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Vorwort

Grossunternehmen machen in zunehmendem Masse von Technologien zur Personali-
sierung von E-Commerce-Applikationen Gebrauch. Kleine und mittlere Unternehmen
(KMU) stehen dagegen vor dem Problem, dass die dazu angebotenen Softwaresyste-
me sehr méchtig und kostspielig sind und deshalb fur einen Einsatz kaum in Frage
kommen. Um die Entwicklung KMU-geeigneter Losungen voranzutreiben, bearbeitet
die FHBB seit Oktober 2003 gemeinsam mit mehreren Hochschul- und Wirtschafts-
partnern ein Projekt zur Personalisierung von E-Commerce-Applikationen (PerseECA).
Das Projekt wird von der Kommission fur Technologie und Innovation (KTI/CTI) geftr-
dert.

Das Projekt PerseCA verfolgt die folgenden Ziele:
o die Einsatzbereiche der Personalisierung in KMU aufzeigen
e das Thema der Personalisierung den KMU inhaltlich zug&nglich machen

e gemeinsam mit KMU-orientierten Partnern (z.B. ERP-Herstellern) Personalisie-
rungsfunktionen fir KMU realisieren

e ein Management-Instrumentarium zur effizienten und effektiven Realisierung per-
sonalisierter E-Commerce-Funktionen entwickeln

In diesem Teilprojekt mit der Kantonalen Drucksachen- und Materialzentrale, Zirich
und der Opacc Software AG, Kriens wurden im Rahmen mehrerer Workshops zahlrei-
che Vorschlage zur Verbesserung, Erweiterung und Personalisierung des kdmz E-
Shops erarbeitet. Im Vordergrund standen — dem Projektziel entsprechend — Funktio-
nen zur Personalisierung des Shops.

Parallel zu unseren Projektaktivitdten hat die kdmz einige Personalisierungsfunktionen
direkt fur einen ihrer Kunden, dem Universitatsspital Zurich (USZ), implementiert und
eingefihrt.

Einen grossen Dank richte ich an unsere Partner in diesem Teilprojekt. Herrn Christoph
Bareiss danke ich fur die Teilnahme der Opacc Software AG an diesem Projekt und flr
sein grosses Engagement sowie fur das Engagement seiner Mitarbeiter. Mein Dank
geht ebenfalls an die Kantonale Drucksachen- und Materialzentrale Zirich, insbeson-
dere an Frau Esther Peterhans und Herrn Dr. Kurt Stoppacher, welche mir jeweils mit
Rat und Tat hilfreich zur Seite standen. Frau Prof. Dr. Petra Schubert sowie Herrn Dr.
Uwe Leimstoll (beide FHBB), die die Gesamtverantwortung fur das Projekt PerseCA
tragen, danke ich fur die inhaltliche und methodische Unterstiitzung. Der KTl danke ich
fur die finanzielle Unterstiitzung, ohne die dieses Projekt nicht moglich gewesen wére.

Basel, 28. Marz 2005 Hanspeter Knechtli
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Das Unternehmen

1 Das Unternehmen

Die Kantonale Drucksachen- und Materialzentrale Zirich (kdmz) ist die zentrale Be-
schaffungsstelle fir Gemeinden, Amtsstellen sowie berechtigte Private des Kantons
Zirich. Im Zentrum der Geschéftstatigkeit steht die effiziente und effektive Versorgung
der o6ffentlichen Verwaltung mit indirekten Gitern nach Prinzipien aus der Privatwirt-
schatft.

Die Integration des dabei eingesetzten E-Shops wird durch die Nutzung desselben
Systems fiir Back Office (ERP-System) und Front Office (E-Shop) gewahrleistet.

1.1 Hintergrund

Die Kantonale Drucksachen- und Materialzentrale Zirich (kdmz) wurde 1903 gegrin-
det und ist seit dem 1. Januar 1997 ein Amt der Finanzdirektion des Kantons Zrich.
Als solche nimmt sie eine Querschnitts- und Mittlerfunktion war und ist die zentrale Be-
schaffungs- und Dienstleistungsstelle fir die kantonale Verwaltung und weitere be-
zugsberechtigte Stellen des Kantons Zirich. In der B2B-Systematik kann dieser
Dienstleister als Procurement Service Provider bezeichnet werden [Schubert et al.
2002, S.6]%.

Das Unternehmen beschéftigt 49 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und erzielte im Jahr
2004 einen Umsatz von rund 46 Mio CHF.

1.2 Branche, Produkte, Zielgruppen und Méarkte

Das Sortiment der kdmz umfasst die 4 Produktelinien Verbrauchsmaterial (Blromateri-
al und Reinigungsmittel), Druckerzeugnisse (Drucksachen, Verlag, Kommunikations-
mittel aus der kdmz-Druckerei), Investitionsgiter (IT-Ausristung, Kopierer, etc.) und
Dienstleistungen (Informatik- und Organisationsberatung). Das Stammsortiment um-
fasst mehrere Tausend Artikel. Zudem werden den Kunden vermehrt zuséatzliche
Dienstleistungen wie Beratung, Lagerung, Versand, Entsorgung von speziellen Produk-
ten sowie Kurierdienstleistungen angeboten. Als weitere Kernkompetenz betreibt die
kdmz eigene Produktionsstatten (inkl. einer hochmodernen Digitaldruckerei) fur
Kopier-, Desktop-, Druck- und Ausristungsarbeiten. Etwa 1'500 offizielle Formulare,
ca. 500 Druckschriften (Publikationen) sowie 2'500 Biromaterial- und Reinigungsartikel
sind Bestandteil des kdmz-Sortiments (Abb. 1-1).

! Schubert, Petra (2002): E-Procurement: Elektronische Unterstiitzung der Beschaffungspro-
zesse in Unternehmen, in: Schubert, Petra; Wolfle, Ralf; Dettling, Walter (Hrsg.), Procure-
ment im E-Business — Einkaufs- und Verkaufsprozesse elektronisch optimieren, S. 1-28,
Minchen, Wien: Hanser Verlag, 2002.

© 2005 FHBB/IAB 1
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Produkteebene

Markt-/Kundenebene
e Direktionen

» Staatskanzlei
e Gemeinden
* Diverse Interne

¢ Diverse Externe (Private)

Biiromaterial und Reinigungsmittel

e Biiroartikel e Spezialreiniger

e Kopierpapiere  ® Mikrofasertticher
® EDV-Zubehor e Energiesparlampen

Drucksachen, Verlag,
Kommunikationsmittel

e Formulare

¢ Design/Digitaldruck

* Individuelle Drucksachen, Projekte

Biiromaschinen, Informatik, Kopie
* Kopiergerate

e Hardware/Software

¢ Biiromaschinen

Informatik- und Organisationsberatung
e |T Audit

e Submissionsberatung

* Qutput-Konzept

Biindelung, Zeitachse, Termin

Leistungsfahigsten
Lieferanten

Dienstleistungs- und Wertschopfungsebene der KDMZ

Abb. 1-1

Produkte/Dienstleistungen der kdmz

Im Jahr 2004 wurden ca. 93'000 Auftrage mit rund 2'500 internen und 49'000 externen
Kunden abgewickelt. Die Hélfte der bearbeiteten Auftrdge beinhalten Formulare und
Druckschriften. Im ersten Quartal 2005 nutzen ca. 3'500 interne und externe Kunden

den E-Shop. Diese Zahl soll zuktinftig kontinuierlich erhéht werden.

© 2005 FHBB/IAB



E-Business-Strategie

2 E-Business-Strategie

Der Kanton Zirich bietet im Rahmen seiner E-Government-Strategie verschiedene
Verwaltungsleistungen tber das Internet an, wobei die Weiterverarbeitung der Einga-
ben ebenfalls weitestgehend elektronisch erfolgen soll. Damit werden unter anderem
folgende Ziele angestrebt:

= Verbesserung des Service Public

= Verringerung der Distanz des Kantons Zurich zu seinen Kund(inn)en innerhalb und
ausserhalb der 6ffentlichen Verwaltung

= Beschleunigung der internen Verfahren und Ablaufe

= Einsatz neuester Kommunikationstechnologien zur Schaffung eines modernen, zu-
kunftsorientierten Images fir den Kanton Zirich und damit die Erhohung der
Standortattraktivitat

Im Rahmen dieser Ziele fallt der kdmz die Aufgabe zu, eine E-Procurement-Ldsung fur
die Zurcher Verwaltungseinheiten zu betreiben und kontinuierlich weiter zu entwickeln.

In diesem Kontext ist auch die nachstehende kdmz-Unternehmensvision zu verstehen
(Abb. 2-1).

,Die kdmz stellt die Kundenzufriedenheit durch Kundennutzen ins Zentrum ihrer Ge-
schaftstatigkeit und passt deshalb die gesamte Unternehmensstruktur permanent und
konsequent den neuen Marktanforderungen an. Die von der kdmz zu erbringende Leis-
tung soll ihrer Kundschaft sowohl materiellen Nutzen (Kostenvorteile) als auch immate-
riellen Nutzen (Top-Service, Sicherheit und Qualitat) bieten.”

