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Uber , The Electronic Collaboration Study*

The ,Electronic Collaboration Study“ ist ein gemeinsames Projekt des Instituts fur
Wirtschaftsinformatik der Universitdt St. Galen (Schweiz) und des Glass
meyer/McNamee Center for Digital Strategies, The Amos Tuck School of Business at
Dartmouth, Hanover, NH (USA).

Beide Institutionen sammeln Fallstudien zur unternehmensiibergreifenden elektronischen
Zusammenarbeit. Ziel ist es, Muster herauszuarbeiten, die aufzeigen, wie Unternehmen
Wettbewerbsvorteile aus dem Einsatz von Informationstechnologie erzielen konnen. Das
Ergebnis sind Handlungsempfehlungen fur eine erfol greiche elektronische Zusammenar-
beit.

Die wissenschaftliche Leitung des Projektes obliegt Prof. M. Eric Johnson, PhD, Direktor
des Glassmeyer/McNamee Center for Digital Strategies und Prof. Dr. Hubert Osterle, Di-
rektor des Instituts fur Wirtschaftsinformatik und Chief Technology Officer von , The
Information Management Group” (IMG). Weiterhin unterstiitzen Prof. Dr. Walter Bren
ner und Prof. Dr. Elgar Fleisch, Universitét St. Gallen, sowie Prof. Hans Brechbiihl und
Prof. Stephen Powell, PhD, Tuck School of Business, die Ziele dieses Projektes.

Uber den Autor

Enrico Senger ist wissenschaftlicher Mitarbeiter im Kompetenzzentrum Customer >
Knowledge > Performance des Ingtituts fir Wirtschaftsinformatik der Universitét St. Gal
len, St. Gallen, Schweiz, e-Mail: enrico.senger@unisg.ch

Weaelterfuhrende Links

Fallstudiendatenbank: http://cases.iwi.unisg.ch
Center for Digital Strategies: http://www.tuck.dartmouth.edu/digital strategies
Institut fr Wirtschaftsinformatik: http://iwi.unisg.ch
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Zusammenfassung iv

Zusammenfassung

Die AMAG, der schweizerische Importeur von Volkswagen, reorganisierte ihren Prozess
der Ersatzteilversorgung durch eine neue Form der Zusammenarbeit zwischen Volkswa
gen, AMAG Zentralager, AMAG Regionallager und Kraftfahrzeugwerkstétten (Gara
gisten). Von der Ersatzteilbestellung des Garagisten tUber die Nachbevorratung aus dem
Volkswagen Ersatzteillager in Kassel und von anderen Lieferanten, tber den Schweizer
Zoll, die Lagerbestande und -orte im Zentral- und den Regionallagern bis zur Ausliefe
rung an den Garagisten greift der gesamte Prozess in Echtzeit auf die gleiche Datenbasis
zu. Damit kann die AMAG mittelfristig eine bestehende Handels- und Lagerstufe auflo-
sen und die rasch wachsende Komplexitét der Ersatzeillogistik aufgrund schneller Mo
dellwechsel und Variantenvielfalt bewdltigen. Sie redlisiert zudem eine zentrale Anlauf-
stelle fur den Kunden (,, One-face-to-the- customer) anstelle einer Produktgruppenzustan
digkeit in der Vergangenheit.

Abgtract

AMAG, the Swiss importer for Volkswagen, reorganized its process of spare parts replen
ishment through a new form of collaboration between Volkswagen, AMAG central ware
house, AMAG regional warehouses and car repair shops (garage owners). From the spare
parts order by the garage owner, through replenishment from the Volkswagen spare parts
warehouse in Kassel, Germany and from other suppliers, through Swiss customs, inven
tory levels and locations in central and regional warehouses to delivery to the garage
owner, the entire process accesses the same database in real time. This means that in the
medium term AMAG can dispense with an existing trading and storage stage and manage
the rapidly growing complexity of spare parts logistics which results from the fast change
of models and the wide range of variants. In addition, one central point of contact will be
created for the customer (“one face to the customer”) instead of the product group respon
sibility which existed in the past.
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1 Unternehmen 1

1 Unternehmen

Uberblick. Die Automobil- und Motoren AG (AMAG) ist der Schweizer Generalimpor-
teur fur die Marken des Volkswagen-Konzerns (VW, Audi, Seat, Skoda) und Fahrzeuge
der Dr. Ing. h.c. F. Porsche AG. Von der AMAG wird ein Bestand von 750'000 Kraft-

fahrzeugen betreut. Der grosste Teil davon sind VW-Personenwagen.

