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Vorwort

Geschaftsprozesse verbinden die unzéhligen Handlungen der Mitarbeitenden eines
Unternehmens zu einer Gesamtleistung, die sich am Markt bewédhren muss. In
mindestens einem Merkmal muss diese Gesamtleistung exzellent, also im Ver-
gleich zu Leistungen von Wettbewerbern hervorragend sein, sonst wirde sie von
den Kunden nicht ausgewahlt werden. Die Aufgabe von Business Software ist es,
durch ihre Funktionen zu einer effizienten Wertschopfung und einer handlungsori-
entierten Messung der Geschéftstatigkeit beizutragen. Die bekannteste und in der
Praxis am weitesten verbreitete Auspragung von Business Software ist das ERP-
System (Enterprise Resource Planning). Ein ERP-System ist eine modular aufge-
baute, betriebswirtschaftliche (Standard)software, die je nach Umfang bereits ei-
nen hohen Integrationsgrad innerhalb einer Organisation bewirkt. Technologien
und Komponenten des E-Business haben diesen Rahmen erweitert und machen es
mdoglich, die jeweilige Organisation innerhalb einer Unternehmensgruppe oder
unternehmensiibergreifenden Wertschépfungskette zu integrieren.

Die Madglichkeiten dieser organisationsiibergreifenden Vernetzung und Integration
hat flr Geschéaftsprozesse ein Gestaltungspotenzial erschlossen, das Uber Effi-
zienzsteigerungen hinausgeht. Das Ausmass der Riickkoppelung des Werkzeugs
IT auf die Geschéftsmodelle kdnnen wir im Jahr 2006 erst erahnen, da der Trans-
formationsprozess in vollem Gange ist. Informationssysteme entfalten ihren Wert
dabei indirekt Gber die Ermdglichung von Geschéftsprozessen, die eine hervorra-
gende Marktleistung bewirken.

Die in diesem Buch dokumentierten Fallbeispiele zeigen, wie die beschriebenen
Unternehmen ihre Kompetenzen in Prozesse (berfiihrt haben und welchen Stel-
lenwert dabei Business Software einnimmt. Dariiber hinaus wird in allen Fallstu-
dien beschrieben, wie die Unternehmen zu den Lésungskonzepten gekommen sind
und wie diese realisiert wurden. Die exemplarischen Falle kénnen allerdings nicht
das gesamte Spektrum an Potenzialfeldern abdecken. Mit den vier Themen ,,B2B-
Integration®, ,,Kundenbindung“, ,,Auftragsabwicklung“ und , Logistikketten fir
Lebensmittel“ wurden Bereiche ausgewahlt, in denen Business Software einen
grossen Stellenwert fiir die Prozessgestaltung einnimmt.

In ihren einleitenden Artikeln stellen die Herausgeber die tibergeordnete Thematik
und die Methodik des Buchs vor. Fachartikel von ausgewiesenen Experten behan-
deln die vier Fokusthemen. 14 Fallstudien zeigen auf, wie Unternehmen in ver-
schiedenen Branchen mit unterschiedlichen Ansétzen Business-Software-Projekte
realisiert haben. Die in den Fallstudien dokumentierten Erfahrungen sollen Ent-
scheidungstragern Anregungen geben, wie Prozesse im Zusammenspiel mit An-
wendungssoftware exzellente Leistungen bewirken kénnen. Die Kapitel werden



jeweils durch eine Schlussbetrachtung abgerundet. Die Haupterkenntnisse aus den
Beitragen werden in einem Schlusskapitel zusammengefasst.

Die portrétierten Organisationen stammen aus der Schweiz und aus Liechtenstein.
Zu Beginn des Selektionsprozesses erfolgte ein Aufruf zur Teilnahme (ber eine
offene Online-Ausschreibung (Call for Cases), gefolgt von einer sorgféltigen Eva-
luation durch das Competence Center E-Business der Fachhochschule Nordwest-
schweiz FHNW unter der Leitung der beiden Herausgeber Ralf Wolfle und Prof.
Dr. Petra Schubert.

Die Autoren der Fallstudien sind Experten fir Business Software aus schweizeri-
schen und deutschen Hochschulen. Einige Experten sind Dozierende in Mitglie-
derschulen der Ecademy, dem Schweizer Kompetenznetzwerk flr E-Business und
E-Government. Acht der dokumentierten 14 Fallstudien wurden im September
2006 am eXperience Event in Basel einem interessierten Publikum von den Pro-
jektverantwortlichen und Autoren vorgestelit.

An dieser Stelle mochten die Herausgeber allen Personen danken, die in irgendei-
ner Weise einen Beitrag zum Entstehen des Buchs geleistet haben: Den Autoren
danken wir fur ihr Engagement bei den Recherchen und dem Verfassen der einzel-
nen Beitrdge. Den Unternehmen und ihren Vertretern gilt ein besonderer Dank fur
inre Bereitschaft, Wissen und Erfahrungen der Offentlichkeit zur Verfiigung zu
stellen. Der Hasler Stiftung sei fiir ihre Férderung des Wissenstransfers zwischen
Lehre, Forschung und Wirtschaft gedankt, die sich in diesem Jahr auf die Erweite-
rung der eXperience-Systematik in der Technischen Sicht konzentrierte. Im Weite-
ren danken wir den verschiedenen Sponsoren fiir die Unterstlitzung des Events und
speziell der Ecademy, die dieses Buch massgeblich mitfinanziert hat.