Abb. 2-1 Die kdmz-Unternehmensvision

2.1 Stellenwert des E-Business in der Unternehmensstrategie

Bereits 1999 legte die kdmz mit einem E-Shop den Grundstein flr eine ausserst effi-
ziente Plattform fur die Beschaffung von Biromaterialien und Blrosystemen. Seither
werden die Leistungen, welche die kdmz via E-Business ihren Kunden zur Verfligung
stellt, kontinuierlich erweitert (Abb. 2-2). Damit gilt die kdmz als Musterbeispiel fur wei-
tere E-Government-Vorhaben im Kanton Zurich.

© 2005 FHBB/IAB 3
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Bessere Attraktivitat durch
Top Infrastruktur fiir
Wirtschaft und Blirger

Optimalere Servicequalitat
der Verwaltung

Verbesserte Informations-
und Kommunikationsbasis
Breitere Nutzung {Qualitat und Quantitat)
von KMU

Gesteigerte Attraktivitat
(Submission)

Mehr Teilnehmer

Verbessert

Attraktivitat
und Akzeptanz Kostenreduktion
Vereinfachte
Férderung von Fordert Prozesse

Neugriindungen breiteren Einsatz TCO (Total Cost

of Ownership)
Kostenreduktion

Gemeinden/Kanton durch Ec. of Scale

Weitere Plattform fir und Ec. of Skill
Ausdehnung Standards
(KMU, Biirger...) E-Government

Neue
Steuerquellen

Ausdehnung Start
{Si:ﬁ(rlzgrd}s = E-Business Weitere
* E-Formular Kostenreduktion
Ec. of Skill

Reduktion

von Steuern Weitere

Kostenreduktion
(Ec. of Scale)

KVP...

Qualitatives und Kontinuierlicher
quantitatives Wachstum Verbesserungs-Prozess

Abb. 2-2 Kontinuierlicher Entwicklungs- und Verbesserungsprozess aus Sicht der
kdmz

2.2 E-Business-Einsatzfelder im Unternehmen

Vor dem Hintergrund eines verstarkten Kostendruckes und der fortschreitenden Elekt-
ronisierung bezweckte die kdmz die Identifizierung der Mdglichkeiten zur einfachsten
und gulnstigsten Beschaffung von Buroprodukten. Die Neugestaltung der Beschaf-
fungsablaufe ging einher mit einer Bestimmung von Synergien bei einer Zusammenle-
gung von kantonalen Abteilungen mit &hnlichen Aufgaben und damit der Infragestel-
lung der Tragerschaften. Erfolge wurden z.B. durch die Integration dezentraler (d.h. in
den einzelnen Direktionen des Kantons Zirich angesiedelten) Verlage fur Formulare
und Druckerzeugnisse, Druck- und Kopierzentralen sowie Biromateriallager erreicht.

Ferner wurde eine Optimierung der Kernprozesse angestrebt. Ein Kultur- und Organi-
sationswandel der kdmz erfolgte durch die Erarbeitung und Verabschiedung eines
Leitbildes und die Umgestaltung eines funktionsorientierten hin zu einem prozessorien-
tierten Betrieb mit 4 kundenbezogenen Hauptprozessen:

= Produktion / Distribution von Drucksachen, Verlagsartikeln, Kommunikationsmitteln
= Distribution von Biromaterial und Reinigungsmitteln
= Distribution von Biromaschinen, Informatik und Kopiergeraten

= Informatik- und Organisationsberatung

4 © 2005 FHBB/IAB



E-Business-Strategie

Ein ganzlich neuer Service, der ganz auf den Potenzialen internetbasierter Informati-
onstechnologie basiert, konnte mit den E-Formularen etabliert werden. Er erspart dem
Burger das Abholen und Einsenden physischer Formulare bei seiner Gemeinde. Der
Prozess dazu wird hier nicht weiter beschrieben.

Auch fur verwaltungsinterne Benutzer stellen die E-Formulare eine erhebliche Arbeits-
erleichterung dar, da sie die benétigten Formulare in der aktuellen Version ohne eigene
Lagerhaltung stets abrufen kénnen. Sie verfigen dabei Uber eine weitaus grossere An-
zahl von E-Formularen als ein normaler Blrger, welchem nur ein eingeschranktes Sor-
timent zur Verfligung steht.

2.3 ERP-Anbieter/bestehender Informatikpartner

Die 1988 gegrindete Opacc Software AG aus Kriens ist die Entwicklerin der Standard-
Anwendungen, welche bei der kdmz fur die Inhouse-Abwicklung (ERP-System) sowie
fur die E-Business-Abwicklung eingesetzt werden. Opacc war Projektpartner fur das
hier beschriebene System. Basierend auf der Beschaffungsanalyse sowie der Optimie-
rung der Kernprozesse fur den prozessorientierten Betrieb wurde zusammen mit der
kdmz das Konzept erarbeitet und anschliessend die entsprechende Lésung schliissel-
fertig realisiert.

Die Geschaftsverbindung der kdmz mit der Opacc Software AG entstand Anfang 1999
nach einer offiziellen Ausschreibung zwecks Ablésung des sich damals bei kdmz im
Einsatz befindlichen IBM-Systems.

Die Firma Siemens ist mit ,LEUNET" der derzeitige Internet Service Provider der kdmz
und auch des gesamten Kantons Zurich. Der Application Service Provider der Webl6-
sung ist die Opacc Software AG, welche via Siemens eingebunden ist.

© 2005 FHBB/IAB 5
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3 IT-Lésung

Dieses Kapitel beschreibt die heute bestehenden Informationssysteme, auf denen die
personalisierte E-Commerce-Applikation aufbaut.

3.1 IT-Architektur

Bei der hier vorgestellten Losung handelt es sich nicht um eine Integration im her-
kbmmlichen Sinn, da das OpaccOne BackOffice (Mastersystem) und das
OpaccOne FrontOffice (E-Business) aus der gleichen Softwarefamilie stammen. Alle
Anwendungen basieren dabei auf dem gemeinsamen Fundament, dem sogenannten
OpaccOne Application Server, was einer impliziten Integration entspricht. Einzig die In-
tegration der Partnersysteme geschieht via Konnektoren.
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OpaccOne Secure Talk Public Interfaces: COM, COM+, DCOM, OLE/DB, ASP, XML

OpaccOne Application Services

Business Objects, Business Services
fullfeatured, reliable, scalable, multinational

OpaccOne Daten Tabellen

Outlook
3rd Party
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MS Office
Word, Excel,

c
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Abb. 3-1 Anwendungssicht Opacc

Das kdmz Mastersystem OpaccOne BackOffice ist ein umfassendes ERP-System,
welches alle Geschaftsprozesse in den vier Geschéaftsbereichen unterstiitzt.
OpaccOne BackOffice (DB-Server resp. auf den Applikations-Servern 1+2 (Abb. 3-2))
wird auf einem eigenen hausinternen System der kdmz betrieben. Die beschriebenen
E-Business-Anwendungen wurden mit OpaccOne FrontOffice realisiert und werden im
Hosting Center der Opacc in Kriens betrieben.

Die BackOffice und FrontOffice Anwendungen tauschen dabei keine Daten aus, son-
dern sie verwenden realtime die gleichen Daten und Funktionen des OpaccOne Appli-
cation Servers. Es gibt demzufolge keine Doppelspurigkeiten und es ist kein Abgleich
notwendig. Die Web-Applikation ist “live/direkt* via Siemens ,LEUNET" bei der kdmz
angebunden, d.h. die Daten im E-Shop entsprechen immer 1:1 den Daten im BackOf-
fice.

6 © 2005 FHBB/IAB



IT-L6sung

Fur die Integration in die Partnersysteme unterstiitzt OpaccOne sogenannte Konnekto-
ren. Dabei werden Bestellungen in OpaccOne dem Konnektor des Partnersystems
(z.B. SAP) im gewinschten Format und Verfahren elektronisch tibergeben. So erfolgt
die Ubergabe der im SAP-System verarbeiteten Bestellungen via automatisierten Ex-
port aus dem SAP-System als XML-File in das Auftragssystem der kdmz. Das bedeu-
tet, dass z.B. beim Katalogaustausch grundsatzlich genau dieselben Services verwen-
det werden, wie sie auch in der BackOffice Losung eingesetzt werden - die OpaccOne
Business Services.