Unternehmen
Grundung 1945
Firmensitz Zirich
Branche Automobilgewerbe

Geschaftsfelder

Automobil-Import/Handel, Ersatzteilhandel, Leasing

Firmenstruktur

Gehdrt zur AMAG Gruppe, die weitere Aktivitaten im Automobilsektor (u.a.
Autovermietung, Parkh&user) in eigenen Gesellschaften zusammengefasst hat

Homepage http://www.amag.ch

Umsatz 2002: 3'300 Mio. CHF

Ergebnis k. A

Marktanteil Automobilhandel: 20% (2002)
Mitarbeiter 3'342 (inkl. Filialbetriebe)

Kunden Ersatzteilgeschéaft : > 10'000 Kunden

Kooperationsprozess(e)

Reparatur & Instandhaltung

Subprozess(e)

Ersatzteilmanagement

Softwarelésung

SAP ET 2000 (von VW angepasstes SAP R/3 mit den Modulen SD, MM, WM),

Lagerabwicklung mit LAPS (Eigenentwicklung)

Tabelle 1-1: Kurzportrait der AMAG Automobil- und Motoren AG

Herausforderungen im Wettbewerb. Zum Besitz eines Fahrzeugs gehort dessen regelmas-
sige Reparatur und Wartung und damit der Austausch von defekten Teilen. Die Verflg
barkeit von Ersatzteilen beeinflusst die Reparaturzeiten und damit den Nutzen des Fahr-
zeugs fur den Kunden sowie die Reputation der Marke. Der Verkauf von Neuwagen bein
haltet die Verpflichtung, Ersatzteile fur die Fahrzeuge bereitzustellen. Fir die Marken des
VW-Konzerns sind die fir die Fahrbereitschaft wichtigen Ersatzteile fir mindestens 15
Jahre nach Ende der Serienproduktion des Fahrzeugtyps erhdtlich.

Das Zentrdersatzteillager der AMAG fur die vertretenen Marken befindet sich in Buchs
(ZH) und ist seit 1957 auf heute 40'000 Quadratmeter Fl&che angewachsen. In dem orga
nisch gewachsenen Lager, das von manueller Lagertechnik dominiert wird, werden
durchschnittlich 150'000 Lagerpositionen gehalten - von Reifen und Stossstangen tber
Spezialwerkzeuge zur Fahrzeugreparatur bis zu Boutique-Artikeln wie VW-Uhren oder
Porsche- Schlisselanhéanger. Insgesamt sind Gber 600'000 Artikel gelistet.
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2 Ausgangssituation 2

Die Komplexitét der Lagerhatung hat in den letzten Jahrzehnten konstant zugenommen.
So stieg die Anzahl der Fahrzeugtypen, wéahrend sich gleichzeitig die Produktionsdauer
einer Serie drastisch verkirzte. Infolgedessen muss die AMAG immer mehr Ersatzteile
vorhalten. Herausforderung des Ersatzteilgeschéfts ist das Management dieser Komplexi-
tét und die Sicherstellung der Lieferfahigkeit. Masszahl dafir ist der Servicegrad, d.h. der
Antell der Bestellungen, die sofort befriedigt werden konnen.

2 Ausgangssituation

Srategie. Die AMAG hatte ein aveistufiges Ersatzteilvertriebssystem. Das Zentrallager
in Buchs (ZH) belieferte 36 Audlieferungslager in der ganzen Schweiz. Diese belieferten
die Autowerkstdtten ihres Marktverantwortungs-Gebietes. Das Zentrallager selbst war
nach produktorientierten Fachbereichen organisiert und bezog die Ersatzteile direkt von
den Herstellern VW und Porsche.

Beschreibungsebene Charakteristika

i  zweistufiger, produktorientierter
Strategle Ersatzteilvertrieb

e monatliche Sammelbestellungen
 auftragsbezogene Kommissionierung
* manuelle Wareneingangsprifung

’W * Eigenentwicklung

Abbildung 2-1: Kurzcharakteristik

Strategie Die AMAG hatte ein zweistufiges Ersatzteilvertriebssystem. Das Zentrallager
in Buchs (ZH) belieferte 36 Auslieferungslager in der ganzen Schweiz. Diese kelieferten
die Autowerkstatten ihres Marktverantwortungs- Gebietes. Das Zentrallager selbst war
nach produktorientierten Fachbereichen organisiert und bezog die Ersatzteile direkt von
den Herstellern VW und Porsche.