Zu guter Letzt danken wir der Fachhochschule Nordwestschweiz fiir die wohlwol-
lende Unterstiitzung dieses Projekts. Ein besonderer Dank geht an Ruth Imhof, die
hinter den Kulissen die Projektleitung flr die Organisation dieses Projekts inne
hatte sowie an Christine Lorgé und Dr. Nele Hacklander, die mit kritischem Auge
alle Beitrage Korrektur gelesen haben.

Basel, im September 2006 Ralf Wolfle und Petra Schubert
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14 Neoperl-Gruppe: Internationale Auftrags- und
Logistikprozesse

Uwe Leimstoll

Die Neoperl-Gruppe fertigt und vertreibt Sanitarzubehor weltweit. Die Présenz auf
internationalen Markten erfordert die Ausrichtung des Produktportfolios an regio-
nal unterschiedlichen Kundenbedirfnissen. Daraus resultiert eine hohe Varianten-
zahl. Um Produktion, Vertrieb und Logistik wirtschaftlich zu halten, kombiniert
Neoperl eine zentrale Hochleistungsproduktion mit dezentralem Vertrieb und As-
sembling. Ein mandantenfédhiges ERP-System mit einer verteilten Datenbank
schafft die nétige Flexibilitat, um diese internationale Strategie effizient umsetzen
zu konnen. Es erlaubt eine zentrale Datenhaltung und eine dezentrale Nutzung der
Daten. Vertriebs- und Logistikprozesse kdnnen nach Bedarf vom Gruppensitz oder
von lokalen Niederlassungen ausgeldst und gesteuert werden.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 14.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner | Funktion Unternehmen Rolle
Oliver Denzler CEO Neoperl-Gruppe | Lsungs-
betreiber

Margot Kaiser Verantwortliche Neoperl-Gruppe | Ldsungs-
Organisation und betreiber
Logisitik

Walter Bartolotta | Projektleiter/Partner | Opacc Software | IT-Partner

AG
Uwe Leimstoll Wiss. Mitarbeiter/ Fachhochschule | Autor

Dozent Nordwestschweiz
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14.1 Das Unternehmen

Die Fallstudie nimmt die Sicht der Neoperl Servisys AG, Schweiz in ihrer Rolle
als Betreiberin der Losung ein. Dieses Kapitel beschreibt die Unternehmensgruppe
Neoperl und ihre Leistungen. Die in Kapitel 14.3 dargestellte L6sung soll dadurch
aus einem ubergeordneten Unternehmenskontext heraus verstandlich werden.

14.1.1 Hintergrund, Branche, Produkt und Zielgruppe

Die Neoperl-Gruppe ist ein international tatiges Unternehmen mit global ausge-
richteten Produktions- und Vertriebsstandorten. Das Produktportfolio umfasst
stark standardisierte Zubehorteile fur die Herstellung von Sanitarprodukten, wie
zum Beispiel Armaturen, Wasserfilter, Wasserzahler und Ventile. Neoperl agiert
damit in erster Linie als Zulieferer der Sanitérbranche. Zu den selbst gefertigten
Produkten gehdren Strahl- und Mengenregler, Ruckflussverhinderer, Schlduche,
Auslaufrohre und diverses Zubehor, wie etwa Verschraubungen. Zu den Kunden
zéhlen alle namhaften Armaturenhersteller weltweit.

Die Unternehmensgruppe unterteilt sich grob in die Neoperl GmbH mit Sitz in
Millheim, Deutschland und in die Neoperl Holding mit Sitz in Reinach BL,
Schweiz. Wahrend sich die Neoperl GmbH auf die Hochleistungsproduktion und
auf Forschung und Entwicklung konzentriert, sind unter dem Dach der Neoperl
Holding mehrere internationale Produktions- und Vertriebsstandorte vereint. Diese
werden im Folgenden als Landerniederlassungen bezeichnet. Landerniederlassun-
gen in Danemark, Grossbritannien, Italien, Schweiz, USA, Brasilien, China, Aust-
ralien und weiteren L&ndern sind teils als kombinierter Produktions- und Ver-
triebsstandort, teils nur als Vertriebsstandort ausgebildet. Koordination und
Betreuung dieser Standorte erfolgen durch die Neoperl International AG. Die Ne-
operl Servisys AG stellt den Niederlassungen ein Set von Dienstleistungen zur
Verfligung, wie etwa Buchhaltung, Zahlungsabwicklung, Betrieb des ERP-
Systems. Neoperl International und Neoperl Servisys werden im Folgenden als
Neoperl Headquarter bezeichnet.

Die Neoperl-Gruppe erzielt einen Umsatz in Héhe von jahrlich grosser als
100 Mio. CHF und beschéftigt weltweit mehr als 500 Mitarbeitende, davon etwa
100 in der Schweiz (Reinach BL) und 180 in Deutschland (Millheim, Baden). Das
Kapital der Unternehmensgruppe befindet sich in Familienbesitz.

Als Familienunternehmen profitiert Neoperl von kurzen Entscheidungswegen.
Strategische Akquisitionen ergdnzen seit Mitte der achtziger Jahre das interne
Wachstum und dienen der Festigung bestehender Markte, der Erschliessung neuer
Markte und dem Ausbau des Produktportfolios.

Die internationale Présenz vor Ort bildet einen wichtigen Wettbewerbsfaktor fiir
Neoperl. Sie schafft eine geografische und kulturelle Nahe zum Kunden, die dazu
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dient, Kommunikations- und Logistikwege zu vereinfachen. Area Sales Manager
besuchen regelméssig ihre Kunden, um im persénlichen Gesprach neue Entwick-
lungen zu prasentieren und landerspezifische Besonderheiten sowie spezielle Kun-
denwiinsche zu erheben. Der enge Kontakt mit dem Kunden liefert wertvolle In-
formationen tber dessen Entwicklung und dient damit auch dem Management der
Kundenbeziehung.

