Einzelne
Funktionalititen wurden ohne Zusammenhang in einem Manual beschrieben. Der Pro-
jektmanagement-Prozess und die verschiedenen Rollen und Funktionen von Projektmit-
arbeitern sind in der TS-Prozessregelung fiir Projektmanagement beschrieben. Daher
erfolgt im Rahmen dieser Studienarbeit die Anfertigung einer Prozessbeschreibung.
Anhand dieser Prozessbeschreibung wird dann der Ist-Zustand des E-Mail-Workflows
in QM @TS ermittelt. Basierend darauf werden allgemeine und spezielle Empfehlungen

zur Verbesserung des E-Mail-Workflows dargestellt.

Im abschlieBenden Kapitel erfolgt eine Zusammenfassung der Aufgaben und Ergebnisse
dieser Studienarbeit. Zudem werden Anregungen fiir weitere Verbesserungsmoglichkei-

ten fiir den E-Mail-Workflow aufgezeigt.



2 Situationsanalyse zum Einsatz einer Intranet-basierten I'T-Losung

Zum besseren Verstindnis dieser Studienarbeit werden in diesem Kapitel die theoreti-
schen Grundlagen erldutert. Zudem wird der Geschiftsbereich Transportation Systems
der Siemens AG vorgestellt.

2.1 Gegenwirtiger Entwicklungsstand
Zunichst werden die wesentlichen Grundbegriffe definiert und Methoden erliutert.

2.1.1 Aufgaben des Projektmanagements

Das Deutsche Institut fiir Normung e.V. (DIN) definiert in der Norm 69901 Projektma-
nagement (PM) als die ,,Gesamtheit von Fiihrungsaufgaben, -organisation, -techniken
und -mitteln fiir die Abwicklung eines Projektes.* Beim modernen Projektmanagement

sind fiinf wesentliche Merkmale hervorzuheben:
¢ Produktaddquate Organisation
e Exakte Entwicklungsvorgaben
¢ Projektbezogene Planung
e Laufender Soll/Ist Vergleich
¢ Definiertes Entwicklungsende

Das wichtigste Instrument in der Projektdurchfiihrung ist die Projektkontrolle, bei der
ein laufender Soll/Ist Vergleich erfolgt. Durch diese Gegeniiberstellung sollen mog-
lichst friihzeitig Abweichungen von Planvorgaben erkannt werden.” Der laufende
Soll/Ist Vergleich wird in Abbildung 2.1 durch den PM-Regelkreis verdeutlicht.

DIN 69 901
vgl. Burghardt (1995), S. 10f



. n | Projekikontrolle
Projektplanung (SOLL/ST-Vergleich)

MaBnahmen

> Projekidefinition > Projektdurchfihrung > Projektabschlub >

Abb. 2.1: PM-Regelkreis'’

Ziel ist es, mithilfe von Projektmanagement eine sach-, termin- und kostengerechte
Abwicklung eines Projektes zu gewihrleisten. Im Zusammenhang mit Projektmanage-
ment miissen die drei Schlagworter Produkt, Projekt und Prozess voneinander abge-
grenzt werden. Das Produkt ist das Ergebnis eines Téatigkeitsvorhabens. Ein zielorien-
tiertes Vorhaben zur Erstellung eines Produktes bezeichnet man als Projekt, wobei noch
wesentliche Kriterien erfiillt sein miissen. Ein Projekt ist laut DIN 69901 ein ,,Vorha-
ben, das im Wesentlichen durch die Einmaligkeit der Bedingungen in ihrer Gesamtheit
gekennzeichnet ist, wie z.B. Zielvorgabe, zeitliche, finanzielle oder andere Begrenzun-
gen, Abgrenzung gegeniiber anderen Vorhaben, projektspezifische Organisation®. Mit
Prozess meint man das eigentliche Vorgehen im Projekt zur Herstellung des Produk-
tes."" Eine genauere Definition lautet: ,,Ein Prozess ist die inhaltlich abgeschlossene,
zeitliche und sachlogische Folge von Aktivititen, die zur Bearbeitung eines betriebs-
wirtschaftlich relevanten Objektes notwendig sind“."* In Abbildung 2.2 wird der Zu-

sammenhang der Begriffe Produkt, Projekt und Prozess grafisch dargestellt.

@ Definition >> Entwurf > Healisierung>> Erprobung>> Einsatz >

h ProzeB3 >

.

A

A 4

Projekt

Abb. 2.2: Trinitit Produkt-Projekt-Prozess'

' Burghardt (1995), S. 16

""" vgl. Burghardt (1995), S. 16ff

12" Becker et al. (2005), S. 6

Eigene Darstellung in Anlehnung an Burghardt (1995), S. 17



2.1.2 Methoden des Qualititsmanagements

Beim Wandel vom Verkdufermarkt hin zu einem Kéaufermarkt spielt der Faktor Quali-
tit'" eine immer groBere Rolle. Ein gegenwiirtiger Leitsatz vieler Unternehmen lautet
daher: Qualitit ist, wenn der Kunde zuriick kommt und nicht die Ware. Laut DIN EN
ISO"” 9000:2000-Norm ist Qualitiit: ,,[...] das Vermogen einer Gesamtheit inhdrenter
Merkmale eines Produktes, Systems oder Prozesses, zur Erfiillung von Forderungen von
Kunden und anderen interessierten Parteien. Anmerkung: Die Benennung ,Qualitéat’
darf zusammen mit Adjektiven wie schlecht, gut oder ausgezeichnet verwendet wer-
den.” Aus beiden Begriffserkldrungen geht hervor, dass wenn es um Qualitidt geht, der
Kunde im Mittelpunkt steht. W.E. Deming'® definierte Qualitit als ein umfassendes
Konzept, bei dem alle Aktivitiaten des Unternehmens auf die Kundenzufriedenheit aus-
gerichtet sind. Den Organisationen muss klar sein, dass der Kunde die Qualitéit be-
stimmt und nicht das Unternehmen oder einzelne Abteilungen. Wenn z.B. in einem Ver-
trag klar geregelt ist, dass ein Zug eine bestimmte Lautstirke in Dezibel nicht iiber-
schreiten darf, muss dieser Kundenwunsch erfiillt werden, ansonsten ist dieser mit der

Qualitét seines Produktes unzufrieden.

Aus diesen Griinden ist das Thema Qualititsmanagement von besonderer Bedeutung,
insbesondere bei internen und externen Projekten in einem Unternehmen. Der Oberbeg-
riff Qualititsmanagement ersetzt seit Mérz 1992 die Bezeichnung Qualititssicherung. In
der DIN EN ISO 9000:2000 Norm wird Qualititsmanagement definiert als ,,aufeinander
abgestimmte Titigkeiten zur Leitung und Lenkung einer Organisation beziiglich Quali-
tat. Anmerkungl: Leitung und Lenkung beziiglich Qualitidt umfassen iiblicherweise die
Festlegung der Qualititspolitik und von Qualititszielen, die Qualitdtsplanung, die Qua-
litdtslenkung, die Qualititssicherung und die Qualitdtsverbesserung®. Ein mogliches

Konzept zum ganzheitlichen Qualititsmanagement wird in Abbildung 2.3 dargestellt.

4 at.: qualitas = Beschaffenheit, Eigenschaft, Zustand eines Produktes
'3 EN = Europiische Norm, ISO = International Organization for Standardization
' William Edwards Deming gilt als Urvater des ganzheitlichen Qualititsmanagement.
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BAU- B [C] D~ STEINE
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prozessen sierung handbuch
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M7- und Quality Bezugs- Problem- Betriebliches Self Verschwen- Anreiz- und Fuhrungs-
TQ-Werk- Gates modell des losungs- Vorschlags- Assessment dungs- Pramien- konzept
zeuge QM-Systems gruppen wesen analyse system
1] [12| [13] 14 [15 [16] 17 18] 19
Kontinuierliche Verbesserung der Qualitit

Abb. 2.3: Ziel, Basisstrategien und methodische Bausteine zur Qualititsverbesserung'’

Wie in der Abbildung 2.3 ersichtlich, hat die kontinuierliche Verbesserung der Qualitit
eine fundamentale Bedeutung. Es ist nicht nur wichtig einen gewissen Qualitétsstandard
z.B. durch eine externe Zertifizierung zu erreichen, sondern diesen auch fortdauernd zu
verbessern. Die stindige und ganzheitliche Verbesserung sollte als ein nicht endender
Prozess betrachtet werden und weniger als eine Methode welche von Zeit zu Zeit einge-

setzt werden kann.

Die wesentlichen Bestandteile des projektspezifischen Qualititsmanagements sind die
Standardisierung von Prozessen, ein funktionierendes MaBBnahmenmanagement, sowie
die Dokumentation der Arbeitsschritte und deren Ergebnisse." Die Dokumentation der
gewonnenen Erkenntnisse aus einem Projekt ist dabei von hoher Bedeutung. Hierbei
werden sowohl positive als auch negative Erfahrungen, Hinweise, Risiken, Fehler usw.
dokumentiert. Diesen Prozess zur priventiven Qualititssicherung bezeichnet man auch
als ,Lessons Learned’, da man beispielsweise aus Fehlern vorheriger Projekte lernt und
versucht diese durch priaventive MaBinahmen zu vermeiden.” Die Standardisierung und
permanente Optimierung von Prozessen sind ebenfalls wichtige Bestandteile einer kon-

tinuierlichen Verbesserung.