Die eigentliche Verarbeitung der Daten in OpaccOne ist Opacc-spezifisch. Der Daten-
austausch, die Ubermittlung und die Konvertierungen allerdings laufen tber géangige
und standardisierte Formate und Protokolle. Technisch werden XML, HTML, FTP,
HTTP und zur Umwandlung XSLT eingesetzt. Dabei handelt es sich jeweils um vom
W3C anerkannte Standards. Dadurch ist nicht nur die Inhouse-Integration zwischen
BackOffice und FrontOffice bei der kdmz gewahrleistet, sondern auch die Integration in
die Systeme der Wertschopfungs-Partner.

kdmz-LAN Siemens , LEUNET"
Kantons-
Datenbank || Application | | Publishing Search Lieferanten netz )
Server Server 1+2 || Server 1+2 Roboter Import Ziirich R L e
- ’: - ’:l - - - V' ol :
F j‘ il - il il il N Firewall
[ / E.iu‘
Lieferanten- E-gh’op-User:
kataloge Kantonale Verwaltung
Hosting Area (Opacc)
N DMz E-Shop kdmz
E- - :
SBUC_):)q'leJrser Supervisor Web FTP
. 2 Server Server1+2||Serverl+2

Switch Switch

~

Firewall

Abb. 3-2 Systemtechnische Sicht (kdmz WebPortal)
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3.2 Elektronischer Produktkatalog

Die kdmz fuhrt auf ihrem E-Shop einen Multilieferantenkatalog (Abb. 3-3). Die Sorti-
mentsanderungen werden taglich, die Lagerinformationen werden mehrmals taglich auf
den aktuellen Stand gebracht, wobei die kundenspezifischen Merkmale wie z.B. Preise
ebenfalls bertcksichtigt werden. Der Abgleich mit den externen Lieferantenkatalogen
erfolgt via XML. Damit verfiigt die kdmz-Kundschaft immer Uber die aktuellen Artikelin-
formationen (Sortiment, Preis, Verfugbarkeit, etc.).

Alle Kunden

Produktbestellung

Lieferanten kdmz
BackOffice FrontOffice
OpaccOne OpaccOne || ng:sig‘s'tte?ug"
Client WebSales
| | [ Produktbestellung ]
N OpaccOne . @
Y Application Services N OcCl
-S
Katalogexport |_ ERP r:r_]i);slem
[ Vollstandige Geschéaftslogik | Beschaffung
Import Warenkorb
% \ Produktdaten | &

[ Produktdaten |

\ Transaktionsdaten

Bestellungen |

Client

Legende

Hauptprozess

Benutzer-
bildschirm

Applikationen

Funktionen

Datenbanken

Daten

Abb. 3-3

Ubersicht der Integrationslésung der kdmz
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4 Bisherige E-Commerce-LOsung

Dieses Kapitel beschreibt die bisherige E-Shop-L&sung, d.h. die Version des E-Shops,
wie sie allen Benutzer/-innen bzw. Kunden/-innen der kdmz bereits vor dem PerseECA-
Projekt zur Verfigung stand.

4.1 Leistungsumfang der bisherigen E-Commerce-L6sung

Die kdmz stellt ihr gesamtes Sortiment in einem E-Shop zur Verfigung. Der E-Shop
dient allen Kunden als Plattform fiir den gesamten Beschaffungsprozess.

Bestellungen gehen grundséatzlich an kdmz, auch wenn bei Nicht-Lagerartikeln eine
Weiterleitung an einen Vorlieferanten erfolgt, der im Namen der kdmz direkt beim Kun-
den anliefert. Entsprechend werden die Uber alle Lieferungen gebiindelten Kunden-
rechnungen durch die kdmz erstellt. Die Integration der verschiedenen Sortimente stellt
hier eine Dienstleistung fiir den Kunden dar, der alles von einem Ort, der kdmz, bezie-
hen kann.

Diese Integration Uber die Organisationsgrenzen hinweg bedeutet, dass die ERP-
Systeme von Beschaffer und kdmz gleichermassen unterstiitzt werden kénnen. Der
Kunde kann eine Bestellung z.B. in seinem Enterprise Buyer (Einkaufssystem SAP) er-
fassen und daraus in einem Round-Trip mit OCI-Schnittstelle [vgl. Schubert et al. 2002,
S.16)? auf den E-Shop der kdmz verzweigen, wo er seinen Warenkorb zusammenstellt.
Anschliessend werden die Positionen automatisch in das Beschaffersystem ibernom-
men und zur Bestellung weiterverarbeitet. Dadurch entféllt eine zuvor gelibte Praxis,
nach welcher der Besteller seinen Warenkorb im kdmz E-Shop ausdruckte und an-
schliessend in seinem eigenen ERP-System erneut manuell erfasste.

Der gesamte Bestellprozess findet fir den Kunden ohne Medienbruch statt. Die Ver-
rechnung erfolgt je nach Wunsch der Amtsstelle an sie selbst oder an die Staatsbuch-
haltung mit Angabe der gewiinschten Kostenstelle. In der kdmz werden die Bezlige in
sogenannten ,Bezugslisten” gefiihrt, welche in Form von Monatsrechnungen an die
Staatsbuchhaltung zur — heute noch — manuellen Erfassung tbergeben werden. Die
manuelle Schnittstelle hat den Vorteil, dass bei Mangeln, Retouren oder Reklamatio-
nen entsprechende Gutschriften fiir die Kunden einfach bertcksichtigt und ebenfalls
monatlich verbucht werden koénnen.

BackOffice und FrontOffice bedienen sich eines gemeinsamen Applikationsservers,
d.h. die Losung basiert auf einem gemeinsamen Fundament.

4.2 Personalisierung in der bisherigen E-Commerce-Ldsung

Bereits in dieser Version des E-Shops sind personalisierte Funktionen zu erkennen.
Dazu gehort fur registrierte Kunden die Méglichkeit, das Sortiment zu personalisieren,
d.h. partnerbezogene und personliche Teilsortimente zu bilden. Samtliche Suchfunkti-
onen beschranken sich dann automatisch auf die personalisierten Sortimente, d.h. der

% Schubert, Petra (2002): E-Procurement: Elektronische Unterstiitzung der Beschaffungspro-
zesse in Unternehmen, in: Schubert, Petra; Wolfle, Ralf; Dettling, Walter (Hrsg.), Procure-
ment im E-Business — Einkaufs- und Verkaufsprozesse elektronisch optimieren, S. 1-28,
Minchen, Wien: Hanser Verlag, 2002.
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Kunde sieht nur das von ihm gewtinschte bzw. das fir ihn freigegebene Sortiment und
hat zudem die Mdglichkeit, eigene interne Nummernkreise weiterhin mit zu fihren.

Ebenfalls unterstlitzt ist der Freigabe- und Autorisierungsvorgang. Dabei bestellen die
Bedarfstrager direkt. Je nach gultigem Freigabeverfahren werden dann die Bestellun-
gen innerhalb der entsprechenden Organisation den im System hinterlegten Freigabe-
verantwortlichen vorgelegt. Nur freigegebene Bestellungen werden abgewickelt. Die
Kunden kénnen ihre Bestellungen mittels Order Tracking nachverfolgen.

Ein ,Visums-Pool“, d.h. Bestellungsfreigabe durch eine oder mehrere vorgesetzte Stel-
len werden vom System unterstitzt. Zudem lasst sich der kdmz-Shop in bestehende
Kunden-Websites einbinden, wobei das Design angepasst werden kann und die Be-
stellerstammdaten kénnen Uber ein Web-Administrationstool jederzeit selbst gepflegt
werden.

Die kdmz bietet ihren Kunden 3 verschiedene LoginVarianten:

1. Variante und zugleich die haufigste: ,Login als registrierter Benutzer* mit Stammda-
tenhinterlegung. Diese Kunden sind berechtigt, Leistungen tber sédmtliche 4 Produk-
telinien zu beziehen und kénnen diese Leistungen auf Wunsch bis und mit Verbu-
chung auf der Kostenstelle in der Staatsbuchhaltung tatigen.

2. Variante: ,Qualifizierter Gastkunde” wie z.B. Treuhandfirmen. Dieser Zugang erfolgt
wie beim ,registrierten Kunden“. Durch die Personalisierungsfunktion des Shops
steht diesen Kunden der Zugriff auf ihre Stammdaten und auf ein eingeschréanktes
Sortiment von Verlagsprodukten (Formulare, Druckschriften sowie Gesetzessamm-
lungen) zum Bezug via Rechnung zur Verfigung. Der Bereich Bluroprodukte bleibt
bei diesem Login inaktiv.

3. Variante: ,Login als Gast". Dieser jeweils nur auf eine Session bezogene Login ohne
Zugriff auf Nutzerstammdaten ist in erster Linie fir Burger gedacht, die nur spora-
disch Bestellungen bei der kdmz abwickeln, d.h. Gber kein personalisiertes Sorti-
ment verfligen.
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kdmz Online-Shop

Unter der (1) URL http://www.kdmz.zh.ch gelangt der Kunde auf die kdmz-Homepage
(Abb. 4-1) und kann den (2) E-Shop anwahlen.
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Abb. 4-1 Einstieg ins kdmz-Bestellwesen

Nach der Eingabe der 6-stelligen Kundennummer (3) und der Angabe des personli-
chen Passwortes (4), welches der Kunde von der kdmz erhélt, gelangt er in den E-
Shop (Abb. 4-2). Die anschliessende Kommunikation erfolgt verschlisselt Gber SSL
(Secure Socket Layer).