14.1.2 Unique Selling Proposition

Die Unique Selling Proposition von Neoperl ergibt sich aus der breiten Veranke-
rung beim Kunden, der globalen Présenz und der Fahigkeit, Kundenbedirfnisse zu
erkennen und zu erfillen. Grundlage hierflr sind ein kundenorientiertes Produkt-
portfolio, ein entsprechend ausgebautes Vertriebsnetz und eine konsequent umge-
setzte Wettbewerbsstrategie. Als ,,weicher Faktor* stiitzt die nach aussen getragene
Unternehmenskultur den Erfolg des Unternehmens.

14.1.3 Stellenwert von Informatik und E-Business

Die Informatik ist flr Neoperl ein prozessorientiertes Fihrungs- und Steuerungsin-
strument. Es trégt entscheidend zur Gestaltung der Unternehmensstruktur und der
Geschaftsprozesse bei. Der Aufbau einer schlanken, dezentralen Organisations-
struktur wurde letztlich erst durch den Einsatz der Informatik ermdglicht. Informa-
tik- und verstérkt E-Business-Applikationen sorgen fiir einen effektiven und effi-
zienten Ablauf von Vertriebs- und Logistikprozessen in und zwischen den Toch-
tergesellschaften von Neoperl sowie zwischen den Gesellschaften und den Kun-
den. Kompetenzen kénnen dort aufgebaut und fokussiert werden, wo sie benotigt
werden.

Fir die intensive Kundenbetreuung spielt das Customer Relationship Management
(CRM) eine wichtige Rolle.

Die Neoperl-Gruppe ist ein international titiges Unternehmen der Sanitar-
branche. Informatik-Lésungen ermdglichen den Aufbau einer schlanken, de-
zentralen Vertriebsorganisation. Sie unterstiitzen wichtige Geschéftsprozesse
und tragen damit dazu bei, die Kundenbedirfnisse effektiv und effizient zu er-
fullen.
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14.2 Der Ausltser des Projekts

14.2.1 Ausgangslage und Anstoss fur das Projekt

Die in dieser Fallstudie beschriebene Applikation entstammt keinem einzelnen, in
sich abgeschlossenen Projekt. Sie ist das Ergebnis einer stetig weiterentwickelten
Standardsoftware und deren Anwendung auf die Geschéftsprozesse von Neoperl.

Der Ausgangspunkt fur die Einflhrung einer neuen ERP-Software liegt im Jahr
1993. Das seinerzeit eingesetzte ERP-System sollte durch ein mandantenféhiges
System abgeldst werden, das es erméglichen sollte, lokale Vertriebsstandorte auf-
zubauen und zu steuern. Es gab zu dieser Zeit zwar noch keine Neoperl-
Lé&nderniederlassungen ausserhalb der Schweiz, aber die Bildung internationaler
Standorte war angedacht.

14.2.2 Vorstellung der Geschéaftspartner

Dieses Kapitel erwahnt die Partner, die zum Aufbau oder zum Betrieb der vorge-
stellten Ldsung massgeblich beigetragen haben.

Informatik-Partner (Hardware und Netzwerke)

Neoperl arbeitet im Informatikbereich mit mehreren externen Partnern zusammen.
Die Informatikinfrastruktur ist komplett an die Bechtle GmbH, Systemhaus Frei-
burg ausgelagert. Bechtle ist zustandig fir Installation, Betrieb und Wartung der
Hardwaresysteme und Netzwerke.

Anbieter der Business Software

Partner fur die E-Business-Applikation ist die Opacc Software AG in Kriens LU.
Opacc bietet die ERP-Software-Familie OpaccOne an. Neoperl hat OpaccOne und
Vorlaufer davon seit 1994 im Einsatz. Die Partner kennen sich daher schon langer.

Geschéftspartner

Schon vor der Einfiihrung des Opacc-Systems war Freddy Ackermann (heute:
Freddy Ackermann Prozessberatungen, Kissnacht am Rigi) als Applikationsbe-
treuer fur Neoperl tatig. Er beteiligte sich als freier Mitarbeiter von Opacc an der
konzeptionellen Entwicklung der neuen Ldsung. Heute tibernimmt er die tagliche
Betreuung der Applikation und das Customizing.
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14.3 Abwicklung globaler Vertriebs- und Logistikprozesse

Die E-Business-Ldsung von Neoperl greift durch die Service Orientierte Architek-
tur (SOA) von OpaccOne auf dieselben Daten und Funktionen wie das ERP-
System zu. Dies erlaubt eine zentrale Datenhaltung und eine dezentrale Nutzung
der Daten. Mehrere Landerniederlassungen nutzen das ERP-System Uber das In-
ternet. Dieses Kapitel beschreibt die mandantenfahige ERP-Ldsung am Beispiel
der Abwicklung der Vertriebsprozesse.

14.3.1 Geschaftssicht und Ziele

Aufgrund der Anpassung an die spezifischen Anforderungen internationaler Mark-
te weisen die Endprodukte von Neoperl eine sehr grosse Variantenzahl auf. Diese
Variantenzahl entsteht aus der Kombination vergleichsweise weniger Einzelteile.
Im Falle der Strahlregler werden zum Beispiel 150 verschiedene Reglereinsétze
mit 50 verschiedenen Dichtungen und etwa 30 Hulsen zu mehreren tausend unter-
schiedlichen Endprodukten konfektioniert. Wahrend die Bedarfe an den Endpro-
dukten im Zeitablauf starken Schwankungen unterliegen, sind die Bedarfe der
Einzelteile relativ konstant.