Prozess. Drei wesentliche Prozesse des Ersatzteilmanagements sind die Bestellabwick-
lung, der Wareneingang und die Kommissionierung. Bei der AMAG fand die Bestellab-
wicklung mehrstufig statt. Kunden bezogen ihre Ersatzteile vom Auslieferungslager. Fur
die Bevorratung bezogen die Audieferungslager die Ersatzteile beim Zentrallager, wel-
ches seinerseits bei den Herstellern bestellte. Abbildung 2-2 illustriert die bisherige &-
satzteilabwicklung der AMAG mit Fokus auf die Bestellabwicklung:

Bestellungen der Auslieferungslager Die Audlieferungslager bestellten monatlich i+
ren Bedarf im Zentrallager. Die manuelle Ermittlung des Bedarfs und die Erstellung
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2 Ausgangssituation

der Bestellung nahmen durchschnittlich 1-2 Tage in Anspruch. Das Zentrallager stellte
die angeforderten Teile zusammen und lieferte sie an das Audlieferungslager. Diese
Lieferungen umfassten meist mehr als 2000 Positionen. Die Wareneingangskontrolle,
die jede Position einzeln Uberprifte, stellte deshalb haufig Abweichungen von der Be-

stellung fest. Ein aufwendiger Reklamationsprozess war die Folge.

Automobilhersteller AMAG AMAG Regional- Kunde
(VW und Porsche) Zentralersatzteillager ersatzteillager
Monatsbedarf
ermitteln
Lieferung . .
Zusammenstellen Ersatzteile bestellen
Waren
verzollen

Wareneingang
prifen

Fehllieferungen

reklamieren
Reklamation
bearbeiten Waren
einlagern
Monatsbedarf
ermitteln
Lieferun .
eterung < Ersatzteile bestellen
zusammenstellen
Wareneingang
prufen

Fehllieferungen

reklamieren
Reklamation
bearbeiten Waren
einlagern
Lieferun .
9 < Ersatzteile bestellen
zusammenstellen
Ersatzteile
i 0 empfangen

Abbildung 2-2: Bisheriger Prozess

Bestellabwicklung mit VW und Porsche. Die Bestellabwicklung zwischen Zentrdlager
und VW bzw. Porsche war in einem vergleichbaren Prozess organisiert.
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2 Ausgangssituation 4

Wareneingang. Die Zollabfertigung bestimmte den Wareneingang im Zentrallager.
Die Waren durften erst nach zolltechnischer Behandlung entladen und eingelagert
werden.

Lagerabwicklung (Kommissionierung). Im Zentrallager fand eine auftragsbezogene
Kommissionierung statt. Das bedeutet, ein Mitarbeiter fertigte jeweils einen Auftrag
ab und entnahm die bestellten Teile wegeoptimiert aus dem Lager.

Systeme. Die AMAG setzte én eigenentwickeltes System zur Unterstiitzung des Ersatz
teilgeschéfts ein.

Leidensdruck.

Die produktorientierte Organisation des Ersatzteillagers hatte zur Folge, dass die Kun+
den bei Bestellvorgangen mehrere Verantwortliche kontaktieren mussten. Eine ganz
heitliche Betreuung der Kunden war so nicht méglich.

Die starre Trennung der Handelsstufen Import und Grosshandel war fur die Bewdlti-
gung der zunehmenden Komplexitét ebenso wenig geeignet wie die manuellen Be-
stellvorgange.

Zunehmende Sortimentsvielfalt und Teilegrossen (z.B. Karosserieteile) fuhrten zu
Platzproblemen im Zentrallager und den Regionallagern.

Das recht flexible proprietére Lagerhaltungssystem der AMAG hatte einen limitierten
Kundenstamm. Es war absehbar, dass die begonnene Zusammenfassung von Lagern
mit dem System nicht abgeschlossen werden konnte, da nach der Reorganisation eine
deutlich grossere Anzahl Kunden zu verwalten war. Zudem behinderten Schnittstel-
lenprobleme die Kommunikation mit den Herstellern.

Verzogerungen in der Zollabfertigung fuhrten zu hohen Kapazitétsschwankungen. Die
verplombten Waggons mit den Ersatzteilen aus Deutschland stauten sich am Waren
eingang. Dies fuhrte zu hohen Standgebiihren von mehreren 100000 CHF pro Monat
und verléngerte die Lieferzeiten.

Die auftragsbezogene Kommissionierung fuhrte mit zunehmender Lagergrosse zu
immer langeren Wegezeiten bel der Zusammenstellung der Auftrage. Die zunehmende
Anzahl von Auftrdgen erhdhte den Verkehr im Lager und flhrte dazu, dass sich die
Mitarbeiter gegenseitig behinderten.
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3 Projekt 5

3 Projekt

Ziele. Wegen des Leidensdrucks im Ersatzteilgeschéft suchte die AMAG nach einer O-
ganisation des Ersatzteilgeschéftes, die trotz zunehmender Komplexitdt einen konstant
hohen Servicegrad ermdglichte. Dazu gehorte fir die AMAG eine hdhere Prozesstranspa
renz, die effiziente Anbindung an die Hersteller und eine Verbesserung der eigenen Ver-
triebsstruktur. Die AMAG entschied sich, das Ersatzteilgeschéft organisatorisch umzu
strukturieren und systemtechnisch zu unterstiitzen.