17
18
19

www.tcw.de/tcw_V 1/uploads/publication/overview/146.pdf
vgl. http://de.wikipedia.org/wiki/Projektmanagement
vgl. http://www.projektmagazin.de/glossar/gl-0541.html



2.1.3  Definition und Aufgaben von CSCW-Systemen

Das noch relativ junge Forschungsgebiet ,,Computer Supported Cooperative Work*
befasst sich mit den theoretischen Grundlagen zur Gruppenarbeit und inwieweit Infor-
mations- und Kommunikationstechnologien diese unterstiitzen kann. Die Ziele von
CSCW-Systemen sind unter anderem die Sicherstellung von Prozessrichtlinien, die Do-
kumentation der Prozesse und die Verbesserung der Kommunikation und Koordination
der beteiligten Personen. Durch die permanente Verfiigbarkeit der Projektdaten ist bei-
spielsweise ein einfacherer und schnellerer Informationsfluss sichergestellt. Durch eine
exakte Bestimmung der Zustidndigkeiten innerhalb einer CSCW-Anwendung kénnen
z.B. Projektentscheidungen ziigiger getroffen werden. AuBlerdem kann eine CSCW-
Anwendung z.B. beim Protokollieren einer Sitzung von Projektteilnehmern unterstiit-
zen, Informationen verteilen und gegebenenfalls verschicken, eine MaBnahmenliste
verwalten, den aktuellen Stand des Projektes transparent darstellen, usw. Derzeit exis-
tieren verschiedene Modelle zur Klassifizierung von CSCW-Anwendungen, wie z.B.
das 3K Modell.” Bei diesem Modell wird in Abhingigkeit der Unterstiitzungsfunktion
klassifiziert:

e Kommunikationsunterstiitzung
¢ Koordinationsunterstiitzung
e Kooperationsunterstiitzung

Anhand der Begriffe ist zu erkennen, dass die Intensitit der Zusammenarbeit in der
Gruppe von Kommunikation iiber Koordination bis zur Kooperation zunimmt. Sehr oft
besitzen CSCW-Anwendungen mehrere Funktionen, sodass eine eindeutige Zuordnung
in eine dieser drei Kategorien nicht moglich ist. Die Applikationstypen®' kénnen anhand
ihrer Schwerpunktsetzung, in Bezug auf die Unterstiitzungsfunktionen, in einem Drei-
eck dargestellt werden. > Dies wird in Abbildung 2.4 grafisch dargestellt.

20 Weitere Modelle sind Raum-Zeit Matrix und die Klassifizierung nach funktionellen Anwendungen.
' Applikation = ein Synonym fiir Anwendung
2 vgl. Teufel (1995), S. 21-28
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Abb. 2.4: CSCW-Klassifikationsschema nach Unterstiitzungsfunktionen®
Durch diese Positionierung entstehen vier Systemklassen:
e Kommunikation
¢ Gemeinsame Informationsraume
e  Workflow Management (WfM)
e  Workgroup Computing

Primirziel bei den Kommunikationssystemen ist der explizite Informationsaustausch
zwischen mindestens zwei Kommunikationspartnern, z.B. mittels elektronischer Post-
Systeme. Ein Beispiel fiir Gemeinsame Informationsrdaume ist das Softwareprodukt
Windows SharePoint Services der Firma Microsoft. Dieses Produkt sorgt fiir einen im-
pliziten Informationsaustausch innerhalb einer Gruppe. Dazu werden Informationen
webbasiert zur Verfiigung gestellt, wobei nur Gruppenmitglieder Zugriff darauf haben.
Die Informationen werden zentral abgelegt und mehrere berechtigte Personen kdnnen
gleichzeitig auf die verfiigbaren Informationen zugreifen. Die Gruppenmitglieder kon-
nen beispielsweise auch iiber Veridnderungen per E-Mail benachrichtigt werden. Die
dritte Systemklasse befasst sich mit Workflow Management-Werkzeugen. ,,Ein Work-
flow ist eine endliche Folge von Aktivititen, wobei die Folge durch Ereignisse ausge-

16st und beendet wird [...]«.*

2 Teufel et al. (1995), S. 27
# Teufel et. al. (1995), S. 182
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Durch den Einsatz von verschieden Werkzeugen (Software) dieser Systemklasse wird
das Workflow-Management bei seinen Aufgaben, der Modellierung, Simulation und
Steuerung von Workflows, unterstiitzt.” Der Schwerpunkt bei der Unterstiitzung liegt
dabei vor allem bei der Koordination rdumlich oder zeitlich verteilter Arbeitsgruppen.
Aus diesem Grund kommen typische Workflow Management-Werkzeuge aus den Be-
reichen elektronische Post-Systeme und Datenbanksysteme. Workflow Management-
Systeme setzt man vor allem bei gut strukturierten und sich oft wiederholenden Arbeits-
abldufen ein. Im Gegensatz dazu werden Anwendungen der Systemklasse Workgroup
Computing eher bei gering strukturierten Aufgaben eingesetzt. So konnen Planungssys-
teme oder Terminsysteme die Kooperation und Koordination von Gruppenmitgliedern

unterstiitzten.”’

» vgl. Teufel et. al. (1995), S. 28
%6 ygl. Teufel et al. (1995), S. 181ff
77 vgl. Teufel et al. (1995), S. 27f
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2.2 Stand im Untersuchungsbereich

In dem vorherigen Abschnitt wurden die wesentlichen theoretischen Grundlagen erldu-
tert. Im folgenden Abschnitt geht es insbesondere um die Vorstellung des Unterneh-

mens und seiner Richtlinien in den Bereichen Projekt- und Qualitdtsmanagement.

2.2.1 Vorstellung des Geschiftsbereiches Transportation Systems der Siemens
AG

Die Siemens AG gehort international zu den groten Unternehmen im Bereich der E-
lektrotechnik. Das Geschiftsportfolio erstreckt sich insgesamt iiber 8 verschiedene Ge-
schiftsbereiche. Der Geschiftsbereich Transportation Systems ist ,,[...] einer der welt-
weit fithrenden Losungspartner fiir innovative und nachhaltige Mobilititssysteme im
schienengebundenen Nah-, Regional- und Fernverkehr: von der Bahnautomatisierung
und —stromversorgung iiber Fahrzeuge bis hin zu schliisselfertigen Gesamtanlagen und
zukunftsorientierten Servicekonzepten.® Die Einordnung und die Organisation der
Transportation Systems werden in Abbildung 2.5 grafisch dargestellt.

ation & ation & e e Bical iohti
Bcotions o irol ower ransportation ical ghting

Transportation s VDO
Systems (TS) Automotive

|
| [ l |

Geschiifts- Bogies Fach- Bereichs-
gebiete (GG) (TS BG) abteilungen gesellschaften

[ [ ] | [ J

ai - — = c —uf egrated mkey
K "l. Electrification Mass Transit Locomotives T'rains Tmty_ e ks
Automation Services Systems

TS EL (TS MT (TS LMy TS TR
(TS RA) ! ; X 4 ; ; d (TS IS) (TS TK)

!eili gungen

Abb. 2.5: Organigramm Siemens AG — Transportation Systems

Zu den Fachabteilungen® gehoren unter anderem Abteilungen wie Controlling and Ac-
counting (TS CA), Procurement and Logistics (TS PL) und Quality Management (TS
QM), welche fiir die Entwicklung und Betreuung der Individuellen Anwendersoftware
QM@TS zustidndig ist. Neben den Bereichsgesellschaften und den Fachabteilungen gibt
es insgesamt 7 Geschiftsgebiete (GG) und den selbstindigen Geschiftszweig (GZ)
Transportation Bogies (TS BG).

*® Siemens AG Transportation Systems (2006a), S. 2f
* Die Fachabteilungen sind direkt dem Bereichsvorstand unterstellt und somit keinem Geschiiftsgebiet
untergeordnet.
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In Abbildung A.1 im Anhang wird das Produktportfolio am Beispiel des Geschéftsge-
bietes Transportation Trains (TS TR) bildhaft dargestellt.

2.2.2 Konzerninterne Anforderungen an das Projektmanagement

Das operative Tagesgeschéift bei Transportation Systems sind Projekte, sei es im Be-
reich Infrastruktur oder die Entwicklung einzelner Fahrzeuge bis hin zu schliisselferti-
gen Komplettlosungen. Um eine einheitliche Projektmanagement-Methodik bei TS zu
gewihrleisten, wurden Regelungen aufgestellt und in der ,,TS-Prozessregelung fiir Pro-
jektmanagement* dokumentiert. Die Prozessreglung dient vor allem dazu, den Akquisi-
tions-, Angebots- und Projektabwicklungsprozess so zu gestalten, dass die Projekter-

gebnisse und Kundenzufriedenheit sichergestellt sind.*
Projektmanagement-Grundsitze (ausgewihlte)

Einer der Projektmanagement-Grundsitze bei TS besagt, dass die Projektleitung immer
aus einem Gesamtprojektleiter und einem kaufménnischen Projektleiter zu bestehen hat.
In der Angebotsphase spricht man vom Gesamtangebotsleiter und vom kaufminnischen
Angebotsleiter. Somit werden Entscheidungen z.B. iiber vertragliche Rahmbedingungen
in der Angebotsphase durch mindestens zwei Personen aus der Projektleitung im Sinne
des ,,Vieraugenprinzips®, getroffen. Eine weitere wichtige Regelung besagt, dass Pro-
jekte nach der verbindlichen Meilensteinsystematik durchzufiihren sind. Zusitzliche
Projektstatus-Sitzungen konnen von der Projektleitung individuell in der Planung fest-

gelegt werden.”
Funktionen und Rollen

Fiir einen reibungslosen Ablauf eines Projektes miissen Aufgaben, Verantwortungen
und Kompetenzen eindeutig zugeordnet sein. Es gibt projektiibergreifende bzw. iiberge-
ordnete Rollen, spezielle Rollen in der Akquisitions- und Angebotsphase, sowie in der