Die Einzelteile fur die Strahlregler werden deshalb in einer programmorientierten
Hochleistungsproduktion zentral in Millheim hergestellt und dort auch gelagert.
Die Zusammenfiihrung der Einzelteile zum fertigen Endprodukt (im Folgenden als
»Assemblierung® bezeichnet) findet auftragsorientiert in den L&nderniederlassun-
gen statt (Built-to-Order). Fir die Endprodukte gibt es daher keine Lagerhaltung.

Eine grosse Herausforderung besteht fiir Neoperl darin, lokale Vertriebs- und As-
semblingstandorte schlank, effizient und flexibel aufbauen und steuern zu kénnen.
Die Landerniederlassungen sind in der Regel nach dem Franchise-Konzept aufge-
baut und werden an die Rahmenbedingungen des jeweiligen Standortes angepasst.
Sie unterscheiden sich daher in der Grosse, den lokalen Ressourcen, den Zustén-
digkeiten und Verantwortungsbereichen und damit in ihrer Autonomie.

Mit der Entstehung dieser globalen und zum Teil auch recht heterogenen Unter-
nehmensstruktur entstanden unterschiedliche Anforderungen an die gruppenweite
Organisation der Geschaftsprozesse und deren informationstechnische Unterstit-
zung. Mit Hilfe des ERP-Systems sollten sowohl die Abwicklung von Auftragen
innerhalb der Neoperl-Gruppe als auch die Prozesse entlang der Wertschépfungs-
kette vom Lieferanten bis zum Kunden einheitlich gestaltet und effizient abgewi-
ckelt werden kdnnen. Abb. 14.1 zeigt beispielhaft den Ablauf eines Vertriebspro-
zesses zwischen einem Kunden und einer lokalen Niederlassung. Ein wichtiger
Aspekt war hier die Vereinheitlichung des Brandings innerhalb der Gruppe und
nach aussen. Die Neoperl-Dokumente (Offerten, Auftragsbestatigungen, Rechnun-
gen etc.) sollten ein einheitliches Erscheinungsbild erhalten, unabhéngig davon, in
welchem Land sie erzeugt wurden.
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Neoperl Niederlassung [ Kunde .

Verhandlung
Rahmenvertrage, <
Sortimentsbestimmung

.| Verhandlung
Rahmenvertrag

A - 1 per Post/elektronisch, z.B. per EDI
‘ Abklarung des Preises |

1 per Post/elektronisch, z.B. per EDI
‘ Angebotserstellung I

Anfrage ‘

Entscheidung ‘
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- per Post/elektronisch, z.B. per EDI
Bestelleingang Bestellung
) Post/elektronisch, z.B. EDI .
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Assembling
Lieferauslésung, - -
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und Versand ‘ 9 ‘

‘ Rechnungsiibermittlung [ Wareneingang oder

‘ Rechnung erstellen | | Kreditorenbuchhaltung
| Neoperl Headquarter, l

[ b Schweiz l

| T Steuerung des
Gesamtunternehmens

Steuerung der
Niederlassungen

Abb. 14.1: Business Szenario: Ablauf des Vertriebsprozesses

Neben der Vereinheitlichung der grundlegenden Prozesse sollte es mdglich sein,
einzelne Prozessdetails an die landerspezifischen oder niederlassungsspezifischen
Gegebenheiten anzupassen. Landerspezifisch ausgepragt sind zum Beispiel die
Hohe der Mehrwertsteuer oder die Tarifsysteme fir Export und Import.

Die Anpassung an die Anforderungen einzelner Niederlassungen erstreckt sich
auch auf deren Organisation. Je nach Ressourcenausstattung und Autonomie einer
Niederlassung sollen Vertriebs- und Logistikprozesse nach Bedarf zentral (vom
Headquarter aus) oder dezentral (in den L&nderniederlassungen) ausgeldst und
gesteuert werden kénnen. Damit soll eine flexible Ressourcenallokation zwischen
dem Headquarter in der Schweiz und den L&nderniederlassungen ermdéglicht wer-
den. Diese Flexibilitat erlaubt es wiederum, Niederlassungen hinsichtlich ihrer
Kompetenzen und Zustandigkeiten flexibel zu gestalten und auch bei kurzfristigen
Verénderungen eingreifen zu kénnen. Fallt zum Beispiel in Korea die/der fir die
Lagerbewirtschaftung zustandige Mitarbeitende aus, kann eine Ersatzperson in der
Schweiz einspringen, um die erforderlichen Prozesse abzuwickeln.

Die dezentrale Abwicklung von Vertriebs- und Logistikprozessen erfordert eine
zentrale Uberwachung dieser Prozesse und bei Bedarf auch eine zentrale Koordi-
nation. Falls zum Beispiel Lagerhdhen und Einkaufsmengen am Standort selbst
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bestimmt werden, sollte deren Entwicklung vom Headquarter aus uUberprift wer-
den konnen, um die Lieferbereitschaft der Niederlassungen abzusichern. Die Lie-
ferzeiten der Einzelteile von der zentralen Produktion zur Niederlassung betragen
teilweise bis zu zwei Monate.

14.3.2 Prozesssicht

Als Beispiel fiir die Abwicklung von Vertriebs- und Logistikprozessen in der Neo-
perl-Gruppe soll exemplarisch der Ablauf der Auftragsabwicklung bei einer L&n-
derniederlassung beschrieben werden, der durch eine konkrete Kundenbestellung
ausgeldst wird. Dieser Prozess l&uft in allen L&ndergesellschaften einheitlich ab.