Seit 1998 hatte die AMAG ein SAP R/3 System mit den Modulen Finance (Fl), Control-
ling (CO) und Human Ressources (HR) in Betrieb. Von einer Ausdehnung des R/3
Systems auf andere Geschéftsprozesse erwartete die AMAG Kosteneinsparungen und
Prozessverbesserungen durch die Nutzung eines integrierten Informationssystems mit
gemeinsamen Stammdaten und Schnittstellen zwischen den einzelnen Modulen.

Es erleichterte den Softwareentscheid, dass auch VW im zentralen Ersatzteilwerk in Baw
natal und in den deutschen Vertriebszentren SAP-Software einsetzte. Die AMAG be
schloss in enger Verknipfung mit dem VW-Ersatzteilprojekt, die dort aus den Modulen
Sales und Distribution (SD), Materials Management (MM) und Warehouse Management
(WM) entwickelte Losung SAP ET 2000 zu tbernehmen. Das Unternehmen beabsichtig
te, seine Prozesse wo moglich dem SAP-Standard anzupassen, um den Aufwand bei
Softwarerel eases zu minimieren.

Durchfiihrung. Das Ersatzteilmanagementprojekt wurde von der Geschéftsleitung intensiv
gefordert. Hanspeter Soland, Geschéftsleitungsmitglied fur Finanzverwaltung und Infor-
matik, und Rudolf Bernhard, Geschéftsleitungsmitglied fir Teile und Zubehdr und Ver-
antwortlicher fir das AMAG Zentralersatzteillager, waren an der Lenkung des Projektes
massgeblich beteiligt.

Das Projektteam bestand neben den beiden internen Projektleitern, Dr. Ursula Kloss (In+
formatik) und Heinrich Lienhard (Teile und Zubehdr), aus 40-60 Mitarbeitern aus Infor-
matik und Fachabteilungen, die ganz oder teilweise in das Projekt eingebunden waren.
Die Teilprojekte wurden jeweils von einem Fachverantwortlichen und einem Vertreter der
an der Implementierung beteiligten Unternehmensberatung IMG AG geleitet.

In zwel Projektphasen wurde ab Herbst 1998 zunéchst der ,,Proof of Concept* in den Ar-
tikelgruppen Boutique, Industrieartikel und Spezialwerkzeuge erbracht. Systemb edingte
Lieferverzogerungen waren hier weniger kritisch und auftretende Fehler konnten wegen
der geringen Mengen einfach behoben werden. Nach Einfihrung der Losung fur diese
Nebenverkaufsprodukte im Oktober 1999 konnten erste Erfahrungen gesammelt werden,
die in Phase zwel direkt in die Umstellung des Kerngeschéfts einfliessen konnten. Die
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3 Projekt 6

AMAG beriicksichtigte bereits geplante Nachfolgeprojekte im Zusammenhang mit der
Reorganisation des Ersatzteilgeschéftes, wie die Integration der Regionallager, und
stimmte die Konzeption des Ersatzteilmanagementprojektes darauf ab. Bis zum Abschluss
des Projektes am 5. Juni 2000 wurden insgesamt 2000 Personentage aufgewandt.

Die Zusammenarbeit mit VW war eine besondere Herausforderung im Projekt. Das Ab-
stimmen der Interessen und das Warten auf den Abschluss von Vorarbeiten bei VW fihr-
ten zu Verzégerungen. Der Projektstart begann zusétzlich mit einer |angeren Anlaufphase.
Fir den wichtigen Know-how Transfer delegierte die AMAG zwei Mitarbeiter in das
VW-Ersatzteilprojekt, die intensiv an der Erstellung des Deutschlandpiloten in Minchen
und des Auslandspiloten in Schweden mitarbeiteten. Das erklarte Ziel der AMAG, mo ¢
lichst deckungsgleich mit dem SAP Standard zu sein, konnte durch die Vielzahl von An-
derungen, die VW im ersten Release (3.1) am SAP Standard vornahm, nicht vollumfang
lich erflllt werden. Mit dem sich im Roll-out befindlichen Release SAP 4.6¢ haben sich
die Partner jedoch wieder stérker dem SAP Standard angenahert.

Kritische Erfolgsfaktoren. Neben der Zusammenarbeit mit VW, die eine hohe Schnittstel-
lenkompatibilitét auf Prozess und Systemebene sicherstellte, sieht Rudolf Bernhard ins
besondere die Einbindung des Fachbereichs in das Projekt as kritischen Efolgsfaktor.
Eine gute Mischung von Fach- und IT-Experten fordert den Wissenstransfer im Projekt-
team. So kdnnen die Systemkenntnisse der Berater und das Wissen des Fachbereichs Uber
die Ablaufe zusammengefihrt werden. Voraussetzung dafr ist, dass die Schllssel perso-
nen mit dem benotigten Uberblick tber die fachliche Komplexitéat identifiziert und in das
Projekt eingebunden werden. Ein gemeinsamer physischer Projektraum erwies sich als
wichtig fur die Entstehung des Teamzusammenhalts. Ein gemeinsames Problemverstand-
nis und gute informelle Beziehungen sind fur Rudolf Bernhard und Dr. Ursula Kloss die
Basis fur ein erfolgreiches Projekt, denn, so die Verantwortlichen: ,, schonste Formalismen
nitzen nichts, wenn die Leute nicht miteinander reden konnen®.