Wer sich so Zutritt verschafft, sieht diejenigen Daten, welche fur ihn auf dem Server
hinterlegt sind, und zwar ausschliesslich sein gewtinschtes Artikelsortiment. Die Autori-
sierung des Zutritts sowie die Zuteilung des Profils bestimmen dann, welche Anwen-
dungen fur den Benutzer zur Verfliigung stehen.
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Abb. 4-2 Registrierung (Anmeldung/Login)

Die Navigation zur Homepage (5) und die Navigation innerhalb des E-Shops (6) sind in

der folgenden Abbildung (Abb. 4-3) ersichtlich.
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Abb. 4-3 Navigation im E-Shop der kdmz

4.3 Bemerkungen zum Nutzen des bisherigen, personalisierten E-Shops

Dem Projektabschlussbericht zur ,Wirkungsorientierten Verwaltungsfiihrung im Kanton
Zurich (wif)* des Zurcher Regierungsrates vom 16. April 2003 sowie der wifl-Website

[http://www.wif.zh.ch/projektende/index.html] lasst sich entnehmen:
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»...Die im Rahmen des Projektes evaluierte und bereits umgesetzte Gesamtinformatik-
I6sung, die alle Prozesse von der Offerte bis zur Fakturierung umfasst, trug massiv zur
Effizienzsteigerung bei.

Der quantifizierbare Nutzen lasst sich in nachhaltigen Einsparungen von jahrlich 2.1
Mio. Fr. durch eine Reduktion von Stellen und geringerem Raumbedarf ausdriicken.
Dem stehen Projektkosten von 432°000 Fr. gegentber. Die Tragerschaft wird vorlaufig
nicht geandert, da durch Benchmarking ermittelt wurde, dass die kdmz ginstiger als
privatwirtschaftliche Anbieter arbeitet. Der nicht quantifizierbare Nutzen bezieht sich
unter anderem auf den E-Commerce-Einsatz bei Uber 500 Kundenbeziehungen und
einem Know how-Gewinn beim Personal. ..."

Auffallend ist die spirbare Steigerung der Service-Qualitéat fur die kdmz-Kundschaft
dadurch, dass es nur einen E-Shop fir alle Bedurfnisse gibt und dass der Kunde kei-
nerlei Medienbriche bei seiner Bestellabwicklung bemerkt.

Die kdmz Gbernimmt zudem die Logistik, d.h. die bestellten Giter werden auf Wunsch
bis an den Arbeitsplatz geliefert. Um die korrekte Verbuchung auf die vorgegebene
Kostenstelle in der Staatsbuchhaltung braucht sich der Kunde ebenfalls nicht zu kiim-
mern.

Dadurch, dass das BackOffice-System (ERP) und FrontOffice-System (E-Business) zur
gleichen Software-Familie gehoren, entfallen beim Betreiber jegliche Aufwendungen flr
die Integration dieser Systeme. Dies ist insbesondere bei Unternehmen von Bedeu-
tung, die keine personellen Ressourcen fir derartige Tatigkeiten unterhalten wollen.

Konzeptionell ist es der beziglich Kosten und Kundennutzen beste denkbare Ansatz,
da keine Integrationskosten anfallen und die E-Business-Kunden von aktuellen und
vollstandig personalisierten Daten (Sortimente, Preise, aktuelle Auftrédge, History, etc.)
profitieren. Zudem besitzt die E-Business-Ldsung im Hintergrund die vollstandige ERP-
Funktionalitat.

Die Kundschaft schatzt v.a. die Moglichkeit, alle Artikel aus einer Hand beziehen zu
kdonnen, stets die aktuellen Informationen zu Preisen und Artikeln einsehen zu kdnnen
und ihre Bestellungen ohne Medienbruch rund um die Uhr tatigen zu kdnnen. Kosten-
einsparungen lassen sich insbesondere in den folgenden Bereichen identifizieren:

= Prozessoptimierung Auswahl, Bestellung, Lieferung, Abrechnung fithren zu
0 Reduktion von Transaktionskosten
0 Reduktion der Durchlaufzeiten

0 Reduktion von Lagerbestanden, v.a. beim Formularwesen (Print on De-
mand, E-Formulare)

= Reduktion der Beschaffungskosten durch
0 Nutzung des Potenzials von Mengenrabatten
o0 Konsolidierung der Lieferantenbasis

o Eliminierung der Druckkosten und Lagerhaltungskosten, v.a. bei den
E-Formularen

0 Reduktion der Bearbeitungs- und Versandkosten (Porto, Couvert, ...)
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=  Administration wird vereinfacht durch

o0 Keine unkoordinierte bzw. unkontrollierte Bestellung und Lagerfiihrung
mehr

0 Keine Probleme mit Versionen/Aktualitat, v.a. bei den E-Formularen
= Kunden werden besser bedient bzw. Mitarbeiter werden entlastet durch
o0 Erweiterung des Dienstleistungsangebotes
0 Erhéhte Kundenzufriedenheit
o Erhohte Flexibilitat (i.S. nicht an die Schalterstunden gebunden zu sein)

= Verbesserte Kontroll- und Analysemdglichkeiten durch monatliche Statistiken bzw.
Auswertungen
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5 Neue, erweiterte E-Commerce-L6sung

Dieses Kapitel konzentriert sich auf Beschreibung und Analyse der zu personalisieren-
den E-Commerce-Applikation am konkreten Beispiel des Universitatsspitals Zirich
(USZ), da im Laufe unseres PerseCA-Projektes die zur Diskussion stehenden Perso-
nalisierungsfunktionen teilweise bereits bei diesem bestehenden Kunden der kdmz, di-
rekt umgesetzt wurden. In der Folge wird diese Umsetzung das Zentrum der Betrach-
tungen bzw. Ausfihrungen bilden.

5.1 Ausgangslage beim Projekt USZ/AKOB

Mit einem Wif-Projekt aus dem Jahre 1997 hat der Kanton Zurich eine Analyse in der
Verwaltung vorgenommen, auf welche Weise der Bedarf an Blromaterial- und Druck-
sachen maglichst einfach und kostenguinstig gedeckt werden kann. In diesem Zusam-
menhang wurde damals die Reproduktionszentrale aufgehoben und das bestehende
USZ-Lager fUr Buromaterial und Drucksachen an die kdmz zuriickverkauft und ein La-
ger an Konsignation eingerichtet.

Das USZ war bereits vor diesem Projekt Kunde bei der kdmz. Dabei konnten ca. 500
Mitarbeitende des USZ Buromaterial bei der kdmz bestellen. Die Bestellungen wurden
an die zentrale Beschaffungsstelle beim USZ getatigt, welche wiederum eine Sammel-
bestellung bei der kdmz einreichte. Das bestellte Biromaterial wurde bei der kdmz be-
reitgestellt und von Lieferfahrzeugen des USZ bei der kdmz zweimal wochentlich ab-
geholt und in das Konsignationslager beim USZ gebracht. Aus diesem Lager wurden
die Mitarbeitenden des USZ intern beliefert. Dasselbe Verfahren wurde fir die Retou-
ren angewendet.

Anfang 2003 hat die kdmz die Mdglichkeit tber das Internet Waren zu bestellen, kun-
denfreundlich ausgebaut und einen effizienten E-Shop eingerichtet. Die USZ-eigene
Beschaffung und Verteilung an die Verbraucherstellen verursacht, verglichen mit dem
Einkaufspreis, hohe administrative Kosten und bietet damit das hdchste Einsparpoten-
zial. Damit war der Grundstein zum nachfolgend beschriebenen Projektvorhaben ge-
legt.

In einem ersten Schritt sollte dabei das bestehende Konsignationslager des USZ auf-
gehoben werden und die Bestellabwicklung direkt auf dem Online-Shop der kdmz er-
folgen. Den Zugang zum E-Shop der kdmz sollte dabei direkt via das USZ-Intranet mit-
tels Zugriffskontrolle auf einen definierten USZ-Blromaterialkatalog erfolgen. Nutzer
des Projekts sind alle Bereiche des USZ, die mit der Beschaffung und dem Verbrauch
von Buromaterial zu tun haben.

Damit sollten ,unnétige” Tatigkeiten abgebaut und echte Kosteneinsparungen erzielt
werden. Die Drucksachen und Dienstleitungsangebote der kdmz sollten zu diesem
Zeitpunkt noch nicht mitberiicksichtigt werden.

Das Projekt lief unter der Bezeichnung AKOB (Auslagerung Konsignationslager Biiro-
material). Das USZ hat die nachstehenden generellen Anforderungen fiir das Projekt
AKOB definiert:

= Einfache Bedienung

= Optimale Transparenz im gesamten Prozess fur den Benutzer
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Elektronische Weitergabe an die Folgesysteme (Finanzfluss)
= ePortal Verfiigharkeit 365 Tage x 24 Stunden

= Verschiedene Benutzerrollen

= Das ePortal verfligt Uber eine ausgereifte Suchmaschine

= Freitextartikel- Bestellung méglich

= Benutzerinformationen zu den Bestellungen

= Allgemeine und kontextbezogene Hilfe

= Schriftliches Notfallkonzept fur Bestellung ohne System

5.2 Prozesse, Rollen und Funktionen

Die Rollen (Abb. 5-1) sind wie folgt verteilt:

kdmz- Administrator

v

USZ- Administrator

4

Verantw. Leistungscenter

v

UsSZ- Benutzer

Mur Katalogartikel Katalogartikel +
und Sichetn Freitextartikel

Abb. 5-1 Rollen im E-Shop des USZ

Je nach Rolle des Benutzers, gesteuert via Login, stehen dem Benutzer die in der Fol-
ge beschriebenen Mdglichkeiten/Sichten zur Verfligung.