Damit sich die Niederlassungen auf fach- und landerspezifische Aufgaben kon-
zentrieren kdnnen und von anderen Aufgaben entlastet werden, fiihren sie in der
Regel nur die Kernprozesse selbst aus. Administrative Prozesse sind zum Grossteil
im Headquarter angesiedelt. Dazu zdhlen zum Beispiel die Einkaufs- und Lager-
bewirtschaftung oder der Export von Daten fur lokale Treuhander bei kleineren
Standorten. Auch Prozesse, die der Steuerung der Landerniederlassungen im Ge-
samten dienen, werden zentral ausgefiihrt. Dazu zahlen die Uberwachung und
Steuerung des gruppenweiten Umsatzes, der Lager- und Kundenentwicklung so-
wie der Liefertermine.

Die Aktivititen der Niederlassungen beschrénken sich damit meist auf die Betreu-
ung der Kunden und die Abwicklung der Kundenauftrdge. Das mandantenfahige
ERP-System OpaccOne unterstltzt die Vertriebs- und Logistikprozesse in vielfa-
cher Weise. Aufgrund der zentralen Datenhaltung werden Artikel- und Adress-
stammdaten nur einmal im System gespeichert und vom Headquarter aus gepflegt.
Sobald ein Artikel oder eine Adresse erfasst ist, ist sie flr jedes angeschlossene
Unternehmen sichtbar. Dies verhindert die Doppelerfassung von Adressen und es
wird zum Beispiel gewahrleistet, dass auch globale Kunden stets dieselben Kondi-
tionen (Liefer- und Preiskonditionen) erhalten, unabhéngig davon, bei welcher
Niederlassung sie einkaufen.

Bevor ein Standort Artikel- und Adressstammdaten benutzen kann, missen die
relevanten Daten fur den Standort aktiviert werden. Jeder Standort kann dann als
Erweiterung zu den mandanteniibergreifenden Daten mandantenspezifische Daten
hinterlegen, wie zum Beispiel den geltenden Mehrwertsteuersatz. Dies geschieht
Uber das Prinzip der ,,Shared Business Objects*, das bei dieser Lésung zentral ist.
Shared Business Objects sind Dateien, auf die wahlweise mehrere Tochterunter-
nehmen zugreifen kdnnen oder auch nur eines. Beim Adressstamm kann zudem
tber ein Rollenkonzept festgelegt werden, ob es sich bei einer Adresse um einen
Kunden, Lieferanten oder Mitarbeitenden handelt. Eine Adresse kann auch alle
diese Rollen einnehmen.
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Die Abwicklung von Kundenauftragen beginnt in der Regel mit der Bearbeitung
von Anfragen. Zundchst wird geprift, ob das anfragende Unternehmen bereits als
Kunde registriert ist. Die Adresse wird daraufhin erfasst oder — falls bereits vor-
handen — flir die Niederlassung zur Bearbeitung aktiviert.

Bei einer Anfrage nach Standardprodukten wird im Angebot eine Lieferzeit von
zwei bis drei Wochen angegeben, gerechnet in der Regel nach Eingang der Bestel-
lung. Teilweise geben die Kunden den gewiinschten Liefertermin vor. Eine Ver-
flgbarkeitsprifung wird nicht durchgefiihrt, weil die Bestdnde an Einzelteilen zur
Abwicklung von Standardauftrdgen normalerweise ausreichen. Lediglich bei gros-
seren Bestellmengen oder speziellen Produkten wird die Verflgbarkeit geprift und
der Liefertermin entsprechend gewdhlt. Sollten Bedarfsunterdeckungen sichtbar
werden, fragen die Niederlassungen im Headquarter oder direkt bei anderen Nie-
derlassungen nach, ob von dort entsprechende Einzelteile zur Verfugung gestellt
werden kdnnen.

Die Kundenauftrdge (Bestellungen) werden per Telefon, Fax, Brief oder EDI an
die Neoperl-Niederlassung ubermittelt und landen im Bestelleingang. Dieser prift
auf der Bestellung die Angaben Uber den Kunden, den Preis, die Artikelnummer
und den Liefertermin (Abb. 14.2).

Handelt es sich um einen Sofortauftrag, wird die Auftragsbestatigung nur im Sys-
tem erfasst, aber nicht weggeschickt. Bei einem Terminauftrag wird der Auftrag
mit dem gewiinschten Liefertermin im System eingelastet und der Kunde erhélt
eine Auftragsbestatigung mit Angabe des Liefertermins zugeschickt. Bei der Ein-
lastung werden die fiir die Assemblierung benétigten Komponenten als kiinftige
Bedarfe disponiert und sind damit quasi reserviert.

Anhand eines Dispositionsdurchlaufs erhalten die Terminauftrdge automatisch
einen Terminvorschlag flir den Beginn des Assemblierungsprozesses zugewiesen.
Um die Produktion auszuldsen, wird ein Produktionsauftrag mit einer einstufigen
Stiickliste erstellt, die ebenfalls zentral gespeichert ist und allen Niederlassungen
nach der Aktivierung zur Verfiigung steht. Der Produktionsauftrag, der auch als
Assembling-Bestellung bezeichnet werden kann, enthalt die fur die Assemblierung
der Endprodukte nétigen Informationen (Stiickzahl, Primérbedarfe, Lagerort). Die
benétigten Einzelteile werden dem Lager entnommen, ausgebucht und der internen
Assemblierung oder einem Heimarbeiter zur Verfiigung gestellt. Nach dem As-
sembling gehen die Endprodukte zuriick ins Lager und werden als Riickmeldung
und Lagerzugang im System erfasst. Damit stehen die Daten der zentralen Steue-
rung des Unternehmens unmittelbar zur Verfigung.
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Abb. 14.2: Ablauf der Auftragsabwicklung mit der Assemblierung (Built-to-Order)

Das Aufflllen des Lagers mit Einzelteilen wird iber Mindestbestande geregelt.
Dabei werden die bereits disponierten Zu- und Abgéange in die Berechnung mit-
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einbezogen. Unterschreitet der Bestand den so kalkulierten Mindestbestand, wird
eine Bestellung ausgelost.