Ein weiterer wichtiger Faktor ist das Engagement der Geschaftdeitung fir das Projekt.
Notwendig sind kurze Entscheidungswege und die Fahigkeit, Entscheidungen schnell und
unter Unsicherheit zu féllen, selbst wenn dadurch spater Korrekturen notwendig werden.
Die Projektleitung fuhrte deshalb wéchentliche Projektsitzungen durch, bei Bedarf auch
kurzfristiger.

Die Kommunikation an Mitarbeiter und Kunden ist ein weiterer kritischer Erfolgsfaktor.
Die Geschéftspartner wurden frihzeitig Uber das Projekt und seine Ziele informiert und
auf die damit einhergehenden Veranderungen geschult. Die Mitarbeiter erhielten zunéchst
wochentlich ein schriftliches Bulletin. Es zeigte sich jedoch, dass eine halbjdhrliche In
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4 Neue Losung 7

formation im Rahmen der reguldren Informationsveranstaltungen fir Mitarbeiter ausrei-
chend ist.

Die Motivation der Projektmitarbeiter setzt hingegen nicht nur eine intensive Kommuni-
kation voraus, sondern erfordert auch das Aufzeigen von Entwicklungsperspektiven. Mit-
arbeiter, die sich im Projekt zu Knowhow Tragern entwickelten, werden bei Interesse
und nach Mdglichkeit auch in weiteren Projekten eingesetzt. Einige Projektmitarbeiter
wechselten aus dem Fach in den Informatikbereich, da sie dort personlich ein neues Be-
taigungsfeld sahen. Die Doppelbelastung durch Projekt und Tagesgeschéft halt Rudolf
Bernhard fir unvermeidlich, wenn Kompetenztrager im Projekt mitarbeiten sollen. Zur
teilweisen Entlastung der Projektmitarbeiter im Tagesgeschéft verzichtete die AMAG
jedoch auf einige Aktivitdten und nahm Verzdgerungen im Ablauf administrativer Pro-
zesse bewusst in Kauf.

4 Neue L Osung

Strategie Die AMAG hat ihren Ersatzteilvertrieb prozessorientiert umstrukturiert. Die 36
Auslieferungslager waren bereits in funf Regionalager zusammengefasst worden. Das
Zentrallager Ubernimmt fir die Ostschweiz auch die Rolle des Regionallagers und belie-
fert Handler, Werkstétten und Endkunden direkt. Eine Zusammenfihrung der Importstufe
(Zentrallager) und der Grosshandelsstufe (Regionallager) findet derzeit statt. Die finf Re-
gionalager werden damit zu Aussenstellen des Zentrallagers, welches Personal- und
Budgetverantwortung Gbernimmt. Das Regionallager Luzern ist bereits seit dem 1.1.2002
organisatorisch und systemtechnisch in das Zentrallager eingegliedert. Warenbewegungen
werden damit zu Umlagerungen und 16sen keine internen Bestellvorgénge und Fakturie-
rungen aus.

Beschreibungsebene Charakteristika neu Charakteristika alt

Strategie e kundengruppenorientierter Vertrieb « zweistufiger, produktorientierter
» Zusammenlegung Import- und Grosshandel| Ersatzteilvertrieb
» automatische Bestelldisposition

« Call Center fur Kundenbestellungen
* lagerzonenorientierte Kommissionierung

* monatliche Sammelbestellungen
« auftragsbezogene Kommissionierung

Prozess _
l - teilautomatisierter Wareneingang ° ETLEe e MR L)

* SAP ET 2000
* Eigenentwicklung LAPS

« Eigenentwicklung

Abbildung 4-1: Vergleichende Kurzcharakteristik

Die Ersatzteilbestellungen werden zweimal taglich mit einem eigenen Lieferdienst (Ge
samtschweizerisch rund 90 Fahrzeuge) den Handlern und Werkstétten geliefert. Das bis-
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4 Neue Losung 8

her produktorientierte Ersatzteilmanagement loste die AMAG durch eine prozessorien
tierte Organisation ab. Als Schnittstelle zu den Kunden fungiert ein Call Center.

Prozess. Die Reorganisation des Ersatzteilgeschéftes betraf die Bestellabwicklung, den
Wareneingang und die Lagerabwicklung (Kommissionierung).