Realisierungsphase.
Der Meilenstein-Prozess bei Siemens TS

Die Projekte bei Siemens TS werden grundsitzlich in vier Prozessabschnitte unterteilt,
beginnend mit der Akquisitionsphase, dann die Angebotsphase, die Realisierungsphase
bis hin zu Betriebsphase. Um iiberschaubare und messbare Zeitabschnitte zu schaffen,
sind die Prozessabschnitte wiederum in Prozessphasen unterteilt, von der Vorakquisiti-

on bis hin zum Ende der Gewihrleistung oder Auslaufen des Service-Vertrages. Jede

30
31

vgl. Siemens AG Transportation Systems (2005b) S. 6
vgl. Siemens AG Transportation Systems (2005b), S. 4
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dieser Prozessphasen beinhaltet eindeutig zugeordnete Phasen-Meilensteine. Diese defi-
nieren, welche Arbeitsergebnisse zu einem bestimmten Zeitpunkt vorliegen miissen.
Sind die erforderlichen Ergebnisse erreicht, kann die Phase abgeschlossen werden und
die Arbeitspakete der neuen Phase konnen freigegeben werden.*” Jeder Meilenstein hat
eine eindeutige Bezeichnung, welche sich aus dem Wort Projektmanagement (PM) und
einer Zahl zusammensetzt, wie beispielsweise PM010. Eine Ubersicht des gesamten
Projektmanagement-Prozesses bei Siemens TS, wird in Abbildung 2.7 grafisch darge-
stellt.

PMO10 PMO020 PMO040 PMO70 PMO080 PM100 PM200
Akquisition Projekt
GofNo Go Angebots- Angebots- gewonnen / Start Aufiragseingang Freigabe
Entscheidung  entscheidung freigabe verloren Projekt geklart Detail Planung
Vor- rojekt- igebots- ertrags- rojekt-
quisition iquisition stellung rhandlung by
Akguisitionsphase Angebotsphase Realisierungsphase
PM300 PM400 PM550 PM600 PM650 PM670 PM700
Material & Freigabe
Versand- Ressourcen auf Errichtung Kundentber- Kundeniber- Team- gpde Gewshr-
freigabe der Baustelle beendet nahme nahme entlastung leistung
kauf & ; richtung/ betrieb- ;
' .. et:
Realisierungsphase Betriebsphase
Meilenstein
Meilenstein mit Quality-Gate-Systematik Geschéftsgebietsspezifischer Meilenstein Quality-Gate-Systematik

Abb. 2.6: Projektmanagement-Prozess bei Siemens TS *°
Bei den Meilensteinen wird unterschieden zwischen:
® Meilensteinen ohne Quality-Gate-Systematik
® Meilensteinen mit Quality-Gate-Systematik

Eine genauere Erlduterung zur Unterscheidung dieser beiden Varianten erfolgt im Kapi-
tel 2.2.3.

2 vgl. Siemens AG Transportation Systems (2005b), S. 25-34
3 Siemens AG Transportation Systems (2006b)
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2.2.3 Konzerninterne Anforderungen an Qualititsmanagement

Die Organisation des Qualitdtsmanagements ist bei Siemens in drei Ebenen eingeteilt
(siehe Abbildung A.2 im Anhang). Die Qualitétsstrategie basiert auf den drei Eckpfei-
lern Produkt-, Personal und Prozessqualitit, mit dem Ziel, bestmogliche Kundenzufrie-
denheit mit kosteneffizienten Prozessen zu erreichen. ,,Ziel des operativen Qualitdtsma-
nagements ist es, eine vertrauensvolle, effektive Zusammenarbeit mit unseren Kunden,
Partnern und Mitarbeitern auf der Grundlage systematischer, transparenter und proakti-
ver Vorgehensweise zur Erreichung der vertraglich vereinbarten Zusagen und Leistun-
gen zu schaffen. Es unterstiitzt den Projektleiter sowie die Projektteams in ihrer Aufga-
benstellung, die Projektanforderungen — Funktionalitit, Kosten und Termin — zu erfiil-

len.«**

Die Bereichsreferate Qualititsmanagement sollen wiederum das operative Qualitdtsma-
nagement bei dessen Aufgaben unterstiitzen, z.B. durch die Entwicklung von Prozessre-
gelungen. Es ist besonders wichtig, dass Qualitditsmanagement im Projekt aktiv wahr-
genommen wird. Daher wurden im Projekt-, Engineering- und Fertigungsprozess, Mei-
lensteine mit Quality-Gate-Systematik eingefiihrt. Die Quality Gates sind eine Weiter-
entwicklung der konventionellen Meilensteine. Der Einsatz von Quality Gates erfolgt
vor allem an kritischen Stellen im Projektmanagementprozess, wo iiberpriift wird, ob

die Projektziele mit der aktuellen Vorgehensweise erreicht werden konnen.

2.2.4 Beschreibung der Intranet-basierten IT-Losung QM@TS

Zur Unterstiitzung des Projektmanagement-Prozesses wurde im Juni 2005 die IT-
Anwendung ,,QM@TS* mit zentralisierter Datenhaltung eingefiihrt. Dieses Informati-
onssystem stellt eine individuelle Anwendersoftware dar, welche auf dem Datenbank-
managementsystem Microsoft SQL-Server” basiert. Dieses Datenbankmanagementsys-
tem vermittelt zwischen der Datenbank und der Webanwendung, welche mit der Ent-
wicklungssprache CFML* programmiert wurde. Diese Webanwendung lduft auf einen
ColdFusion Application Server, welcher wiederum die grafische Anwenderschnittstelle

mittels eines Webbrowsers weltweit im Siemens-Intranet zur Verfiigung stellt.

3 Siemens AG (2006a), S. 127
¥ SQL = Structured Query Language
6 CFML = ColdFusion Markup Language
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Die Anwendung QM @TS unterstiitzt bei Siemens TS verschiedene Prozesse des Pro-

jektmanagements:
¢ Planung und Durchfiihrung von Quality Gate-Sitzungen
e friihzeitiges Erkennen von Fehlern, Risiken und offenen Punkten
e Nachhaltigkeit in der MaBnahmendefinition und -umsetzung
e Lessons Learned durch das Medium ,,Checklisten-Fragen*

e systematische und transparente Vorgehensweise bei der Angebotsentschei-
dung

¢ Berichtserstattung fiir das Management

e transparente Darstellung des Projektstatus, bei gleichzeitigem Schutz von

sensiblen Informationen durch verschiedene Sichten eines Bearbeiters.”’

Die drei Kernaufgaben von QM@TS zur Qualititssicherung werden in Abbildung 2.8
grafisch dargestellt.

Weiterentwicklung

Checklisten

Analyse Erfahrungen

Meilenstein-
Quality Gates-,
und LoA-Support

Fehler-/Malnahmen-

management

Fehler, Risiken,
MafRhahmen

Abb. 2.7: Regelkreis der Aufgaben von QM @TS

Die damalige Einfilhrung und die heutige Unterstiitzung bei der Handhabung von
QM@TS erfolgt nach dem Multiplikatorenmodell. Zuerst wurden die Fithrungskrifte
der einzelnen Geschiftsgebiete geschult, die dann als Multiplikatoren Schulungen in-
nerhalb ihres Geschiftsgebietes geplant und durchgefiihrt haben. Die Multiplikatoren

sind auch immer die ersten Ansprechpartner fiir die QM @TS-Benutzer.

7 vgl. Siemens AG Transportation Systems (2005¢), S. 9

# Siemens AG Transportation Systems (2005a), S. 5
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Bei komplexeren Fragen gibt es fiir die Multiplikatoren einen Ansprechpartner in der
Fachabteilung TS QM.

Eine eindeutige Zuordnung der Anwendung in einer der Systemklassen von CSCW-
Systemen (siehe Kapitel 2.1.4) ist aufgrund der umfangreichen Funktionalitit nicht
moglich. Die Anwendung unterstiitzt das Projektteam mit der Funktion eines E-Mail-
Workflows, z.B. durch das Versenden einer Einladung zu einer Meilensteinsitzung.
Dies ist eine typische Funktion aus der Systemklasse Kommunikation. Mit der Funktion
der Planung von Meilensteinen und Quality Gates wir die Kooperation von Personen
innerhalb einer Gruppe unterstiitzt. Dies ist eine typische Eigenschaft von Workgroup
Computing-Systemen. Alle Informationen in Bezug auf die Meilensteine und Quality
Gates, sowie der Mafinahmen, werden in einer zentralen Datenbank gesichert und ste-
hen den berechtigten Projektmitarbeitern im Intranet zur Verfiigung. Somit ist ein ge-
meinsamer Informationsraum fiir das Projektteam und die Fiihrungskrifte geschaffen.
Durch die Prozessunterstiitzung im Bereich der Mallnahmenverfolgung werden auch
Funktionen eines Workflow Management-Systems in QM@TS bereitgestellt. Es iiber-
nimmt somit die Aufgaben der Ausfithrung und Steuerung von Workflows, besitzt aber
keine Funktionalititen fiir die Aufgaben der Modellierung und der Simulation von
Workflows.