Die Teilprozesse der Lieferung an den Kunden werden durch unterschiedliche
Dokumenttypen des Lieferscheins ausgeldst. Der Rustschein ist ein Entwurf des
Lieferscheins. Er 16st die Kommissionierung der Lieferung im Lager aus. Nach der
Kommissionierung werden die Lagerabgénge gebucht. Die Endprodukte werden
verpackt und ggf. durch weitere Artikel ergénzt. Fir die Vorbereitung des Liefer-
scheins werden Gewicht und Kartonanzahl ergdnzt. Anschliessend wird der Liefer-
schein gedruckt und damit die Erstellung der Rechnung ausgeldst. Quasi als ,,Ne-
benprodukt” des Lieferscheins werden Adressetiketten, Artikeletiketten und ein
Versandavis gedruckt. Die Sendungen werden durch eine Spedition zum Kunden
geliefert oder von diesem bei der Neoperl-Niederlassung abgeholt.

14.3.3 Anwendungssicht

Die gesamte Steuerung und Abwicklung der Vertriebs- und Logistikprozesse wird
durch das ERP-System OpaccOne in Verbindung mit dem CRM-Tool OpaccOne
WebCRM unterstiitzt. Das System ist einschliesslich der Datenbanken zentral am
Sitz des Neoperl-Headquarters in Reinach BL installiert (Abb. 14.3). In den Lé&n-
derniederlassungen findet keine Datenhaltung statt.

Uber das lokale Netzwerk steht den Benutzern in den Niederlassungen mit dem
klassischen Benutzer-Interface ,,Back Office* die volle Funktionalitat des ERP-
Systems zur Verfiigung. Die Back-Office-Clients sind als Fat Clients ausgelegt,
die Geschéftslogik befindet sich aber nur auf dem Business Server. Neoperl nutzt
die ERP-Module Verkauf, Warenwirtschaft und Management Information System
(MIS). Das Modul fir die Finanzwirtschaft stammt von einem Drittanbieter. Zu-
kiinftig wird dies gruppenweit SAP sein.

Die Nutzung der Back-Office-Module Uber ein WAN erfolgt tiber Windows Ter-
minal Server und Citrix Metaframe. Durch die Nutzung der Citrix-Umgebung ist
die Installation eines OpaccOne-Clients Uberflissig. Die Anforderungen an die
Bandbreite der Netzwerkverbindung sind gering, so dass dieser Systemzugang
auch in L&ndern mit relativ instabilen Netzwerken noch funktioniert. Der Zugang
zum System wird Uber so genannte ,, Token“ kontrolliert, die in zeitlicher Abfolge
Code-Nummern generieren.

Fur die Nutzung des ERP-Systems in den L&nderniederlassungen steht ausserdem
die webbasierte Oberflache ,,Front Office” zur Verfugung. Sie funktioniert rein
browserbasiert und stellt daher sehr geringe Anforderungen an den Client und
dessen Wartung. Front Office bietet einen Zugriff nur auf die wichtigsten Funktio-
nalitaten des Systems und ist entsprechend einfach zu bedienen.
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Die operative Steuerung und Uberwachung der Lager- und Kundenentwicklung
erfolgt im Neoperl Headquarter mit Hilfe des webbasierten CRM-Tools
»WebCRM" von Opacc. Dieses System zieht die Daten aus den verteilten Daten-
banken zusammen und konsolidiert Umsatz- und Lagerbestandszahlen in Echtzeit.
Fur betriebliche Entscheidungen im Rahmen der Koordination der Niederlassun-
gen stehen damit stets aktuelle Zahlen zur Verfligung.

Das WebCRM ermdglicht eine Volltextsuche tber sémtliche Artikel und Adres-
sen. Zu jedem Kunden wird angezeigt, welche Niederlassung welchen Umsatz mit
ihm erzielt. Zu jedem Produkt wird angezeigt, von welchen Kunden es mit wel-
chen Umsétzen bezogen wird und wo es mit welchen Mengen auf Lager liegt.
Auch die geplanten Lagerein- und -ausgéange je Artikel und Standort stehen auf
diese Weise zur Verfugung, was die Disposition von Verschiebungen zwischen
den Lagern erleichtert. Durch Verkntpfungen mit weiteren Anwendungen kdnnen
zu jedem Artikel zum Beispiel auch technische Datenblatter aufgerufen werden.
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- Lager- und p
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Abb. 14.3: Anwendungstibersicht Neoperl
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14.3.4 Technische Sicht

Abb. 14.4 zeigt den technischen Aufbau der Lésung. Die Infrastruktur des ERP-
Systems konzentriert sich auf den Standort des Neoperl Headquarters in der
Schweiz. Alle wichtigen Systeme, wie Server und Datenbanken sind dort konzent-
riert und zum Teil redundant vorhanden, um die Sicherheit der Daten und die Ver-
flgbarkeit der Systeme zu gewdhrleisten. In der Citrix Server Farm werden die
Lasten nach dem Prinzip des ,,Load Balancing* auf die Server verteilt.