Abwicklung von Kundenbestellungen. Ein zentrales Call Center wickelt die Kunden-
auftrage ab. Etwa 40% aller Bestellungen werden innerhalb der sogenannten ,, Rush
Hour“ von 8.30 Uhr bis 11.00 Uhr aufgegeben. Die Waren werden zweimal am Tag an
die Handler geliefert. Dies hat Kapazitatsspitzen vor den Auflieferungszeitpunkten zur
Folge. Ein Prozess, der diese Kapazitétsspitzen automatisiert abarbeitet, stellt hohe
Anforderungen an die Systemressourcen, die ausserhalb der Spitzenzeiten nicht g
nutzt werden. Die AMAG entschied sich deshalb, manuelle und automatisierte Pro-
zessschritte so zu kombinieren, dass Belastungsspitzen durch menschliche Arbeitskraft
abgefangen werden kénnen.

Bestellabwicklung mit VW und Porsche. Die Integration von Zentrallager und Regio-
nallagern erlaubt eine zentrale Warendisposition und Fakturierung. Die Bestellungen
an VW und Porsche laufen automatisiert. Ein automatisches Dispositionssystem |6st
die manuelle Disposition ab, die durch die zunehmende Komplexitdt des Ersatzteilge-
schéfts immer schwieriger geworden war. Die automatische Bestellung berticksichtigt
neben dem Lagerbestand kritische Mengen, Saisonalitét (z.B. bei Karosserieteilen)
und Lebenszyklus der Autoserien.

Wareneingang. Die AMAG registriert die angelieferten Ersatzteile mit einem Barco-
de-Scanner und gleicht die aufgenommenen Mengen mit dem Lieferschein ab. Die
Wareneingange kdnnen nicht automatisch gebucht werden da die Lieferung zunachst
verzollt werden muss. Die Zollbehtrde hat der AMAG inzwischen die Erlaubnis a-
teilt, die Verzollung mit speziell geschulten Arbeitskraften selbst vorzunehmen (Sta
tus. , Zugelassener Empfanger*). Ein Grund dafir ist auch die bessere Nachvollzieh
barkeit der Warenbewegungen durch das neue Ersatzteilmanagementsystem. Die fr i+
her regelméssigen Stillstdnde am Wareneingang treten jetzt nur noch bei den sporadi-
schen Inspektionen durch den schwelizerischen Zoll auf. Innerhalb weniger Stunden
bucht AMAG die Besténde ein, die dann im Lager sichtbar sind. Die Zollproblematik
verhindert noch eine Verbuchung in Echtzeit.

Kommissionierung. Das Zentrallager ist in 22 Lagerzonen aufgeteilt. Auftrége werden

nun in diese Lagerzonen geteilt. Im Extremfall stellen bis zu 22 Mitarbeiter gleichzei-
tig eine Lieferung zusammen. Der Auftrag wird in der Warenausgangszone zusam:
mengefihrt. Die einzelnen Auftrége werden nach Kunde und Tour sortiert. Die Fahrer
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4 Neue Losung 9

koénnen die Vollsténdigkeit ihrer Touren durch strichcodebasierte Auslieferungslisten
Uberprifen.

AMAG
Zentralersatzteillager Kunde

(Regionallager integriert)

Automobilhersteller
(VW und Porsche)

Bedarf laufend

ermitteln
¥

Ersatzteile bestellen

Lieferung
zusammenstellen ||

}

Waren
verzollen

Wareneingang
prufen

Waren einlagern

Lieferung .
susammenstellen Ersatzteile bestellen
Ersatzteile
empfangen

Abbildung 4-2: Neuer Prozess

Systeme. Die neue Ersatzteillésung kombiniert SAP ET 2000 mit dem selbstentwickelten

Kommissionierungssystem LAPS (Lagerabwicklungs- und Planungssystem). Eine Uber-
sicht Uber die Systemarchitektur liefert Abbildung 4-3.

VW

SAP ET 2000

SAP ET 2000

« Auftragsbearbeitung

* Automatische Bestellung SaEe e

« Kommissionierung
« Back-up bei Ausfall SAP-System

Abbildung 4-3: Systemarchitektur

Mit SAP ET 2000 redlisiert die AMAG die Auftragsbearbeitung. Die im System abgebil-
deten Prozesse entsprechen wo immer mdglich den von SAP bzw. VW gesetzten Stan
dards. Sonderl6sungen existieren fur die (im VW- System nicht erforderliche) Zollabwick-
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lung und die im Vergleich zum Standard vereinfachte Wareneingangsabwicklung. Das
Privatkundengeschéft und die Integration von Regionallagern waren in den Standards
ebenfalls nicht vorgesehen, so dass auch hier eigene Weiterentwicklungen wie die Imp-
lementierung einer Kreditkartenabrechung erforderlich waren. Hinzu kamen die Unter-
stitzung von drei Schweizer Landessprachen (leutsch, franzdsisch und italienisch) mit
entsprechenden Formularen sowie AMAG-spezifische Auswertungen.