= Allgemeine Informationen zum E-Shop (Kapitel 5.2.1)

= Sicht des Bestellers/der Bestellerin (Kapitel 5.2.2)

= Sicht fur den Klinikmanager/die Klinikmanagerin (Kapitel 5.2.3)

= Sicht des USZ-Administrators/die USZ-Administratorin (Kapitel 5.2.4)
= Notfallkonzept (Kapitel 5.2.5)
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5.2.1 Allgemeine Informationen zum E-Shop

Die heute exklusiv fur das USZ gultige URL www.kdmz.zh.ch/webportal fur den E-
Shop-Zutritt wird per Ende April 2005 fir alle Kunden der kdmz zum Einsatz kommen,
d.h. alle Kunden sollen ab diesem Zeitpunkt den neuen E-Shop (Abb. 5-2) benutzen.
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Abb. 5-2

Homepage
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Anmeldung / Login

Bei der Anmeldung gibt der registrierte Benutzer seine (a) 9-stellige Kundennummer
sowie sein (b) Passwort ein. Anschliessend gelangt er via (c) in den Shop-Bereich
(Abb. 5-3).
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Abb. 5-3 Anmeldung im E-Shop / Login
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Navigation

Den jeweiligen Standort (d) sieht der Benutzer dank der Verlaufsanzeige und kann hier
auch auf die vorgangige Rubrik zurliick navigieren. Die allgemeinen Geschaftsbedin-
gungen (AGB) und die Kontaktadresse des flr den Kunden zustdndigen kdmz-
Mitarbeiters erfahrt man durch (e). Hier lasst sich auch die E-Shop-Hilfe (Bestellhilfe)
aufrufen. Durch Anklicken auf das kdmz-Symbol (f) gelangt man auf die kdmz-
Homepage (Abb. 5-4).
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Abb. 5-4

Navigation im E-Shop
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5.2.2 Sicht des Bestellers

Dieser Bildschirm (Abb. 5-5) préasentiert sich dem angemeldeten Benutzer, wobei die
einzelnen Rubriken in der Folge detailliert beschrieben werden.
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Abb. 5-5 Einstiegsseite fur den Besteller
Tools Erkldrung
@ Infobox Anzeige von benutzerspezifischen Informationen
@ Produktesuche/Produktfinder Gesamt- und Individualsuche (Suchregister)
@ Artikelliste Topaktuelle Produkteangaben
@ Meine Favoriten Ihre Zusammenstellung der meistgewtinschten Artikel
@ Freitext-Bestellungen Direkte Erfassung von Nichtlagerartikeln
@ Bestellliste Auflistung Ihrer gewiinschten Artikel/Anderung Menge (Warenkorb)
@ Mein Dossier Anzeige lhrer Auftrage/Ruckstande der aktuellen Bestellungen
Administration Ihre persénlichen Angaben/Einstellungen
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Infobox flir den Besteller

Mittels der Infobox ersieht der Benutzer seine Kundeninformation (1a) und kann sich
via (1b) abmelden. Zudem sieht man hier den ,Nachsten Bestellschluss* unter (1¢) und
kann wichtige Mitteilungen unter (1d) ,.Benutzer Information” entnehmen (Abb. 5-6).

Qi - Q- [x] (2] T suhen pravcrtn @Pmeden €] (3- I B -
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v AMbegipeEs Bhes Farbotiie O bl
Blrowerity ! 2hor b wiubiahin Tk # doimal
A Armebved St
[r——
B Whsies Fiw fren Filruelwmitons
P Tronam Failied trnalod i
[ e— T —

powered by 00 v
kdmz - Raffelstrosse 32 - Postach - 080 Zutich . Telefon 043 250 % 09 - Fax 043 259 99 5 - oMail infoabdine. zh.ch

& [ [ [ mremet 7

Abb. 5-6 Infobox fiir Besteller
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Produktsuche/Produktfinder fiir den Besteller

Durch die Eingabe eines Suchbegriffes in der Produktsuche (2a) kann man den ge-
wuinschten Artikel Uber das freigegebene Gesamtsortiment oder mittels der erweiterten
Suche (2b) Uber das ausgewéhlte Register (z.B. Papier, Couverts, Verpackung) su-

chen (Abb. 5-7).

Eine Einschrankung der Standardsuche auf die individuellen Suchbedirfnisse (2c) ist

ebenfalls moglich (Abb. 5-7).
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Abb. 5-7

Produktsuche/Produktfinder fir den Besteller
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Artikelliste fir den Besteller

Die gewiinschte Artikelgruppe sowie deren Synonymbegriffe werden hier aufgelistet
und der Benutzer kann sich in der jeweiligen Artikelspalte (3a) weitere Artikeldetails
(3b) anzeigen lassen (Abb. 5-8).

Hat der Benutzer den gesuchten Artikel gefunden, so wird dieser durch die Angaben
der Kostenstelle (3c) und des Warenempfangers (3d) inklusive der entsprechenden
Mengenangabe (3e) mittels der abschliessenden Bestatigung (3f) ,Warenkorb” in die
Bestell- resp. Einkaufsliste gelegt (Abb. 5-8).

Falls weitere Artikel bestellt werden sollen, erfolgt die Zusammenstellung in derselben
Art und Weise.
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Abb. 5-8 Artikelliste far den Besteller
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Meine Favoriten fur den Besteller

Falls ein Artikel wiederholt bestellt werden muss, kann sich der Mitarbeiter seine per-
sonlichen Favoriten zusammenstellen und muss diese somit nicht jedes Mal Uber den
Produktfinder suchen. Um einen Artikel zu den Favoriten hinzuzufiigen, kann er den
Knopf (4a) ,Stern” in der Artikelliste driicken (Abb. 5-9).

Die individuell zusammengestellte Liste kann man bei jeder Bestellung aufrufen und
die Bestellung dieser Favoriten damit auslésen. Um einen Artikel aus der Liste zu ent-
fernen, muss er den Knopf (4b) ,Léschen/Entfernen” driicken (Abb. 5-9).

Mittels Anklicken des Knopfs (4c) ,Warenkorb“® werden die Artikel in die USZ-
Bestellliste gelegt (Abb. 5-9).

23 willkommen bei der kdmz - Microsoft Internet Explorer

Datei Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras 2 | ax
Q ZOriet = @ - Jﬂ @ fh | ).ﬁ‘ Suchen *Favorimn G‘Medlan @ | L’-j- _J_; .
Adresse Ii wewrw kdmz zh.ch fwebportal 3 Wechseln zu I Links **
T =] S | S LR — F AGE | Kortakt | Piktogramme | Hilfe A Fr
- = -
- 4 ,.«—J ) Prouuk!e!w:hee]— k(%\
Home > Meine Favoriten >
1 7
P Biiromaterial
o
® Meine Artikeliste Artikel Bezelchriung Lager Nettoinkl MwSt  Kostenstelle  Menge Favorten
Herst - min. Bestelimenge
} Freitext-Bestellung Nr.
Zusatz-
P USZ- Bestellliste .
606578 % Kopierpapier A4 Triotec Ecosil 80g hochweiss 535.088 best 1.28 /100 Blatt T2
usz ' of Paket 5002500 Blatt 500 Blatt
i 500 Blatt
P Mein Dossier giﬁ © ¥ 112101 'I
P Administration = = =
Ausschnitt aus der Favoritenliste
| Kundeninformation ______| TR R e
USZ Gynakuluyi g
e e e o |
e =l
S
@ | - » =
B I -
e
o - powered by Opaccing
E Fax 043 259 99 98 - eMail info@kdmz.zh.ch
T L l*—-—'!_ |
@ [ | Internet 2

Abb. 5-9 Meine Favoriten fur den Besteller
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Freitext-Bestellung fir den Besteller

Wenn der Artikel nicht im Sortiment gefunden werden sollte, hat der Benutzer die M6g-
lichkeit, so genannte ,Nichtlagerartikel* Uber den Shop zu ordern. Dazu muss der Be-
nutzer die gewiinschte Artikelanzahl im Bestellmengenfeld (5a) und die Beschreibung
des Artikels (5b) eintragen. Hinzu kommen noch die Angaben zur Kostenstelle (5c)
sowie den Warenempfanger (5d). Durch Anklicken des Knopfs (5e) ,Notiz* kdnnen z.B.
auch vorhandene Bilder oder Beschreibungen als Ergénzung zur Bestellung per E-Mail
an den Shop-Betreiber gesendet werden. Sobald der Artikel mittels (5f) in den ,Waren-
korb“ gelegt wurde, gelangt der Artikel auf die USZ-Bestellliste und wird zum Visum an
den USZ-Einkauf weitergeleitet (Abb. 5-10).
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Abb. 5-10  Freitext-Bestellung fur den Besteller
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USZ-Bestellliste fur den Besteller

Die Bestelllisten des USZ zeigen samtliche Artikel, welche entweder alle Benutzer ei-
nes Leistungscenters oder aber der eingeloggte Benutzer in seinen persdnlichen Wa-
renkorb gelegt haben. In beiden Listensichten hat der Benutzer die Moglichkeit, diese
Artikelpositionen nachtraglich bis zur jeweiligen Bestellschlussanzeige zu verandern.
Dazu gehéren z.B. (6a) Menge andern oder (6b) Positionen l6schen. Auch kann der
Benutzer in einer bereits vorhandenen Position die (6¢) Bestellmenge ergéanzen, sofern
die Kostenstelle (6d) identisch ist. Mit der Bestatigung (6e) werden die Anderungen
Ubernommen (Abb. 5-11).