¥ vgl. Becker et al. (2005), S.280f
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3 Theoretische Untersuchungen zur Verbesserung des E-Mail-
Workflows in QM @TS

Dieses Kapitel behandelt die theoretischen Untersuchungen zum Thema E-Mail-
Workflow. Zunichst werden die allgemeinen Empfehlungen der Theorie an einem E-
Mail-Workflow beschrieben. Im Anschluss werden dann mogliche Vorgehensweisen,

zur Identifizierung von Schwachstellen in Prozessen, vorgestellt..

3.1 Allgemeine Empfehlungen an einen E-Mail-Workflow

Eine der zentralen Aufgaben von CSCW-Systemen ist die Unterstiitzung der Kommu-
nikation innerhalb einer Gruppe oder zwischen dieser und dem Management. Elektroni-
sche Post-Systeme stellen einen asynchronen Informationsaustausch zwischen verschie-
denen Personen dar.* Des Weiteren konnen bei einem E-Mail-Workflow folgende
Kommunikationsmoglichkeiten in Abhéngigkeit von der Anzahl der Empfinger unter-

schieden werden:
e One-to—-One
¢ One - to — Many

Neben den vielen Vorteilen die ein E-Mail-Workflow bietet, miissen gewisse Verhal-
tensregeln eingehalten werden, damit diese Kommunikationsform einen positiven Ef-
fekt auf die Zielerreichung hat. Aus diesem Grund werden nun einige allgemeine Ver-
haltensregeln in Anlehnung an Emery néher erldutert. Eine fundamentale Verhaltensre-
gel besagt, dass Mitarbeiter nicht mit E-Mails iiberflutet werden sollten. Wenn ein Pro-
jektleiter beispielsweise iiber jedes Ereignis benachrichtigt wird (ob wichtig oder be-
langlos), kann dies schnell zur Abneigung bis hin zur Senkung der Akzeptanz gegen-
tiber des E-Mail-Workflows fiithren. Ein weiterer negativer Nebeneffekt in Folge von
Uberflutung bezieht sich auf die Wahrnehmung. Der Empfinger verliert die Ubersicht
tiber wichtige und unwichtige Informationen. Somit ist eine gezielte Positionierung von
E-Mail-Workflows, an den richtigen Prozessstellen, ein wesentlicher Erfolgsfaktor fiir
eine effiziente Kommunikation innerhalb einer Gruppe. Eine weitere Regel besagt, dass
eine E-Mail kurz, knapp aber dennoch prizise sein sollte. Zu lange Inhalte konnten dazu
filhren, dass der Empfianger mitten im Text authort zu lesen und ithm somit wichtige
Informationen entgehen. Es ist wichtig, dass die Mitarbeiter so wenig Zeit wie moglich

fiir das Verstehen des Inhaltes aufbringen miissen.

Y vgl. Teufel et al. (1995), S. 129ff
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Inwieweit ein Empfianger die Wichtigkeit einer E-Mail richtig einschitzt, ist zum Teil
von der Betreffzeile abhidngig. Diese sollte so gewéhlt sein, das der Adressat den Inhalt
der E-Mail bereits erahnen kann und somit in der Lage ist, einzuschitzen wie bedeutsam
ihr Inhalt fiir ihn ist."!

3.2 Analyse moglicher Vorgehensweisen zur Verbesserung des E-Mail-Workflows

In diesem Abschnitt werden mogliche Methoden zur Vorgehensweise erldutert und de-

ren Anwendbarkeit fur den Kontext dieser Studienarbeit bewertet.

3.2.1 Darstellung der Analysemethoden

Es besteht die Moglichkeit, Prozesse mithilfe verschiedener Verfahren auf mogliche
Schwachstellen hin zu analysieren. Folgend werden vier ausgewihlte Verfahren kurz

vorgestellt.
Benchmarking

,Benchmarking bezeichnet den Vergleich unternehmensindividueller Strukturen und
Performance mit ausgewihlten internen oder externen Referenzen“.* Voraussetzung fiir
den Einsatz dieser Methode sind vergleichbare Prozesse innerhalb eines Unternehmens
(internes Benchmarking) oder zwischen zwei verschiedenen Unternehmen (externes
Benchmarking). Durch diesen Vergleich werden Stirken und Schwichen sowie Mog-
lichkeiten zur Verbesserungen von Prozessen dargelegt.”” Mithilfe des externen Bench-

markings kann ein Unternehmen seine Marktposition ermitteln.
Fragebogen

Ein Instrument der Datenerhebung ist der Fragebogen. Er dient dazu einer definierten
Zielgruppe bestimmte Fragen zu stellen. Hierbei konnen sowohl offene Fragen, wie
auch geschlossen Fragen in Form von Multiple-Choice, angewandt werden. Der Vorteil
von Multiple-Choice, bei dem es festgelegte Antwortméoglichkeiten gibt, ist die weniger
aufwendige Auswertung. Jedoch kann individuelles Hintergrundwissen der Befragten
nur mangelhaft oder gar nicht erfasset werden. Zur Erfassung dieses Wissens eignen
sich offene Fragen, bei denen keine Antwortmoglichkeiten vorgegeben sind, besser. Die

Auswertung dieser kann sich jedoch als sehr umfangreich erweisen.

*1' vgl. Emery (1996), S. 218-222
2 Becker et al. (2005), S.53f
43 vgl. Schmelzer/Sesselmann (2004), S. 19
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Beobachtung

Die Methode der Beobachtung ist ein weiteres Verfahren zur Datenerhebung. Durch die
Beobachtung von Personen bei der Ausfithrung ihrer Tatigkeiten konnen Erkenntnisse
iiber Prozesse gewonnen werden. Im Rahmen dieser Studienarbeit wird die Methode der
Beobachtung um den Faktor der eigenen Erfahrung erginzt, d.h. hierzu zihlen auch die

eigenen Erfahrungen, z.B. im Umgang mit einer IT-Anwendung.
Statistik

Mithilfe der Statistik werden umfangreiche Datenmengen aufgearbeitet und mithilfe
von Diagrammen vereinfacht dargestellt. Die Rohdaten fiir eine Statistik konnen unter-
schiedlichen Ursprungs sein, wie z.B. Datenbanken, Fragebogen usw. Durch diese
Komplexititsreduzierung erhofft man sich Erkenntnisse iiber bestimmte Sachverhalte zu
erlangen, aus denen dann Handlungsentscheidungen abgeleitet werden konnen. Des
Weiteren gibt es die Moglichkeit Hypothesen aufzustellen, um diese anschlieBend mit-

hilfe von Statistiken zu untermauern oder zu widerlegen.

3.2.2 Bewertung der Analysemethoden

In diesem Abschnitt werden die vier vorgestellten Methoden, in Abhéngigkeit von ihrer

Verwendbarkeit im Rahmen dieser Studienarbeit, bewertet.
Benchmarking

Der Vergleich zweier IT-Losungen mit analogen Prozessen wire eine mogliche Metho-
de zur Ermittlung von Verbesserungspotenzialen. Die Gegeniiberstellung der eingesetz-
ten E-Mail-Workflows beider Anwendungen konnten Schwachstellen der Kommunika-
tion aufzeigen. Da es sich bei QM @TS um eine individuelle Anwendung handelt, exis-
tiert keine vergleichbare Software mit dhnlichen Prozessen innerhalb des Siemens-
Konzerns. Ein Vergleich mit einer externen Software-Losung wire aufgrund des Detail-
lierungsgrades und des benétigten Hintergrundwissens iiber ein anderes Unternehmen
nicht moglich. Aus diesem Grund ist die Methode Benchmarking im Rahmen dieser

Studienarbeit nicht anwendbar.
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Fragebogen

Die Erstellung eines Fragebogens wire im Rahmen dieser Arbeit eine weitere mogliche
Vorgehensweise, um Verbesserungspotenziale des E-Mail-Workflows aufzuzeigen.
Eine Befragung samtlicher Benutzer konnte sich als kontraproduktiv erweisen, da ein
gewisses Hintergrundwissen bestimmter Funktionen und Prozesse bei allen Benutzern
nicht vorausgesetzt werden kann. Aus diesem Grund wire der Teilnehmerkreis auf die
wesentlichen Schliisselpersonen der einzelnen Geschiftsgebiete zu begrenzen. Dies
wiren Multiplikatoren, Projektleiter und Qualitdtsmanager der Geschiftsgebiete. Mithil-
fe von geschlossenen Fragen konnten eventuelle Mingel am vorhandenen E-Mail-
Workflow aufgezeigt werden. Dagegen wiirden Wiinsche bzw. Verbesserungsvorschla-
ge mithilfe offener Fragen erfasst werden. Durch den intensiven Kontakt mit verschie-
denen Schliisselpersonen der Geschiftsgebiete konnte bereits ein umfangreiches Feed-
back ermittelt werden. Hierbei wurden Hinweise im Umgang mit QM @TS, sowie Prob-
leme und Wiinsche von Schliisselpersonen aus den Fachabteilungen der einzelnen Ge-
schiftsgebiete, dokumentiert. Demzufolge ist die Anwendung eines Fragebogens auf-

grund des hohen Aufwands in der Erstellung und Auswertung, unnotig.
Beobachtung

Durch das intensive Auseinandersetzen mit der QM @TS-Anwendung, im Rahmen ei-
nes 6-monatigen Praktikums, wurde ein detailliertes Prozessverstindnis aufgebaut.
Dank der aktiven Beteiligung an der Entwicklung neuer Funktionen, wie z.B. der
Durchfithrung von Komponententests, wurde das Basiswissen iiber einzelne Prozesse
innerhalb von QM@TS gefestigt. Durch die Teilnahme als Beobachter an verschiede-
nen Meilensteinsitzungen und auch an Schulungen fiir die QM @TS-Anwendung konn-
ten Erkenntnisse iiber die praktische Anwendung von QM@TS gewonnen werden.
Aufgrund des intensiven Kontakts mit den QM @TS-Benutzern auf der einen Seite und
den Verantwortlichen der Fachabteilungen auf der anderen wurden Unterschiede zwi-
schen dem theoretischen und dem praktischen Prozessablauf ersichtlich. Folglich bilden
die gesammelten Erkenntnisse aus Beobachtungen, aus den erhaltenen Feedbacks und
der eigenen Erfahrung im Umgang mit QM @TS-Anwendung die Grundlage fiir die

Entwicklung der Verbesserungsvorschlige.