Mit dem integrierten Dispositionssystem (IDIS) kommt eine von VW entwickelte Zusatz
komponente des SAP ET 2000 zum Einsatz, die den automatischen Warennachschub &-
maoglicht. Zweimal taglich gehen Bestellungen an VW bzw. erhdlt AMAG Rechnungs-
und Lieferdaten von VW. Die im IDOC-Format ausgetauschten Datensétze enthalten u.a.
Bestellnummer, Menge, Materialnummer und Preis. Eine dhnliche Komponente entwi-
ckelte die AMAG fiir die Bestellung bei Porsche’.

Das Management der physischen Warenbewegungen wird durch LAPS gesteuert. Dazu
gehoren die Aufteilung des Lieferauftrags auf die 22 Lagerzonen und der Druck der
Strichcode-Labels. Die Auftrége werden laufend aus SAP ET 2000 Uber das IDOG
Format in LAPS Ubertragen und nach Erledigung wieder in das ET-System zuriickge-
schrieben. Fur die im LAPS integrierte Notfallfunktion (Ausfall SAP ET 2000) werden
die Teilebestande nachts mit SAP ET 2000 abgeglichen. Zwar kénnen keine Warenein
gange im LAPS gebucht werden, die Kommissionierung auf Basis des letzten Datenab-
gleichs ist aber trotzdem mdglich. Ist das SAP ET 2000-System nicht verfugbar (etwa bel
Inventuren oder Systemausfall) konnen am ersten Tag 90 Prozent des Ublichen Auftrags-
volumens abgewickelt werden, am dritten Tag immerhin noch 70 Prozent.

Kosten und Nutzen. Der AMAG gelang es mit der Umstellung ihres Ersatzteilmanage-
ments und der Implementierung kooperativer Prozesse mit VW und Porsche, den Servi-
cegrad trotz zunehmender Teilevielfalt zu halten. Die Reorganisation des Ersatzteilver-
triebs und die erhdhte Prozesstransparenz erlaubten der AMAG zudem, die Sicherheitsbe
sténde pro Lagerposition zu reduzieren. Eine verbesserte Zollabfertigung spart jahrlich bis
zu 200'000 CHF an Standgebiihren ein.

Die Einfuhrung des neuen Lagermanagementsystems aus SAP ET 2000 und LAPS fihrte
zu einer drastischen Reduktion des Anderungsaufwands der Applikation. Wahrend beim
Betrieb des Altsystems standig etwa 20 Anderungsantrage mit grossem Arbeitsaufwand
anhangig waren, ermoglicht der Einsatz der Standardsoftware vereinfachte Anpassungen
durch Customizing und erlaubt einen grdsseren Spielraum fir die weitere Entwicklung.
Die Implementierung der neuen Losung erforderte einen Arbeitsaufwand von insgesamt

! Die Porsche AG hat ebenfalls ein SAP System im Einsatz, das jedoch nicht mit SAP ET 2000 vergleichbar ist.
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2'000 Personentagen. Die Gesamtkosten (ohne den Arbeitsaufwand der AMAG
Mitarbeiter) beliefen sich auf 56 Mio. CHF. In der Fachabteilung Informatik betreuen
vier Personen das ET-System; ca. 20% ihrer Arbeitszeit ist fur Support und kleinere Kor-
rekuren/Verbesserungen erforderlich. Die Ubrige Zeit wird fur Weiterentwicklungen -
wie neue Projekte verwendet. Eine Ubersicht tiber Kosten und Nutzen des AMAG Ersatz-
teilmanagementprojekts liefert Tabelle 4-1.

Geplante Weiterentwicklungen. Das System l&uft stabil, es ergeben sich jedoch stéandig
Weiterentwicklungsanforderungen, sei es aus internen Prozessverbesserungen, sel es
durch Anforderungen von aussen. Monatliche Koordinationssitzungen einer Gruppe von
sechs Fachbereichs- und vier I T-Vertretern nehmen diese Anforderungen auf, entscheiden
Uber ihre Umsetzung und treiben die weitere Verbesserung des Ersatzteilmanagements.
Hohe Prioritét hat dabei die standige Verbesserung des Datenaustauschs mit VW. Nach
dem Regionallager Luzern sollen nun sukzessive alle weiteren Regionallager organisato-
risch und systemtechnisch in das Zentrallager integriert werden. AMAG sieht hohes R
tential in der Automatisierung der kompletten Lagerverwaltung. Sie bereitet die Einfih
rung eines Hochregallagers konzeptionell vor. Das Lagerhaltungssystem LAPS kann die-
se Art der Lagerhaltung nicht unterstiitzen. Bel der Auswahl des neuen Lagerhaltungssys-
tems wird ein entscheidender Faktor sein, ob das System in der Lage ist, bei einem Aus-
fal des SAP-Systems temporér den Betrieb aufrecht zu erhalten.
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Uberblick AMAG Ersatzteilmanagement