Opacc Applikations-Server stellen die Verbindung zur Aussenwelt her. Die Nie-
derlassungen nutzen das ERP-System (ber das Internet. Je nach regionaler Aus-
stattung werden unterschiedliche DSL-Verbindungen genutzt.
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Application

Abb. 14.4: Technische Sicht: Neoperl Headquarter und Landerniederlassungen

14.4 Projektabwicklung und Betrieb

Dieses Kapitel beschreibt die dynamischen Aspekte des Projektablaufs und des
Changemanagements.
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14.4.1 Projektmanagement und Changemanagement

Die Ablésung des friheren ERP-Systems durch OpaccOne und dessen Vorldaufer
erfolgte bereits im Jahr 1994. Beteiligt an der Evaluation und Konzeption des
neuen Systems waren Oliver Denzler, Margot Kaiser, Freddy Ackermann (bera-
tend) und der damalige Finanzchef von Neoperl.

Mit der Einflhrung und Weiterentwicklung der Opacc-Software wurden die Ab-
laufe bei Neoperl zunehmend prozessorientiert gestaltet. Funktionale Bereiche
wurden zu Gunsten der Prozessorientierung aufgebrochen. Die zuvor funktionale
Arbeitsteilung wurde reduziert, indem Mitarbeitende komplette Prozesse bearbeite-
ten und nicht mehr nur Teile eines Prozesses. Die Mitarbeitenden wurden auf den
Opacc-Systemen ausfuhrlich geschult.

Da OpaccOne eine Standard-Software ist, die durch vielféltige Customizing-
Maoglichkeiten und Do-It-Yourself-Funktionalitdten auf die Kundenbedirfnisse
zugeschnitten wird, waren keine Anpassungen des Sourcecode nétig. Dies stellt
die uneingeschréankte Update-Fahigkeit der Software sicher.

Das Redesign der Geschaftsprozesse orientierte sich an der Funktionalitat der
Opacc-Software. Mit der Weiterentwicklung der Software er6ffneten sich in den
letzten Jahren immer wieder neue Mdglichkeiten, Geschéftsprozesse elektronisch
zu unterstiitzen und zu verbessern. Neue Funktionen, die jeder Releasewechsel mit
sich brachte, wurden gepruft und bei entsprechender Eignung an die eigenen An-
forderungen angepasst und Ubernommen. So konnten sukzessive immer wieder
neue Mdglichkeiten der Prozessunterstiitzung realisiert werden, die aber alle auf
Standardfunktionen von OpaccOne basieren.

14.4.2 Evaluation und Roll-out der Softwarelésung

Im Jahr 1993 wurden im Vorfeld mehrere Systeme evaluiert. Die Auswahl von
Opacc basierte einerseits auf den Evaluationsergebnissen, andererseits auf der
Empfehlung des langjéhrigen Applikationsbetreuers Freddy Ackermann. Opacc
bot als einziger Anbieter die fiur den Aufbau und die Anbindung schlanker L&n-
derniederlassungen nétige Funktionalitat. Insbesondere die Mandantenfahigkeit
und die verteilte Datenhaltung bildeten die Killerkriterien fur die Systemauswahl.

Die Einfiihrung des neuen ERP-Systems erfolgte in zwei Stufen. Zunéchst wurde
die Exportabteilung mit dem neuen System ausgestattet, dann der Standort
Schweiz. Die Migration auf die neue Software dauerte drei Monate.

OpaccOne ist heute mit mehreren Drittsystemen integriert. Die Artikel- und Ad-
ressstammdaten werden mit dem ERP-System der Hochleistungsproduktion abge-
glichen. Beim Eingang von Bestellungen uber EDI werden in Lotus Notes Benach-
richtigungen generiert. Die technischen Datenblatter, die aus dem WebCRM her-
aus aufgerufen werden kdnnen, sind ebenfalls in Lotus Notes hinterlegt.
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14.4.3 Laufender Unterhalt

Die Betreuung der Hardware erfolgt durch Bechtle, die Betreuung der Software
durch Freddy Ackermann und Opacc. Zwei Mitarbeitende von Neoperl nehmen
stdndig Verbesserungsvorschldge der Anwender auf. Die Vorschlage werden mit
dem Systembetreuer Freddy Ackermann besprochen, priorisiert und anschliessend
umgesetzt.

14.5 Erfahrungen

14.5.1 Nutzerakzeptanz

Die internen Mitarbeitenden von Neoperl arbeiten gerne mit dem OpaccOne ERP-
System und WebCRM. Mit der Browseroberflache steht eine bedirfnisgerechte,
schlanke Oberflache zur Verfligung. Die Sicht wird eingeschrénkt auf die Dinge,
die ein Benutzer wirklich braucht.

In den Landerniederlassungen stellt sich die Frage nach der Akzeptanz im Prinzip
nicht, weil die Franchise-Nehmer zum einen vertraglich zur Systemnutzung ver-
pflichtet sind. Zum anderen nutzen sie OpaccOne natirlich in ihrem eigenen Inte-
resse, weil sich der Bearbeitungsaufwand in den Niederlassungen durch OpaccOne
stark reduziert.

14.5.2 Zielerreichung und bewirkte Verdnderungen

Die in Kapitel 14.3.1 beschriebenen Ziele wurden vollumféanglich erreicht. Mit
Hilfe der Opacc-Systeme kann Neoperl als mittelstandisches Unternehmen die
Opportunitaten auf internationalen Mérkten nutzen und das Unternehmen weiter-
entwickeln. Neoperl ist heute in der Lage, mit einem relativ geringen Investitions-
aufwand und Uiberschaubarem Risiko lokale Standorte zu eroffnen.