Falls die Schnellerfassung unter der Rubrik ,Administration“ aktiviert wurde, muss der
Benutzer nur die (6f) Artikelnummer, die (6g) Kostenstelle und den (6h) Warenempfan-
ger, sowie die (6i) Bestellmenge eintragen und die Bestellung mittels (6j) in den ,Wa-
renkorb® legen (Abb. 5-11).
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Abb. 5-11 USZ-Bestellliste flr den Besteller
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Mein Dossier fiir den Besteller

Falls der Benutzer Retouren hat, werden diese auf demselben Weg wie bei der Liefe-
rung an die kdmz zuriick genommen. Der Benutzer tragt dazu die Lieferscheinnummer
(7a) sowie den (7b) 4-stelligen PIN ein und betatigt den Knopf (7c) ,Suche starten”.
Anschliessend wird er aufgefordert, seine Begriindung, d.h. weshalb er den Artikel zu-
rickgeben will, einzutippen. Dann legt er den zu retournierenden Artikel inkl. einer Ko-
pie des Lieferscheins in die Warenbox und stellt diese in den Versorgungsraum zurlick.
Der Benutzer muss nun den gewtinschten Artikel via E-Shop neu bestellen, da kein
Austausch der Artikel erfolgt (Abb. 5-12).
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Abb. 5-12  Mein Dossier fur den Besteller (1)
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Unter der Rubrik (7d) ,Dispo Rickstande” sind die Bestellungen bzw. Artikel ersichtlich,
welche noch im Riickstand sind und nachgeliefert werden (Abb. 5-13).
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Abb. 5-13  Mein Dossier fir den Besteller (2)
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Administration fiir den Besteller

Die Einstellungen der Shop-Anzeige kann der Benutzer via (8a) mittels Auswahl der
.weiteren Einstellungen” die gewilnschten Register anwahlen, welche dann beim
nachsten Login als sein Profil direkt erscheinen. Mit der Aktivierung des Feldes (8b)
»>chnellerfassung® kann der Benutzer in der USZ-Bestellliste durch die Eingabe der Ar-
tikelnummer direkt, d.h. ohne den Produktfinder zu benutzen, seine Bestellung aufge-
ben (Abb. 5-14).
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Abb. 5-14  Administration fur den Besteller (1)
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Natiirlich ist auch die Anderung des Benutzerpasswortes durch den Benutzer selbst
mdoglich (Abb. 5-15).
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Abb. 5-15  Administration fur den Besteller (2)
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Neue Mitarbeiter erfassen fiir den Besteller

Zudem kann der Benutzer neue Mitarbeiter erfassen. Falls es sich beim zu erfassen-
den Benutzer um einen Temporar-Angestellten handelt, kann man diesen Benutzer mit
einem Gultigkeitsdatum versehen, damit dieser am gewahlten Datum automatisch vom
System inaktiv‘ geschalten werden kann. Zur Wahl des ,Ablaufdatums” wahlt man
(89) ,Kalender* und dann (8h) das entsprechende Datum (Abb. 5-16).

Anschliessend werden die restlichen Angaben (8i) eingegeben und mit (8j) ,Anderun-
gen ubernehmen* abgeschlossen (Abb. 5-16).
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Abb. 5-16  Neue Mitarbeiter erfassen fir den Besteller
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5.2.3 Sicht des Klinikmanagers

Dieser Bildschirm prasentiert sich dem angemeldeten Klinikmanager, wobei die einzel-
nen Rubriken in der Folge detailliert beschrieben werden (Abb. 5-17.
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Abb. 5-17

Einstiegsseite fur den Klinikkmanager

Als Klinikmanager hat man in der Rubrik ,Administration” zusatzlich Zugriff auf das ihm

zugeteilte Leistungscenter (Abb. 5-17).
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von neuen eShopbenutzern

Benutzerinfo

Aufschaltung einer Benutzerinfo

©®E WE

Rechnungsfreigabe

Freigabe/Visierung der Rechnungen
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Warenempfanger fur den Klinikmanager

In der (1a) Auflistung sieht der Klinikmanager alle Warenempféanger-Adressen, welche
pro Leistungscenter hinterlegt bzw. zugeteilt sind. Neue Warenempféanger kénnen von
den Klinikmanagern Uber die kdmz beantragt werden, welche diese dann im System
nachfihrt (Abb. 5-18).
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Abb. 5-18  Warenempféanger fur den Klinikmanager
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Finanzen fir den Klinikmanager

Hier sieht der Klinikmanager, welche (2a) Kostenstellen pro Leistungscenter erfasst
sind und wie viel das jeweilige (2b) Budget betragt. Zudem wird die Budgetlimite pro
Leistungscenter angezeigt (Abb. 5-19).

Bei jeder Bestellung wird der Betrag dem jeweiligen Budget der Kostenstelle abgezo-
gen. Sollten 75% des Budgets aufgebraucht sein, werden der verantwortliche Klinik-
manager sowie der Administrator per E-Mail benachrichtigt. Um das Budget zu erho-
hen, kann der verantwortliche Klinikmanager den Betrag der gewiinschten Kostenstelle
tiberschreiben und mittels (2c) ,Anderungen iibernehmen* bestatigen (Abb. 5-19).
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Abb. 5-19  Finanzen fur den Klinikmanager
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Neue Mitarbeiter erfassen fir den Klinikmanager

In der Liste sind alle bereits schon erfassten Mitarbeiter je Leistungscenter ersichtlich.
Die (3a) Warenempfanger bzw. (3b) Kostenstellen kdnnen jederzeit vom Klinikmanager
mittels Klick auf die entsprechende Rubrik geandert werden (Abb. 5-20).

Um einen neuen Mitarbeiter zu erfassen, geniigt ein Klick auf (3c) ,Neuen Benutzer er-
fassen”. Das Passwort sowie die Rollenvergabe erfolgt tber die kdmz (Abb. 5-20).
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Abb. 5-20  Neue Mitarbeiter erfassen fir den Klinikmanager (1)
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Falls es sich beim zu erfassenden Benutzer um einen Temporar-Angestellten handelt,
kann man diesen Benutzer mit einem Giltigkeitsdatum versehen, damit dieser am ge-
wahlten Datum automatisch vom System ,inaktiv‘ geschalten werden kann. Zur Wahl
des ,Ablaufdatums” wahlt man (3d) ,Kalender* und dann das (3e) entsprechende Da-
tum (Abb. 5-21).

Anschliessend werden die restlichen Angaben (3f) eingegeben und mit (3g) ,Anderun-
gen ubernehmen* abgeschlossen (Abb. 5-21).
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Abb. 5-21  Neue Mitarbeiter erfassen fur den Klinikmanager (2)
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Der (3h) ,neu erfasste Mitarbeiter* wird nun aufgelistet. Um den Warenempféanger zu
editieren bzw. zu erganzen, genugt ein Klick auf (3i) ,Warenempfanger* (Abb. 5-22).
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Abb. 5-22

Neue Mitarbeiter erfassen fir den Klinikmanager (3)
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Um einen benutzerspezifischen Warenempfanger zu erfassen, genigt ein Klick auf (3j)

~Warenempfanger hinzufiigen (Abb. 5-23).
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Abb. 5-23

Neue Mitarbeiter erfassen fur den Klinikmanager (4)
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In der Liste sieht der Klinikmanager die zum Leistungscenter gehdérenden Warenemp-
fanger. Nun kann man die Warenempféanger anlegen, welche beim Benutzer hinterlegt
sind. Bestétigt werden die Eingaben mit (3k) ,Anderungen tbernehmen* (Abb. 5-24).
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Abb. 5-24  Neue Mitarbeiter erfassen fir den Klinikmanager (5)
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Falls der Benutzer Uber mehrere Warenempfanger bestellen darf, werden diese mittels

(3l) ,Wwarenempfanger hinzufiigen“ erfasst (Abb. 5-25).
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Abb. 5-25

Neue Mitarbeiter erfassen fir den Klinikmanager (6)
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Um die Kostenstelle zu ergénzen, genigt ein Klick auf (3m) ,Kostenstelle* (Abb. 5-26).
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Um die benutzerspezifische Kostenstelle zu erfassen, muss man diese mittels (3n)

.Kostenstelle* hinzufligen (Abb. 5-27).
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Neue, erweiterte E-Commerce-Ldsung

In der Liste sieht der Klinikmanager die zum Leistungscenter gehdérenden Kostenstel-
len. Der Klinikmanager wahlt diejenigen Kostenstellen an, welche beim Benutzer hin-
terlegt werden. Anschliessend werden diese mittels (30) ,Anderungen ubernehmen®
bestétigt (Abb. 5-28).
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Falls ein Benutzer Uber mehrere Kostenstellen bestellen darf, werden diese mit erneu-

tem Klick auf (3p) ,Kostenstelle hinzufligen* erfasst

(Abb. 5-29).
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Neue, erweiterte E-Commerce-Ldsung