Statistik

Einige Verbesserungsvorschlige beruhen auf Beobachtungen einzelner Benutzer bei
deren Handhabung von QM@TS. Darauf aufbauend wurden Hypothesen aufgestellt,
welche im Anschluss statistisch belegt werden. Die Methode der Statistik wird im Rah-
men dieser Arbeit nicht als Analysemethode verwendet sondern zum Belegen oder zum
Entkréftigen der Hypothesen. Die Rohdaten stammen aus der QM @TS-Datenbank.
Hierzu wurden gezielte Datenbankabfragen erstellt und die Daten im Anschluss in Ex-
cel iibertragen. In Abbildung 3.1 ist ein Bespiel einer Datenbankabfrage dargestellt.
Aufgrund der groflen Datenmengen ist es sinnvoll die Hypothesen mithilfe von Stich-

proben zu untersuchen. Durch eine gute Verfiigbarkeit der Rohdaten wird dieses Ver-

fahren, zusammen mit der Beobachtung, im Rahmen dieser Studienarbeit verwendet.
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Abb. 3.1: Beispiel einer Datenbankabfrage zum Unterschriftsprozess in QM @TS
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4 Experimentelle Untersuchungen zur Verbesserung des E-Mail-
Workflows in QM @TS

In diesem Kapitel sollen nun die wesentlichen Empfehlungen zur Verbesserung des E-
Mail-Workflows des bei Siemens eingesetzten QM @TS dargestellt werden. Die Grund-

lage hierfiir bildet die Prozessbeschreibung der Intranet-basierten IT-Losung.

4.1 Darstellung der Prozesse und des Ist-Zustands des E-Mail-Workflows

Die Darstellung der Prozessbeschreibung erfolgte im Rahmen dieser Studienarbeit und
wurde mithilfe von Microsoft Excel erstellt. Die Informationsquellen hierfiir waren die
TS-Prozessregelung fiir Projektmanagement, eine intensive Auseinandersetzung mit der
QM@TS-Anwendung und die individuellen Hintergrundinformationen einzelner
Schliisselpersonen aus den Geschiftsgebieten. Bei der tabellarischen Prozessbeschrei-
bung werden drei Prozessebenen, in Abhingigkeit von Threr Granulitiit, unterschieden.
In der Prozessbeschreibung sind neben den Standardabldufen auch spezielle Meilen-

steinspezifische Prozesse beschrieben.

Nach Fertigstellung der Prozessbeschreibung folgt im néchsten Schritt, eine Ist-Analyse
des E-Mail-Workflows in QM @TS. Eine Dokumentation iiber die bereits implementier-
ten E-Mail-Workflows war nicht vorhanden und musste daher im Rahmen dieser Stu-
dienarbeit erstellt werden. Bei der Darstellung der bereits implementierten E-Mails
wurden diese in zwei Gruppen eingeteilt. Die erste Gruppe enthilt alle E-Mails, welche
manuell und direkt durch einen Benutzer verschickt werden, wie z.B., wenn ein Benut-
zer ein Feedback zu einem Thema abgeben mochte. Bestandteil der zweiten Gruppe
sind die E-Mails, welche automatisch und im Hintergrund durch die QM@TS-
Anwendung an eine oder mehrere Personen verschickt werden. Im Gegensatz zu den
manuellen E-Mails ist eine Anderung des Inhaltes bei automatisch versendeten E-Mails
durch den Benutzer nicht moglich. Neben der bloBen Auflistung nach diesen zwei Ka-
tegorien erfolgte auch eine Dokumentation sdmtlicher Inhalte der manuellen und auto-
matischen E-Mails. Der Abschluss der Ist-Analyse war die Erweiterung der Prozessbe-

schreibung um die vorhandenen E-Mail-Workflows (siehe Abbildung 4.1).
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Prozessbeschrelbung IST-Zustand des E-Mail-Workflows

eingesetzier E-Mall- s
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Abb. 4.1: Ausschnitt aus der Prozessbeschreibung

Die komplette Prozessbeschreibung wurde in einem Manual dokumentiert und diente
als Grundlage zur Prozessverbesserung des E-Mail-Workflows in QM @TS. Das néchs-
te Teilkapitel ist der Kern dieser Arbeit und beinhaltet allgemeine und spezielle Emp-
fehlungen zur Verbesserung des E-Mail-Workflows in QM@TS. Alle Empfehlungen
sind auf Basis der Ist-Analyse, der eigenen Erfahrung und Beobachtungen, sowie den

daraus resultierenden Hypothesen entstanden.

4.2 Identifizierung und Analyse der Schwachstellen und Entwicklung von
Handlungsoptionen

In diesem Unterkapitel werden zunidchst allgemeine Empfehlungen dargestellt, welche
ausschlieBlich auf Basis der Ist-Analyse und der theoretischen Untersuchung aus Kapi-

tel 3.1, entwickelt wurden.

Bei der Ist-Analyse des E-Mail-Workflows wurde festgestellt, dass es bei einigen Punk-
ten an Einheitlichkeit fehlt. Ein Beispiel hierfiir stellen die Betreffzeilen sdmtlicher au-
tomatisch verschickter E-Mails dar. Bei einigen E-Mails fehlt in der Betreffzeile der
Bezug zu QM@TS. Somit ist fiir den Empfinger nicht klar erkennbar, dass es sich um
ein Ereignis aus QM @TS handelt. Aus diesem Grund, ist ein Verbesserungsvorschlag,
dass alle Betreffzeilen mit ,,QM@TS-Tool:* beginnen. Eine weitere Heterogenitét be-

steht darin, dass keine einheitliche Sprache fiir den E-Mail-Workflow definiert ist.
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Bei einigen E-Mails sind die Betreffzeilen und der Inhalt auf Deutsch bei anderen auf
Englisch. Andere E-Mails, wie z.B. die E-Mail mit den Login Daten, werden zweispra-
chig verschickt. Die Umstellung auf einen reinen englischsprachigen E-Mail-Workflow
bringt zwei wesentliche Vorteile mit sich. Auf der einen Seite wire die reibungslose
Kommunikation bei internationalen Projekten gewihrleistet. Auf der anderen Seite fiihrt
dies zu einer Reduzierung des Inhaltes bei zweisprachigen E-Mails, da diese teilweise
sehr lang sind und die Benutzer es somit schwer haben, wichtiges vom Unwichtigen zu

trennen. Aufgrund dieser Vorteile ist ein rein englischsprachiger Versand zu empfehlen.

Ein weiterer Verbesserungspunkt bezieht sich auf diejenigen E-Mails, die automatisch
durch das QM@TS-Tool an einem Empfinger versandt werden. Eine klare durchge-
hende Unterscheidung zwischen manuell und automatisch versandten E-Mails, ist zum
Zeitpunkt der Ist-Analyse nur teilweise oder gar nicht erkennbar gewesen. Fiir den
Empfianger muss klar erkennbar sein, dass der Versand der Nachricht nicht durch eine
Person, sondern automatisch durch die QM @TS-Anwendung angesto3en wurde. Somit
muss der Adressat nicht lange iiberlegen welcher Mitarbeiter der Versender dieser E-
Mail ist, sondern kann sich bei Unstimmigkeiten direkt an den zustdndigen Multiplika-
tor wenden. Eine Kennzeichnung von automatisch versandten E-Mails ist daher anzura-
ten, beispielweise durch den Vermerk ,,This E-Mail was generated by QM @TS automa-
tically*.

Eine letzte allgemeine Empfehlung handelt von der Verwendung von Tool Abkiirzun-
gen in einer E-Mail. In einigen E-Mails werden Abkiirzungen aus der Datenbank iiber-
nommen, wie z.B. OrglID, PrilD, rvdID, usw. Mit diesen Abkiirzungen kann der norma-
le Benutzer nicht viel anfangen und fiihrt eher zu Verwirrungen. Solche Informationen
sollten ausgeschrieben werden, damit beim Benutzer, unabhingig von seiner Vertraut-

heit mit dem Tool, keine Verstandnisprobleme auftreten.

Nach der Erlduterung der allgemeinen Verbesserungsvorschlige werden nun im weite-
ren Verlauf spezielle Empfehlungen ausfiihrlicher dargestellt und beschrieben. Alle
moglichen Verbesserungen wurden im Laufe des Praktikums durch eine Abschédtzung in
Bezug auf ihren qualitativen Nutzen und ihrer Wirksamkeit gefiltert, bis daraus schlief3-
lich diese hier vorgestellten Empfehlungen resultierten. Die Einschitzung, inwieweit ein
gewisser qualitativer Nutzen vorhanden ist, erfolgte durch Gespriache mit Schliisselper-
sonen aus den Geschiftsgebieten und der Abteilung TS QM, sowie eigenen Erfahrun-

gen aus dem sechsmonatigen Praktikum.
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Nachdem eine Vorauswahl getroffen wurde, ist nun der néachste Schritt eine detaillierte

Betrachtung der moglichen Verdnderungen unter folgenden Gesichtspunkten:

e  Warum soll an einer bestimmten Prozessstelle ein E-Mail-Workflow entste-
hen?