Projekt

Projekt

Laufzeit
Phase 1 - Nebenprodukte
Phase 2 - Kerngeschéft

20 Monate

12 Monate (Oktober 1998 - Oktober 1999)
8 Monate (Oktober 1999 - 5. Juni 2000)

Projektteam 40-60 Personen
davon aus Fachbereich 40-50 (Teilzeit)
davon aus IT 4-5

davon externe Berater 7-8 (zu 100%)
Projektaufwand (Personentage) 2'000 PT

Projektkosten

5-6 Mio. CHF (ohne Arbeitszeit der AMAG Mitarbeiter)

Softwarekosten

1,6 Mio. CHF

Betrieb

Support und Kleinstanforderungen

1 Mitarbeiter

SAP Basis / Operating / Netzwerk

1-2 Mitarbeiter

Durch AMAG Ersatzteilmanagement realisierter Nutzen des Prototyps:

AMAG Hersteller Kunden
STRATEGIE
Kunde / Partner
Service lock-in Durch One-face-to-the-customer
Mitarbeiter
Karrieremoglichkeiten Fur Mitarbeiter des Projektteams
Reduktion von Routinetatigkeiten
Organisation
Reduktion einer Handelsstufe Durch Zusammenlegung von Zentral-
und Regionallagern
Aufbau von IT Know-how SAP-Wissen fiir weitere Projekte
KOOPERATIONSPROZESS
Prozesskosten Reduzierte Sicherheitsbestdnde um
10-20% pro Artikel
Reduzierte Standgebuhren fur
Waggons ca. 200'000 CHF p.a.
Geschwindigkeit Kirzere Prozesszeiten durch: Verein- | Kiirzere Pro-
fachte Zollabwicklung durch Status zesszeiten durch
.Bevorzugter Empféanger” und verein- | vereinfachten
fachte Abwicklung von Privatkunden- | Ersatzteilverkauf
geschéaften
Qualitat Geringere Fehlerquote in der Kom- Servicegrad
missionierung durch Kontrolle tber 98% (+1%)
Strichcode-Labels One-face-to-
Verbessertes Wissen Uber den Pro- the-customer
zess durch Zusamenfuhrung aller
bendtigten Daten
Flexibilitat Verbesserte Spitzenabdeckung in der
Kommissionierung
SYSTEME

Verringerter Anpassungsaufwand

Erreicht durch Customizing- und UW-
dateféhigkeit

Tabelle 4-1: AMAG Ersatzteilmanagement - Aufwand und realisierter Nutzen
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5 Erkenntnisse

Die AMAG kann durch die Umstellung auf ein prozessorientiertes Ersatzteilmanagement
und dessen systemtechnische Unterstiitzung die wachsende Komplexitét des Ersatzteilge-
schéfts beherrschen. Die Integration der Regionallager eliminert Doppelarbeit und redu
ziert Schnittstellen. Die systemtechnische Unterstiitzung erlaubt Zeiteinsparung und Feh
lerreduktion durch die Automatisierung von Prozessschritten. Die erhdhte Transparenz
des Ersatzteilgeschéfts erlaubt es schliesslich, den Servicegrad trotz komplexerer Rah
menbedingungen konstant zu halten. Der Fall AMAG weist folgende Besonderheiten auf:

Die AMAG stellte die Prozesse im Ersatzteilgeschaft kundenorientiert um.

Die Echtzeitverfigbarkeit von Daten Uber die Prozesse des Ersatzteilgeschaftes
erlaubt mittelfristig, eine Handelsstufe zu reduzieren. Damit kann AMAG den
Servicegrad trotz steigender Komplexitét des Ersatzteilgeschéfts auf hohem Niveau
halten.

Die Autohersteller beeinflussen stark die Organisation des Ersatzteilgeschafts
stark, da in sie derzeit ihre Handler und Importeure dominieren. AMAG orien
tierte sich besonders bei der Systemimplementierung stark am Hauptlieferanten VW.

Die AMAG passte ihre Prozesse an das System an - und nicht umgekehrt. Die
Releaseféahigkeit der Software und damit die Minimierung des Umstellungsaufwands
bewertete sie hoher als die Unterstitzung von Spezialprozessen. Standardsoftware er-
fordert eine wirtschaftlich sinnvolle Balance zwischen passgenauer Prozessunterstit-
zung und Erhaltung der Releaseféhigkeit.
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