In der Rubrik ,Neue Mitarbeiter” sind alle neu erfassten Mitarbeiter eines Leistungscen-
ters aufgefiihrt, welche nun noch kontrolliert bzw. allenfalls erg&nzt werden mussen.
Dazu wahlt man den entsprechenden (3q) ,Name/Vorname* (Abb. 5-30).
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Hier sieht man die bereits erfassten Benutzerangaben, welche jederzeit gedndert wer-
den kbénnen. Beim Status wahlt man (3r) ,Benutzer kontrolliert* und bestatigt mittels
(3s) ,Anderungen iibernehmen* (Abb. 5-31).
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Neue, erweiterte E-Commerce-Ldsung

Nach erfolgter Kontrolle steht ein griines Rechteck beim Benutzer. Nun wird die Kos-
tenstelle mittels (3t) ,Kostenstelle* kontrolliert (Abb. 5-32).
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Die Kostenstellen, welche diesem Benutzer zugeordnet sind, werden angezeigt. Hier
kénnen weitere Kostenstellen zugeteilt bzw. bestehende Kostenstellen geléscht wer-

den. Anschliessend wird der Status auf (3u) ,Kostenstelle kontrolliert* geandert und die
Anderungen mittels (3v) tibernommen (Abb. 5-33).
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Neue, erweiterte E-Commerce-Ldsung

Nun steht auch bei der Rubrik Kostenstellen ein griines Rechteck und die letzte Kon-
trolle wird beim (3w) ,Warenempfanger* durchgefuhrt (Abb. 5-34).
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Die Warenempfanger, welche diesem Benutzer zugeordnet sind, werden angezeigt.
Hier kbnnen weitere Warenempfanger zugeteilt bzw. bestehende Warenempfanger ge-
I6scht werden. Anschliessend wird der Status auf (3x) ,Warenempfanger kontrolliert"
geandert und die Anderungen mittels (3y) tbernommen (Abb. 5-35).
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Neue, erweiterte E-Commerce-Ldsung

Nach erfolgter Kontrolle aller Punkte erscheint der (3z) Button D<I, welcher beim Klicken
ein E-Mail an den Administrator versendet. Nach erfolgter Freischaltung erhalt der Be-
nutzer seine Kundennummer sowie sein Passwort per E-Mail zugestellt (Abb. 5-36).
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Benutzerinfo fur den Klinikmanager

Via (4a) ,mutieren” kann eine entsprechende Benutzerinfo fur ein Leistungscenter hin-
terlegt werden (Abb. 5-37).
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Neue, erweiterte E-Commerce-Ldsung

Die Texteingabe erfolgt in den daflur vorgesehenen Feldern (4b) und wird mittels (4c)
~Anderungen ibernehmen“ bestéatigt. Dieser Text erscheint dann in der Infobox des
entsprechenden Leistungscenters, bis diese manuell wieder geléscht wird (Abb. 5-38).

2 willkommen bei der kdmz - Microsoft Internet Explorer

Datei Bearbeiten  Ansicht  Faworiten  Extras 2 _ . | z.
@Zurtu:k - @ - B @ (h | ).Fj Suchen *Favurib&n emedlan @‘ E(}j' ,; -
Adresse Ii wurw kdmz zh.ch/webpartal EI Wechseln zu | Links >

Homw ) Advwsshoion > Musbon B i info

P Wi camatiod ki
P Wheine Farotiten

¥ Frema Bastaiiumg @fﬁ.\w:—

ol sg

Hierbet WAIeIT 88 Sich Us S1n& TeRcinte = oo hoams 318§
na ihrtandigs KI1siRinZorsAtionen an dis aSbop-
P Baewm Dosmies fenus e/ Innen mitcellen,)

[ Acmmnast E >

* Mer vefi
* Passwirt wichooh

* Lashrgacerte
¥ Daruazer srtsEIan
* FachyLrgen mapeten

31012005 4400 h

a1 npoais Medisin .
[Pr——— o Bl s cmriryen erermen

powersd by ) "
aMail infokdmich.ch

kddne - Raflebirasse 32 - Postlach - 80%) Zurich - Telefon 043 255 %5 99 . Fax 043 259 99 56 -

[&1 [ [ [ [ tnternet i

Abb. 5-38  Benutzerinfo fiir den Klinikmanager (2)

© 2005 FHBB/IAB 53



Knechtli, Fallstudie kdmz, 2005

Rechnungsfreigabe fur den Klinikmanager

Um die Detailansicht einer Rechnung anzuschauen, klickt man auf (5a) ,weiter* und al-
le bestellten Artikel je Kostenstelle und Besteller werden angezeigt. Bei Rickfragen zu
einer Position kann man seine Frage mit dem (5b) Button < formulieren und per E-
Mail an die kdmz schicken (Abb. 5-39).

Wenn man eine Rechnung freigeben will, figt man seine Referenz im Feld (5¢) ,Sigha-
tur* ein und bestétigt die Eingabe mittels (5d) ,Anderungen iibernehmen* (Abb. 5-39).
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Abb. 5-39  Rechnungsfreigabe fur den Klinikmanager
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Neue, erweiterte E-Commerce-Ldsung

5.2.4 Sicht des USZ-Administrators

Dieser Bildschirm prasentiert sich dem angemeldeten USZ-Administrator, wobei die
einzelnen Rubriken in der Folge detailliert beschrieben werden (Abb. 5-40).
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Abb. 5-40  Einstiegsseite fiur den USZ-Administrator
Tools Erklarung
@ Infobox Anzeige lhres aktuellen Bestellstatus
@ Bestellliste Statusanzeige sowie Freigabemdglichkeiten der Freitextbestellungen via
USZ-Bestellliste
@ Mein Dossier Hinterlegung der Dokumentenketten der jeweiligen Leistungszentren
(Archiv)
@ Neue Mitarbeiter Aktivschaltung der neuen Mitarbeiter (eShopbenutzer)
@ Kundensortiment USZ Erweiterung des Kundensortiments (z.B. Hinzufligen von Artikeln)
@ Bestellung abschliessen  Freigabe der Artikel im Warenkorb
@ Benutzerinfo Aufschaltung einer Benutzerinfo
Rechnungsfreigabe Freigabe/Visierung der Rechnungen
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Infobox fur den USZ-Administrator

Nach erfolgter Anmeldung wird dem USZ-Administrator mit Hilfe der ,Infobox" sein der-
zeitiger Status angezeigt (Abb. 5-41). So ist ersichtlich:

= der (1a) Bestellstatus mit Angabe des kumulierten Betrages, der Anzahl Positionen
und des letzten Artikels.

= die (1b) Kundeninformationen sowie der Button ,Logout”, um sich abzumelden.

Diese Infobox begleitet den USZ-Administrator bis zum Abschluss der Bestellung. Mit
den weiteren Arbeitsschritten verandert sich auch die ,Infobox“ entsprechend und bie-
tet zudem die Moglichkeit, die Bestellung direkt via ,Infobox" abzuschliessen (Abb.
5-41).
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Abb. 5-41 Infobox fur den USZ-Administrator
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Bestellliste fiir den USZ-Administrator

Unter der USZ-Bestellliste sieht der USZ-Administrator die erfassten Leistungscenter.
Durch die Auswahl eines dieser Leistungscenter wird die dazugehérige Bestellliste ge-
offnet. Zudem wird der USZ-Administrator auch Uber den Status (2a) der Freitext-
Bestellung (Workflow) informiert (Abb. 5-42).
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Abb. 5-42  Bestellliste fir den USZ-Administrator
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Freitext-Bestellungen fur den USZ-Administrator

Bei Freitext-Bestellungen kann der USZ-Administrator noch die (2b) Kostenstelle sowie
den (2c) Warenempfanger andern. Mittels Klick auf den (2d) Button ,Bestatigen” gibt er
die Freitext-Bestellung zur Offerterstellung bei der kdmz frei (Abb. 5-43).

Zudem kann der USZ-Administrator mittels Eingabe (2e) der Artikelnummer, (2f) der
Kostenstelle, (2g) des Warenempfangers und (2h) der Menge weitere Artikel des jewei-
ligen Leistungscenters beiftigen. Alle Mutationen werden via (2i) ,Anderungen Uber-
nehmen* bestatigt (Abb. 5-43).
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Abb. 5-43  Freitext-Bestellungen fir den USZ-Administrator
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Mein Dossier fiir den USZ-Administrator

Bei der Anwahl eines Leistungscenters wird die entsprechende Dokumentenkette im
Archiv angezeigt (Abb. 5-44).
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Abb. 5-44  Mein Dossier fur den USZ-Administrator
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Mitarbeiter erfassen fir den USZ-Administrator

In der Rubrik ,Neue Mitarbeiter” sieht der USZ-Administrator alle neu erfassten Mitar-
beiter aller Leistungszentren, welche noch kontrolliert bzw. allenfalls erganzt werden.
Der Aktivierungsprozess wurde bereits bei den Klinikmanagern ausfihrlich beschrie-

ben (Abb. 5-45).
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Abb. 5-45 Neue Mitarbeiter erfassen fur den USZ-Administrator
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Kundensortiment fir den USZ-Administrator

Der USZ-Administrator hat die Mdglichkeit, weitere Artikel aus dem gesamten kdmz-
Produktesortiment hinzuzufligen. Dazu muss er auf die gewinschte Rubrik klicken,
hier im Beispiel (5a) ,Reinigungsmaterial“ (Abb. 5-46).
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Abb. 5-46  Kundensortiment fir den USZ-Administrator (1)
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Anschliessend gibt er den gewiinschten Artikel (5b) ein und klickt auf den (5c¢) Button
~Suche starten”. Als Alternative bietet sich die manuelle Navigation durch die jeweiligen
Register an, um den gewiinschten Artikel zu finden (Abb. 5-47).