*  Wie soll die E-Mail aussehen in Bezug auf:
o Inhalt
o Autorisierung (wer darf diese E-Mail anstof3en)
o Anhang ( z.B. Protokolle oder Berichte)

o soll es nur einen Empfinger geben oder mehrere (Stichwort Mai-

lingliste)

o in welchen Abstinden sollen Reports z.B. an das Management ver-

schickt werden
e Was erhoffen sich die Verantwortlichen von dieser Veranderung?

In der folgenden Tabelle werden die Empfehlungen anhand ihrer Eigenschaften

dargstellt.
Eigenschaften des E-Mail-Workflows
Maglichkeit der
Verénderung Individuellen Einsatz an folgende
komplett neuer eines automatischer | manueller Einstellung Prozessstellglaut
E-Mail- vorhandenen E-Mail- E-Mail- (far einen Prozessbeschreibun
Worklow E-Mail- Workflow Workflow | Projektmitarbeiter (Ifd. Nr.) 9
Workflows oder T
Geschéftszweig)
(1) Empfehlung X X X 8.1.2
g (2) Empfehlung X X 4.4
o
S |(3) Empfehlung X X X 8.1
=
-g (4) Empfehlung X X 48
£
W |(5) Empfehlung X X 7.5
(6) Empfehlung X X Verteilerliste

Tab. 4.1: Darstellung der Empfehlungen
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(1) Empfehlung — Automatisiertes Mahnwesen

Eine der wesentlichen Aufgaben von QM @TS ist die Malnahmenverfolgung. Der Pro-
jektleiter oder der zustidndige Qualititsmanager hat die Moglichkeit zu iiberpriifen, wel-
che Malnahmen noch planmifig in Bearbeitung sind und welche bereits das Zieldatum
iberschritten haben. Ein Beispiel fiir eine Mallnahme wird in Abbildung 4.2 dargestellt.

| Complete Action list: USER VIEW [ MUSTER MAX ]

[Total: 4] [ Selocted: 2] |

Closs Window _ | E I completed L) @ ongeing \D T lste |! info missing_J|- -~ =] DI (noeded) [ oply Fikor | Update |

Dates: Parsonals Action
Created 07.08.2006 :kmnnsqnh‘ MUSTER MAX LLE 1017607
Target 18082006 Wereator: MUSTER MAX 7]

Training project

Description
O s the document archiving system up-to-date?

s | :
Forecast Editor [LINDENHAHN SVEN Z001 TW1 B
o e T = [ |
Description for Measure 17607
I B
E
s.mpr 0 621 Training projoct [PM100 Testmilstone | ctions defined in Miestone / PY100 Test milestone
S\al us Description Dates. Personals Action
[Has the resource plan and project organization been determined?: Created 0082006 |Responsile:|wusteRm W oIs > 10:17608
’ :;‘h Farget NIECETH = MUSTER WAX N ﬂ
s Farecast [ Edior [LINDEHHAHN SVEN 2001 Twh | oaAcion |
T N— T gl

Description for Measure 17608

£l
Bl

Abb. 4.2: Darstellung einer definierten MaBnahme in QM @ TS*

Mithilfe einer speziellen Funktion konnen die Projektverantwortlichen den MafBnah-
menverantwortlichen eine Erinnerung- bzw. Mahnungs-E-Mail zuschicken, unabhéngig
davon welchen Status die Maflnahme besitzt. Diese Variante des Controllings ist bei
einer liberschaubaren Anzahl von MaBnahmen hinreichend. Seit der Einfiihrung von
QM@TS werden sdmtliche Malnahmen in der IT-Anwendung definiert, sodass der
manuelle Versand einer Erinnerungs-E-Mail nicht mehr geniigt um eine effiziente MaB3-
nahmenverfolgung durchzufiihren. Aus diesem Grund ist ein automatisierter E-Mail-

Reminder ein Verbesserungsvorschlag dieser Studienarbeit.

Wenn eine MaBBnahme das Zieldatum iiberschritten hat, wird automatisch dem Ma@-
nahmenverantwortlichen eine Erinnerungs-E-Mail zugeschickt. Das Aktivieren dieser
Funktion sollte individuell fiir jedes Geschiftsgebiet moglich sein. Somit liegt es im
Ermessen der einzelnen Geschiftsgebiete, ob sie diese Funktion wiinschen oder nicht.
Das Aktivieren erfolgt auf der Administrationsebene durch die Verantwortlichen der
Fachabteilung TS QM. Durch die dezentrale Entscheidungsmoglichkeit wird gewihr-
leistet, dass die Verantwortlichen der einzelnen GG selbst entscheiden konnen, ob sie
die Erinnerungsmail manuell oder automatisch verschicken. Aulerdem wird das Gefiihl
gestirkt, dass die Verantwortlichen der Geschiftsgebiete stirker in die Entscheidungen,
welche QM@TS betreffen, eingebunden werden. Durch den Einsatz eines automati-

schen Reminders werden die Projektverantwortlichen und die Qualitdtsmanager der GG

* Siemens AG Transportation Systems (2006c)
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entlastet, indem sie nun nicht mehr alle MaBnahmenverantwortlichen manuell erinnern
miissen. AuBlerdem erhofft man sich dadurch ein frithzeitiges Erkennen von Schwierig-
keiten und Risiken, da der MaBnahmenverantwortliche sofort den aktuellen Status dar-

legen muss und nicht bis zum nichsten Projektmeeting warten kann.

Dieser Verbesserungsvorschlag wurde auf Grund dieser Arbeit bereits in QM @TS um-
gesetzt. Die Akzeptanz der Multiplikatoren und der Qualitdtsmanager gegeniiber dieser
neuen Funktion war sehr positiv und wurde somit in fast allen Geschéftszweigen akti-
viert. Schon nach kurzer Laufzeit trat ein zusitzlicher, nicht erwarteter Nebeneffekt auf.
Es stellte sich heraus, das einige MaBBnahmenverantwortliche zwar ihre Aufgaben be-
reits erledigt hatten, dies aber nicht in QM@TS dokumentiert wurde. Die Ursache hier-
fiir ist die Unwissenheit iiber das Vorhandensein der IT-Anwendung QM @TS und den
darin angelegten MafBlnahmen. Basierend auf diesem Feedback wurde der ndchste Ver-

besserungsvorschlag bzw. Empfehlung entwickelt.

(2) Empfehlung — Verantwortungsiibertragung einer Malinahme

Der groBite Anteil der MaBnahmen wird im Rahmen einer Meilensteinsitzung in
QM@TS angelegt. Bevor die erste Mallnahme bei einer Meilensteinsitzung anlegt wird,
muss zuerst ein Gesamtverantwortlicher fiir samtliche MaBBnahmen dieses Meilensteins
ernannt werden. Damit eine einzelne MaBinahme vollstindig definiert ist, muss ein
MaBnahmenverantwortlicher eingetragen sein. Bei der Ist-Analyse des E-Mail-
Workflows wurde festgestellt, dass der Mallnahmenverantwortliche allerdings keine
Information iiber die definierte Malnahme durch die QM @TS-Anwendung erhélt. So-
mit kann es passieren, das der Mitarbeiter die Information iiber seine Aufgabe z.B. per
Telefon erhilt, sie dann bearbeitet und abschlief3t, dies aber nicht in QM@ TS dokumen-
tiert. Diese Hypothese wurde durch die passive Teilnahme an Schulungen, sowie durch
Gespriche mit einzelnen Mitarbeiter, bestétigt. Um diese Liicke des Informationsaus-
tausches zu schlieBen, ist es ratsam den MafBnahmenverantwortlichen nach dem Anle-

gen einer MaB3nahme per E-Mail (automatische E-Mail) hieriiber zu informieren.
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Die Kerninformationen der E-Mail sollten daher wie folgt lauten:
e Name des Meilensteins
e Name und Nummer der entsprechenden Mallnahme
e Beschreibung der Mallnahme
e Ziel- und Ausweichdatum

e cine kurze Erlauterung, wie der Empfianger eine MaB3nahme als erledigt zu-

rickmelden kann
e Name des GesamtmafBnahmenverantwortlichen.

Somit erreicht man eine klar dokumentierte Ubertragung der Verantwortung und stellt
auBerdem sicher, dass der in Empfehlung 1 beschriebene Nebeneffekt ausgeschlossen
werden kann. Folglich ist eine Nichtriickmeldung in QM@TS aufgrund von Unwissen-
heit nicht mehr méglich. Bei der technischen Umsetzung dieser Funktion ist ein wichti-
ger Punkt zu beachten: Beim Anlegen einer meilensteinbezogenen Mallnahme wird das
Feld mit dem MaBnahmenverantwortlichen immer mit dem Namen des Gesamtmal-
nahmenverantwortlichen vorbelegt. Aus diesem Grund soll die E-Mail erst nach zwei

Ereignissen verschickt werden:

e cine andere Person wird mithilfe der SCD-Schnittstelle als Verantwortlicher

fiir die MaBBnahme eingetragen
e die Meilensteinsitzung ist beendet und der Meilenstein somit abgeschlossen

Die zweite Bedingung ist darauf zuriickzufiihren, dass die Pflichtteinteilnehmer wih-
rend der Meilensteinsitzung jederzeit noch Anderungen an den MaBnahmen vornehmen
konnen. Erst nach dem endgiiltigen AbschlieBen eines Meilensteins ist eine Anderung

der Malnahmen, in Bezug auf Inhalt oder Zieldatum, nicht mehr moglich.

