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Die Bauer Group — einige Fakten

Headquarter in Voitsberg (AUT)

Geschaftsbereich Services
e 4 Serviceunits weltweit
* Kundendienst (15t und 2" Level Support)

e Servicetechniker: zustandig fur alle Inbetriebnahmen, Wartung, Reparatur
Garantieabwicklung weltweit

Eckart in Schaufiing (GER)




Das Projekt - wie alles begann ...

Projektbeginn im Juli 2017

* Kein Ticketing System zur Erfassung / Monitoring / Bearbeitung von Problemen, Storfallen, etc.
* Lokale Servicetechnikereinteilung im Excel (nachtraglich)

* Briefing der Servicetechniker liber Zettelwirtschaft

e Garantieabwicklung in einem hausgemachten System, keine ERP Anbindung, kein Workflow, ...
Probleme

+ Kein Uberblick iiber akute Reklamationsthemen oder Verfiigbarkeit von Servicetechnikern
 Wenig Dokumentation, keine Lerneffekte & Erkenntnisse innerhalb der Organisation

Sofortmassnahme

e Einfihrung von JIRA Service Desk in der Cloud

>> Einfach, schnell & glinstig — die Cloudlosung brachte schnelle Verbesserung der Situation




Der ndachste Schritt: Die Suche nach dem “besten” System

Anforderungen an die Losung

* Leistungsfahige Losung, muss alle individuellen Anforderungen von BAUER abdecken
e Losung soll im Markt bekannt und eingefiihrt sein (Referenzen)

e Schnittstelle zu Bauer ERP und anderen Systemen muss moglich sein

* Integrierbar in die BAUER Security

* On Premise Losung moglich (Anbindung an ERP)

» Definition von funktionsspezifischen Rollen / Rechten

* Wirtschaftlichkeit muss gegeben sein (Entwicklung, Lizenzen, Support)

Anforderungen an den Partner
* Partner muss echtes Interesse am Projekt zeigen und langfristige Zusammenarbeit wollen

 Umsetzung innerhalb eines von BAUER definierten Zeitraumes muss moglich sein
e Erfahrung und Referenzen

Ausschreibung durchgefiihrt — 3 verschiedene Losungen, 7 Unternehmen haben angeboten




Warum haben wir uns fiir Atlassian/celix entschieden?

Atlassian Jira

* Hohe Usability & Interaktivitat

* Individualisierung auf Benutzerebene moglich

* Verfugbarkeit >> Losung funktionierte schon in der Cloud Phase problemlos

e Self Admin >> schnelle und einfache Adaptitierung von Feldern bzw. Bildschirmmasken
e Zukunftssicher durch regelmassige Updates und Plug Ins

* Preis / Leistung hat gepasst

Celix

e Celix hat immer signalisiert, BAUER als Kunde gewinnen zu wollen

 Kompetente, freundliche und verlaliche Mitarbeiter

* \Versuchen das Geschaft, die Prozesse und den Need von BAUER zu verstehen

* Wertvolle /nicht profitorientierte Beratungsleistungen vor und wahrend der Umsetzung (Sparring)
* Flexibler individueller Zeitplan, Riicksichtnahme auf den Kunden

* Passendes Supportkonzept

Zahlen, Daten & Fakten UND das gute Gefiihl (im Bauch) haben entschieden




Unsere Losung - das Bauer Service System

Arbeitsoberflache fiir verschiedene Geschaftsprozesse
* Trouble Ticketing
* Einsatzplanung Servicetechniker

. . DMS
e Garantieabwicklung pro.file

* Field Service App fur Servicetechniker BSS

Bauer Service System
Zentrale Applikation | System Interface | Arbeitsoberfliche

e QS Mallihahmen

Mobiles Frontend

1 i 1st Level Support/ Helpdesk
Ressourcentibersicht pport/ Help! Sarvicataehnikar

Migration von Intrexx

Buchung Support & Ticket Service App Garantieabwicklung

i - i i Reservierung & Bestellung Fehlerdokumentation . ) Funktionalitdten
P rO d U kt U n d KU n d e n reg I St rl e rU n g s Masthinerhistaria Elnsatzd/age:kllj\?rl\l;s::tsigf‘tenbank Abwicklung Garantieprozess
Materialbuchung TT Ticket & Issue Navigator Digit. Serviceschein /Signatur
* Diverse Content Anwendungen
g Produkt Produkt Development MaRnahmen
L. Academy ) Messeexponate
Systemanlage Registrierung Service Qs

ERP Anbindung fiir Lagerstiande, Handler- und
Kundendaten, Produktdetails, etc.




Perfektes Zusammenspiel mit Jira

Jira mit Hybridforms als Service

AuBendienstlésung @ HYBRIDFORMS®

Software for Mobile Business Forms

e Jira sendet und empfangt
Daten Uber
Standardschnittstellen

BSF1 | Mi 16 Mai icomedias|®

* Import / Export der Daten wird
uber den Workflow gesteuert

* Integrationsaufwand gering
(auf beiden Seiten)

e Stabile, problem- und
wartungsfreie Losung

* Testsystem auf beiden Seiten
garantiert Sicherheit




Erkenntnisse aus dem Projekt

Design der Losung

» Pflichten/ Lastenheft: gewiinschter Gesamtumfang und Funktionalitdten waren “High level” spezifiziert
* 100% Leistungsumfang (=Komplexitat) — It. Pflichtenheft — war in der Praxis NICHT umsetzbar

* Mitwirkung von verschiedenen Personen (Wiinsch dir was) > “Viele Kéche verderben den Brei”

Umsetzung

» Leistungspartner innerhalb des eigenen Unternehmens sind oft schwierig zu handeln (Verzogerungen)

* Interne Vermarktung der neuen Losung ist sehr wichtig (Fragestellung: Was ist der Nutzen fiir den User?)
e Testen, testen, testen >> Einbindung von Schliisselnutzern fur Content, Funktionen & Workflows

* Orientierung an weniger begabten Usern ist wichtig (Regel: max. 60% Umfang sind umsetzbar)

* Agile Projektentwicklung ist wiinschenswert, das Endergebnis wird vom urspriinglichen Plan abweichen
* Professionelles Projektmanagement ist unbedingt notwendig

Roll Out
* Rollout wurde in Etappen vorgenommen / Soft Launch nimmt Erwartungsdruck / Coaching der User
* GroRen Wert auf Dokumentation und Schulungsqualitat legen

Die Losung muss so einfach wie moglich sein — Fokus auf Logik, Bedienbarkeit und Ubersichtlichkeit!
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