Die dezentrale Assemblierung der Einzelteile zu den Endprodukten (Built-to-
Order) bringt auf den ersten Blick folgenden Nachteil mit sich: Dieses Vorgehen
scheint hinsichtlich der entstehenden Kosten nicht effizient zu sein, weil in den
Niederlassungen eine zusétzliche Lagerhaltung an Einzelteilen stattfindet und
Assemblierungs- sowie Auftragsabwicklungskapazititen aufgebaut werden miis-
sen. Im Vergleich zu einer rein zentralen Produktion und Auftragsabwicklung
entstehen damit eigentlich Uberkapazititen. Aufgrund der zum Teil sehr langen
Lieferzeiten in die Zielmarkte konnen die Anforderungen der Kunden aber nur mit
Hilfe der dezentralen Assemblierung flexibel genug erfllt und die Variantenviel-
falt beherrscht werden.
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Da es sich um kein abgeschlossenes Projekt handelt, gibt es von Neoperl weitere
Anforderungen an das ERP-System, die nach und nach umgesetzt werden sollen.
Die Winsche werden dem Software-Partner mitgeteilt und mit diesem diskutiert.
Die auf diese Weise erhaltenen Anregungen werden von Opacc bei entsprechender
Eignung in den Standard eingebaut.

14.5.3 Investitionen, Rentabilitat und Kennzahlen

Fur die Ersteinfuhrung der ERP-Software im Jahr 1994 wurden etwa 450'000.-
CHF investiert. Davon entfielen rund 150'000.- CHF auf Software, 200'000.- CHF
auf zusatzlich benotigte Hardware (insbesondere Server und Datenbanken) und
100'000.- CHF auf Dienstleistungen, wie Beratung und Schulung. Fur die spéteren
Releasewechsel wurden jeweils etwa 25'000.- CHF bezahlt. Der laufende Betrieb
der Software verursacht Kosten in Hohe von etwa 150'000.- CHF jahrlich, insbe-
sondere fir Pflege und Wartung. Dies ist Uber einen Wartungsvertrag geregelt.

Rund 100 Anwender weltweit nutzen regelméssig das System. Der Return on In-
vestment (ROI) lasst sich nicht ohne weiteres beziffern, steht aber in keinem Ver-
héltnis zu den getétigten Investitionen. Wie in Kapitel 14.3.1 beschrieben, wurde
mit der Einfiihrung des Opacc-ERP-Systems der Aufbau von L&nderniederlassun-
gen hinsichtlich Aufwand und Risiko vertretbar. Die internationale Ausrichtung
der Geschéftstatigkeit von Neoperl liess sich so erst realisieren. Dem Kunden kann
durch das dezentrale Built-to-Order-Prinzip eine sehr hohe Convenience geboten
werden, die dann auch zu entsprechenden Erldsen flhrt.

14.6 Erfolgsfaktoren

14.6.1 Spezialitaten der Losung

Den entscheidenden Vorteil der beschriebenen Ldsung bildet die Kombination aus
zentraler Datenhaltung und dezentraler Datennutzung. Erganzend zu den zentralen
Avrtikel- und Adressdaten kénnen mandantenspezifische Merkmale verwaltet wer-
den.

Die Hauptinstallationen von Hardware und Software mit den entsprechenden Si-
cherheitskomponenten konzentrieren sich auf den Standort des Neoperl Headquar-
ters. Die Niederlassungen bendtigen lediglich einen Browser oder einen Citrix
Client. Damit ist der Installations- und Wartungsaufwand in den Niederlassungen
extrem gering.
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14.6.2 Reflexion der ,Prozessexzellenz”

Die Prozesse von Neoperl zeichnen sich dank der Unterstiitzung durch das be-
schriebene ERP- und CRM-System durch folgende Besonderheiten aus: Lander-
niederlassungen kénnen mit uberschaubarem Risiko und zu tragbaren Kosten auf-
gebaut werden. Auf die Anforderungen internationaler Kunden kann sehr flexibel
reagiert werden. Die dezentralen Lagerbestande bilden ein Backup der Standorte
untereinander. Die Grundprozesse in Vertrieb und Logistik laufen gruppenweit
einheitlich und durchgéngig ab. Prozessdetails lassen sich standortspezifisch an-
passen. Die Gestaltung der Dokumente unterstiitzt ein einheitliches Branding ge-
genuber Kunden und Lieferanten. Die Auslésung und Steuerung von Vertriebs-
und Logistikprozessen kann nach Bedarf zentral (vom Headquarter aus) oder de-
zentral (in den L&nderniederlassungen) erfolgen. Die Geschéftstatigkeit der Léan-
derniederlassungen und die Kundenentwicklung werden vom Neoperl Headquarter
aus koordiniert und kontrolliert.

14.6.3 Lessons Learned

Die Fallstudie zeigt, dass Systemlésungen von Opacc erhebliche Auswirkungen
auf die Gestaltung von Geschéftsprozessen und die Entwicklung von Unternehmen
entfalten kénnen. Entscheidend dabei ist, dass die Mdglichkeiten der Software
genutzt und durch organisatorische Anpassungen umgesetzt werden. Eine langfris-
tige, gute Geschéftsheziehung zwischen Anbieter und Betreiber bildet hierzu eine
wichtige Voraussetzung.

Fur Neoperl wurde die IT damit zur Kernkompetenz. Sie unterstiitzt die Geschafts-
tatigkeit und die Wettbewerbsféhigkeit von Neoperl ganz entscheidend. Dies un-
terstreicht, dass die IT nach wie vor ein wichtiges Instrument im Wettbewerb sein
kann.