Berechtigte Personen, sowie der MaBnahmenverantwortliche konnen jederzeit nach
Abschluss eines Meilensteins die Verantwortung einer Mafinahme an eine andere Per-
son iibertragen. Die Griinde hierfiir konnen ein ldngerer Ausfall wegen Krankheit,
Dienstreise, Wechsel zu einem anderen Projekt/Geschiftszweig u. 4. sein. In diesem
Fall muss der neue MaBBnahmenverantwortliche ebenfalls eine soeben beschriebene E-
Mail erhalten. Zusétzlich muss parallel der Gesamtmalnahmenverantwortliche iiber die
Ubertragung der MaBnahme informiert werden. Der Inhalt dieser E-Mail entspricht den

soeben genannten Anforderungen.
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Hinzu kommen lediglich die Namen des alten und des neuen Mallnahmenverantwortli-
chen. In der Betreffzeile muss ein Verweis auf die Ubertragung einer MaBnahme vor-
handen sein. Durch diesen zusétzlichen E-Mail-Workflow wird gewéhrleistet, dass der
GesamtmalBnahmenverantwortliche iiber Verdnderungen bei den Verantwortlichkeiten
informiert wird. Ferner wird aber auch die Verantwortungsiibertragung liickenlos do-

kumentiert.

(3) Empfehlung — Berichtserstattung iiber MaBinahmen

Der GesamtmaBnahmenverantwortliche ist fiir das Controlling aller Meilensteinspezifi-
schen Maflnahmen zustdndig, d.h. er iiberwacht die Bearbeitung der einzelnen Mal3-
nahmen und steuert bei Abweichungen die notwendigen Handlungen, um das gesteckte
Ziel zu erreichen. Daher ist zu empfehlen, dass die Gesamtmalnahmenverantwortlichen
iiber MaBBnahmen informiert werden, bei denen die Bearbeitung noch lduft, das Zielda-
tum aber bereits iiberschritten ist. Dariiber hinaus ist eine Benachrichtigung iiber abge-
schlossene Mafinahmen ebenfalls ratsam. Der Inhalt der E-Mail muss in beiden Fillen

folgende Punkte beinhalten:
e Name des Meilensteins
¢ Name und Nummer der Malnahme
e Ziel-, Ausweich- und Fertigstellungsdatum
e Aktueller Status
¢ Name des Mafinahmenverantwortlichen

Allerdings ist es notwendig, dass sich die Betreffzeile jeweils unterscheidet. Der Ge-
samtmafBnahmenverantwortliche kann somit erkennen, ob sich bei der Information um
eine erledigte oder um eine iiberfdllige MaBnahme handelt. Die Unterscheidung erfolgt
durch den Vermerk des aktuellen Status der Mallnahme in der Betreffzeile. Dies ermog-
licht dem Empfianger, Ordner in seinem E-Mail-System anzulegen und einen dement-
sprechenden Filter einzurichten. Somit ist die Moglichkeit einer Priorisierung der E-
Mails auf Empfingerseite gewihrleistet. Durch diverse Teilnahmen an Meilensteinsit-
zungen und auch durch intensive Gespriache mit den Multiplikatoren, stellte sich heraus,
dass diese Funktion sehr erwiinscht ist. Auf der anderen Seite gibt es bei einigen Mei-

lensteinen eine Vielzahl an MaBBnahmen.



30

Dies konnte dazu fiithren das die Gesamtmalnahmenverantwortlichen mit E-Mails iiber-
schiittet werden und somit die Akzeptanz gegeniiber dieser Zusatzfunktion sinkt. Daher
sollte es jedem Verantwortlichen selbst iiberlassen sein, ob er diesen E-Mail-Workflow
wiinscht oder nicht. Sobald ein Gesamtverantwortlicher fiir die Malnahmen eines Mei-
lensteins festgelegt wird, kann dieser zusitzlich den oben beschriebenen E-Mail-

Workflow aktivieren.
Dabei kann er zwischen drei verschieden Varianten wahlen:

a) der Gesamtverantwortliche erhélt jeweils eine E-Mail iiber abgeschlossene

und iiberfillige MaBnahmen
b) er bekommt nur Bescheid iiber die abgeschlossen Mafinahmen
c) er bekommt nur Bescheid iiber die iiberfilligen Ma3nahmen

Die Aktivierung betrifft immer nur einen Meilenstein und muss daher bei jedem Mei-
lenstein separat erfolgen, auch innerhalb eines Projektes. StandardméaBig soll diese
Funktion deaktiviert sein, damit der Benutzer nicht unbewusst mit E-Mails iiberrollt
wird. Der angestrebte Nutzen liegt darin, dass der GesamtmaBnahmenverantwortliche
sofort iiber aktuelle Ereignisse in Bezug auf Mallnahmen informiert wird und bei Ab-

weichungen noch rechtzeitig praventive Ma3nahmen einleiten kann.

(4) Empfehlung - elektronischer Unterschriftsprozess in QM@TS

Die vierte Empfehlung bezieht sich insbesondere auf die zwingend erforderlichen Un-
terschriften innerhalb eines Meilensteins. Um ein Meilensteinergebnis zu dokumentie-
ren, miissen alle Pflichteilnehmer dieses mit ihrer Unterschrift bestéitigen. Jeder Pflicht-
teilnehmer kann mithilfe seiner Login-Daten (Benutzername und Kennwort fiir
QM@TS) elektronisch in QM @TS unterschreiben.

Im Normalfall erfolgt der elektronische Unterschriftsprozess am Ende einer Meilen-
steinsitzung. Bei einigen internationalen Projekten findet eine Meilensteinsitzung im
Rahmen einer Videokonferenz statt. Dabei kann es vorkommen, dass zum Zeitpunkt der
Meilensteinsitzung nicht sofort alle Pflichteilnehmer elektronisch unterschreiben kon-
nen, obwohl das Ergebnis bereits einstimmig entschieden wurde. Die Griinde hierfiir
konnen sein, dass z.B. Pflichteilnehmer ihre Login-Daten vergessen haben oder sie

frithzeitig die Meilensteinsitzung verlassen mussten usw.



31

Um den Unterschriftsprozess zu verbessern, sollen die Pflichtteilnehmer 14 Tage nach
Abschluss eines Meilensteins per E-Mail aufgefordert werden, dass Meilensteinergebnis

zu bestitigen. Diese E-Mail besteht aus den folgenden Informationen:
® Projektname
¢ Name des Meilensteins und Meilensteintyp

¢ Hinweis, dass der Empfianger mithilfe seiner QM@TS Login Daten unter-
schreiben kann

Mit diesem neuem E-Mail-Workflow wird gewihrleistet, dass die Darstellung in

QM@TS mit dem aktuellen Projektstatus in der Realitét iibereinstimmt.

Der zweite Unterschriftsprozess betrifft die Meilensteine PM020 und den PM040 aus
der Akquisitions- und Angebotsphase. Bei diesen Meilensteinen erfolgen die Projekt-
und die Risikokategorisierung durch die Angebotsleitung. Das Ergebnis der Kategori-
sierung wird durch die elektronischen Unterschriften der Angebotsleitung dokumentiert.
Darauf aufbauend entscheidet dann das Management, ob ein Angebot freigegeben wird
oder nicht. Um einen reibungslosen Verlauf der Dokumentation in der Angebotsphase
sicherzustellen, ist es empfehlenswert, dem technischen sowie dem kaufminnischen
Angebotsleiter, nach Abschluss der Projekt- und Risikokategorisierung, eine E-Mail
iiber die Aktivierung der Unterschriftsfelder zukommen zu lassen. Der Inhalt besteht

aus folgenden Informationen:
e Name des Projektes und die Projektnummer
e Name des Meilensteins
¢ Termin der LoA-Durchsprache

¢ Hinweis darauf, dass die Unterschriften vor der LoA-Durchsprache zu leis-
ten sind

Mithilfe dieses E-Mail-Workflows wird sichergestellt, dass der Unterschriftsprozess der
Angebotsleitung bis zur Entscheidung durch das Management in QM @TS abgeschlos-
sen ist. Zudem wird somit gewihrleistet, dass der in QM @TS dokumentierte Projektsta-

tus dem aktuellen Projektstatus entspricht.
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(5) Empfehlung — Prozess zur MaBlnahmenfreigabe

Bei dieser Empfehlung handelt es sich um eine Spezialfunktion der MaB3nahmenverfol-
gung. Eine geringe Anzahl von berechtigten Personen (Qualititsmanager aus den jewei-
ligen Geschiftsgebieten) haben die Moglichkeit, eine kritische Mallnahme in QM @TS
zu kennzeichnen. Hierzu wird eine zusitzliche Quality-Assurance-Mallnahme (QA-
MaBnahme) angelegt, die mit der eigentlichen Mallnahme zusammenhéngt und mit der
Farbe rot gekennzeichnet ist. Die QA-MaBnahme dient zur inhaltlichen Uberpriifung
und Freigabe von kritischen Malnahmen durch eine unabhéngige Instanz. Der jeweilige
Qualitdatsmanager ist fiir die QA-MalBinahme verantwortlich. Folglich wird die Entschei-
dung, inwieweit eine MaBBnahme erfolgreich erledigt ist, im Sinne eines Eskalationsma-
nagements eine Hierarchieebene hoher entschieden (nicht durch einen Projektmitarbei-

ter sondern durch einen Qualititsmanager des GG/GZ).

Durch Gespriache mit den Verantwortlichen der einzelnen Geschiftsgebiete stellte sich
heraus, dass es hierfiir drei wesentliche Ursachen gibt. Einmal kann es vorkommen,
dass eine Mallnahme sich als problematischer erweist und sich die Riickmeldung somit
verzogert. Zudem ist es moglich, dass die Riickmeldung einer Ma3nahme bereits durch
den Qualititsmanager bestitigt wurde, dies aber nicht in QM @TS dokumentiert ist. Die
dritte Ursache liegt vermutlich darin, dass die QA-Mallnahme versehentlich angelegt
wurde und sie daher noch offen ist. Mithilfe eines E-Mail-Workflows besteht die Mog-
lichkeit die beiden letzteren Ursachen auszuschliefen. Sobald ein Maflnahmenverant-
wortlicher seine MalBlnahme zuriickmeldet, soll der verantwortliche Qualititsmanager

dariiber per E-Mail mit folgendem Inhalt informiert werden:
e Name und Nummer der entsprechenden Mallnahme
*  Vermerk, dass es sich um eine QA-Mafnahme handelt
e Zieldatum
¢ Name, sowie Abteilung des MaBBnahmenverantwortlichen

Mittels dieses E-Mail-Workflows wird eine hohere Datenqualitét erreicht, d.h. der do-
kumentierte Status einer QA-Mallnahme in QM @TS entspricht dem tatsdchlichen aktu-

ellen Bearbeitungsstatus.
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(6) Empfehlung — dezentrale Pflege von Verteilerlisten

Bei diesem Verbesserungsvorschlag handelt es sich nicht um die Einfiihrung eines neu-
en E-Mail-Workflows, sondern um die Verlagerung der Verantwortungen zur Pflege der
vorhandenen Verteilerlisten fiir bestimmte E-Mail-Workflows. Im Gegensatz zu den
vorherigen Empfehlungen handelt es sich hierbei ausschlieflich um One-to-many

Kommunikationen.
Fiir folgende E-Mail-Workflows sind Verteilerlisten vorhanden:
(1) Checklisten-Feedback
(2) E-Mail iiber abgeschlossene Meilensteine, unabhéngig vom Ergebnis
(3) E-Mail iiber Meilensteine, die mit dem Status Rot abgeschlossen wurden
(4) Benachrichtigung iiber zukiinftige LoA-Durchsprachen
(5) E-Mail-Bericht iiber Veridnderung der Klassifikation von MaBnahmen®

Die Verteilerlisten werden durch die Fachabteilung TS QM gepflegt. Die eigentliche
Entscheidung, welcher Mitarbeiter in eine dieser Verteilerliste aufgenommen wird, er-
folgt jedoch durch die Qualitdtsmanager der einzelnen GG. Dieser Prozess betrifft vor
allem die Verteilerlisten 2, 3 und 5. Bei den Verteilerlisten 1 und 4 erfolgt die Entschei-
dung und die Pflege ausschlieBlich durch die Fachabteilung. Derzeit ist die Pflege aller
Verteilerlisten nur auf der Administrationsebene moglich, d.h. zentral iiber die Fachab-
teilung TS QM. Eine dezentrale Pflege der Verteilerlisten 2, 3 und 5 ist aufgrund des
oben beschriebenen Prozesses daher zu empfehlen. Die daraus resultierenden Vorteile
sind einmal die Entlastung der Verantwortlichen aus der Fachabteilung, sowie die stér-
kere Einbindung der Schliisselpersonen der einzelnen GG bei der Pflege der Daten in

QM@TS. Somit kénnen personelle Anderungen ziigiger in QM @TS vermerkt werden.

Die Bearbeitung der Verteilerlisten soll jeweils durch die zustindigen Multiplikatoren
der Geschiftsgebiete erfolgen. Hierzu erhalten die berechtigten Benutzer einen zusitzli-
chen Button ,,Mailing List. Die Vergabe der Berechtigung erfolgt durch die Fachabtei-
lung TS QM auf der Administrationsebene. Fiir die Pflege sollen mindestens ein aber

maximal zwei Multiplikatoren zustindig sein.

# Es konnen auch MaBnahmen in QM@TS angelegt werden die unabhiingig von einem Meilenstein
sind. Diese werden in Abhingigkeit von der Bewertung des Fehlers in A, B oder C Fehler klassifi-
ziert. Ein A-Fehler ist dann identifiziert, wenn der Fehler die Sicherheit von Personen gefihrdet. Da-
gegen sind C-Fehler eher kleinere Mingel.
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Dabei ist zu beachten, dass z.B. der Multiplikator des Geschiftsgebietes TS MT ledig-
lich die Verteilerlisten fiir das GG TS MT pflegen und verwalten kann. Bei der techni-
schen Umsetzung ist ein wesentlicher Sachverhalt zu beachten. Dieser wird am Beispiel
einer bestimmten Verteilerliste ndher erldutert. Nach dem Abschlieen eines Meilen-
steines werden Schliisselpersonen aus dem entsprechenden Geschiftsgebiet per E-Mail
dariiber informiert. Die Empfanger dieser Benachrichtigung besitzen die Berechtigung,
den Abschlussbericht des abgeschlossenen Meilensteines in QM@TS aufzurufen. Fiir
den Fall das ein Multiplikator einen neuen Benutzer in diese Verteilerliste aufnimmt,
muss dieser parallel die entsprechenden Rechte erhalten. Des Weiteren sollen Benutzer,
die neu in eine der Verteilerlisten aufgenommen werden, iiber diesen Vorgang infor-

miert werden. Der Inhalt dieser E-Mail setzt sich aus folgenden Punkten zusammen:
e Name der Verteilerliste
e Zweck und Inhalt der Verteilerliste
e Name des Verantwortlichen dieser Verteilerliste

e Hinweis auf die Vertraulichkeit der E-Mail-Inhalte
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5 Zusammenfassung und Ausblick

Das klar definierte Ziel dieser Studienarbeit war es, Verbesserungspotenziale fiir den E-
Mail-Workflow in QM @TS aufzuzeigen und somit die Kommunikation im Projekt- und
Qualitdtsmanagement zu verbessern. Die inhaltliche Grundlage fiir diese Studienarbeit
war ein allgemeines und spezielles Prozessverstidndnis, sowie ein intensiver Kontakt mit
den Schliisselpersonen der einzelnen Geschiftsgebiete. Wihrend des Fachpraktikums,
was dieser Studienarbeit vorausging, konnten ein Umfangreiches Wissen und Erfahrun-
gen zu den bestehenden Prozessen und zur IT-Anwendung (QM@TS) gewonnen wer-
den. Durch eine permanente Weiterentwicklung der IT-Anwendung wurden die E-Mail-
Workflows schrittweise und punktuell implementiert. Dadurch fehlte es an vielen Stel-
len im E-Mail-Workflow an Durchgéngigkeit. Es erfolgte eine Prozessdarstellung in
Excel und eine detaillierte Ist-Analyse des E-Mail-Workflows. Die Darstellung des vor-
handenen E-Mail-Workflows wurde in die Dokumentation von QM @TS aufgenommen.
Durch die gewihlte Vorgehensweise zur Identifizierung moglicher Schwachstellen
wurden schlieBlich sechs Empfehlungen entwickelt und dargestellt. Diese sollen die
Kommunikation sowohl innerhalb der Projektteams als auch zwischen der Projektlei-
tung und dem Management verbessern. Einige Prozesse werden noch aufBlerhalb der
Anwendung durchgefiihrt und die Dokumentation in QM@TS bleibt aus. Durch die
verbesserte Kommunikation via E-Mail sollen die Benutzer im Umgang mit QM @TS
sensibilisiert werden. Des Weiteren wird erreicht, dass die Projektberichte fiir das Ma-
nagement aus QM@TS den aktuellen Status widerspiegeln. Zur Erfolgskontrolle der
Verbesserungen wird der Fachabteilung TS QM empfohlen, 3 Monate nach der Imple-
mentierung der Empfehlungen die in dieser Arbeit angefertigten Auswertungen zu wie-

derholen.

In der Zukunft konnen noch weitere Verbesserungsmoglichkeiten fiir den Kommunika-
tionsprozess in QM@TS aufgezeigt werden. So konnten beispielsweise Berichte fiir
spezielle Fachabteilungen oder das Management automatisch generiert und dann via E-
Mail regelmiBig verschickt werden. Dariiber hinaus wiren auch Verbesserungen des E-
Mail-Workflows im Bereich Eskalationsmanagement durchaus denkbar. Zudem sollten
Mitarbeiter im Umgang mit Microsoft Outlook geschult werden. Neben dem allgemei-
nen QM @TS-Manual sollte auch eine kurze Einfiihrung fiir Microsoft Outlook bereit-
gestellt werden. Durch die erlernten Fahigkeiten, wie beispielsweise die Verwaltung
oder die Priorisierung der E-Mails in Outlook, wird ein effektiveres Arbeiten mit dem

Kommunikationskanal E-Mail erreicht.
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Anhang
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Abb. A.1: Produktportfolio der TS TR

Quelle: Siemens AG Transportation Systems - Intranet
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