; Willkommen bei der kdmz - Microsoft Internet Explorer
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Abb. 5-47  Kundensortiment fur den USZ-Administrator (2)
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Lagerartikel kann der USZ-Administrator mittels Klick auf den Button ,zu Sortiment* in
das USZ-Sortiment hinzufigen. Gleichzeitig wird auch eine Info an den kdmz-
Administrator ausgeldst. Der gewunschte Artikel wird ab dem nachsten Tag fur die
USZ-Besteller aktiv bzw. ersichtlich sein. Die Information Giber den neuen Artikel fur die
USZ-Besteller erfolgt via Benutzerinfo durch den USZ-Administrator (Abb. 5-48).

Falls es sich um einen Nichtlagerartikel handelt, wird mittels (5d) eine ,Anfrage an
kdmz" ausgelost (Abb. 5-48).
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Abb. 5-48  Kundensortiment flir den USZ-Administrator (3)
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Bestellung abschliessen fur den USZ-Administrator

Bei der Schnellerfassung wird nur die (6a) Artikelnummer sowie die (6b) Bestellmenge
eingetragen und mittels (6¢) in den ,Warenkorb” gelegt (Abb. 5-49).

Samtliche Bestellpositionen, die im Warenkorb liegen, kénnen nachtréaglich noch ver-
andert werden; z.B. kann man die Menge andern oder Positionen léschen. Alle Ande-
rungen werden mit (6d) bestatigt und ibernommen (Abb. 5-49).

Bei den zusatzlichen Angaben missen zudem die fur die Lieferung notwendigen (6e)
blauen Felder ergéanzt werden. Anschliessend wird mittels (6f) ,Bestellung versenden”
die Bestellung definitiv abgeschickt und der Absender erhalt per E-Mail eine Auftrags-
bestéatigung (Abb. 5-49).
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Abb. 5-49  Bestellung abschliessen fur den USZ-Administrator
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Benutzerinfo fir den USZ-Administrator

Um eine Benutzerinfo fir ein ausgewahltes Leistungscenter zu hinterlegen, wahlt man
(7a) ,mutieren” (Abb. 5-50).
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Abb. 5-50  Benutzerinfo fur den USZ-Administrator (1)
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Die Texteingabe erfolgt in den dafiir vorgesehenen Feldern und wird mittels (7b) ,An-
derungen Ubernehmen® bestatigt. Dieser Text erscheint dann in der Infobox des ent-
sprechenden Leistungscenters, bis diese manuell wieder geléscht wird (Abb. 5-51).
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Abb. 5-51  Benutzerinfo fir den USZ-Administrator (2)
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Rechnungsfreigabe fir den USZ-Administrator

Um die Detailansicht der Rechnungen aller Leistungscenter anzuschauen, klickt man
auf den Button ,weiter und alle bestellten Artikel je Kostenstelle werden angezeigt. Bei
Ruckfragen zu einer Position kann man seine Frage mit dem (8a) Button DX formulie-
ren und per E-Mail an die kdmz schicken (Abb. 5-52).

Wenn man eine Rechnung freigeben will, fiigt man seine Referenz im Feld (8b) ,Signa-
tur* ein und bestétigt die Eingabe mittels (8c) ,Anderungen iibernehmen® (Abb. 5-52).
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Abb. 5-52  Rechnungsfreigabe fiir den USZ-Administrator
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5.2.5 Notfallkonzept

Sollten Probleme, wie z.B. ein Systemausfall, mit dem kdmz-Shop auftreten, melden
die Besteller dies ihrem Klinikmanager, welcher mit der kdmz Kontakt aufnimmt und in-
formiert. Dies ist auch ausserhalb der Ublichen Geschaftszeiten Uber eine spezielle Te-
lefonnummer oder Uber E-Mail méglich (Abb. 5-53).

3 Willkommen bei der kdmz - Mic t Internet Explorer i =101 x|
Datei  Bearbeil ﬁnsu:ht Eavuritzn Extras ¢ | 470.
Q Uik O u m /h | )T‘ Suchen .?_/I\\? Favoriten e Medien @ ‘ j - :.\i =

=] B wechseinzu | Links >

-

Adresse [i wrurwe kedmz zh chi/webportal

b BN

Unser eShop ist momentan durch viele Benutzer stark ausgelastet.

Lieber Benutzer des kdmz-eShop

Bitte warten Sie einen Augenblick und flhren Sie dann lhre Arbeiten fort,
indem Sie den Knopf "weiter” driicken.

weiter

Sollte ein Weiterarbeiten im eShop nicht méglich sein, dann erreichen Sie uns
telefonisch unter: 043 i 269 99 01 oder Sie benutzen das

« Bestellformular fiir Fotokopien
« Bestellformular fir Bliromaterial

und senden es uns per Fax: 043 / 2569 99 98
oder per Email an: infe@kdmz.zh.ch

Wir werden so schnell als méglich mit Ihnnen Kontakt aufnehmen.

lhr kdmz-Team

&l [ [ [@ ntemet 7

Abb. 5-53  Notfallkonzept (1)
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Die Klinikmanager nehmen in Anstimmung mit der kdmz die entsprechenden Koordina-
tionsaufgaben wahr und informieren die E-Shop-Benutzer (Abb. 5-54).
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Abb. 5-54  Notfallkonzept (2)

Im Falle eines Systemausfalls kann mit Hilfe der im Intranet der USZ bzw. auf der
kdmz-Website bereitgestellten Materialbestellscheinen und Sortimentslisten dennoch
bestellt werden. Die kdmz erfasst in diesem Fall die Bestellung manuell, damit diese
termingerecht ausgeliefert werden kann. Sobald die Stérung behoben ist, erfolgt die In-
formation an die USZ-Besteller uber die Klinikmanager.

5.3 Besonderheiten der E-Commerce-Lésung

Die Masteradresse ist der eigentliche Kunde USZ fur die kdmz. Sie wird ebenso als
Rechnungsadresse verwendet, wie auch als Behalter fir das Kundensortiment. Alle
Administratoren, auch der kdmz-Administrator werden auf dieser Adresse eingerichtet.
Fur jedes Leistungscenter wird eine Adresse eroffnet. Hat ein Leistungscenter ein ei-
genes Sortiment, so wird dieses auf dieser Adresse erfasst. Das neue Leistungscenter
wird nun der entsprechenden Masteradresse zugeteilt. Damit wird nun auch gewahr-
leistet, dass der USZ-Administrator die entsprechenden Leistungscenter-Daten admi-
nistrieren kann.

Die Kostenstelle ist der eigentliche Kunde des Leistungscenters gegeniiber dem USZ.
Um dies auch so ausweisen zu kdnnen, werden die Kostenstellen als Adressen eroff-
net. Damit alle Benutzer des Leistungscenters dieser Adresse zugeteilt werden kon-
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nen, muss auch noch ein entsprechender Adressen-Pool erdffnet werden. Die Rech-
nungsadresse aller Leistungscenterkunden (Kostenstellen) ist natirlich die Rech-
nungsadresse des USZ, also die Masteradresse. Dem Leistungscenter wiederum wird
nun die Kostenstelle als Rechnungsadresse erfasst. Die Rechnungsadressen des Leis-
tungscenters sind die verschiedenen Kostenstellen.

Alle Warenempfanger (Lieferadressen) des Leistungscenters werden als eigenstandige
Adressen erfasst. Auch die Benutzer dieser Warenempfanger Adressen werden in ei-
nem Adressen-Pool gefuhrt. Dem Leistungscenter wiederum werden nun die Waren-
empfanger als Lieferadresse erfasst.

Wie bereits erwahnt, wird fir jede Kostenstelle ein Adressen-Pool erdffnet, damit die
Benutzer zugeteilt werden kénnen. Einem Benutzer kann die Kostenstelle mit zwei ver-
schieden Stati zugeteilt werden. (A = anzeigen und B = bearbeiten). Der Default-Status
ist ANZEIGEN. Der Benutzer sieht die Artikel dieser Kostenstelle auf der Bestellliste,
kann aber keine Artikel auf diese Kostenstelle erfassen. Auch fur jeden Warenempfan-
ger muss ein Adressen-Pool erdffnet werden, damit die Benutzer zugeteilt werden kon-
nen.

Fur jede Tour, im Falle der USZ beim Projektstart eine Tour, wird ein Adressen-Pool
eroffnet, wo die entsprechenden Warenempféanger zugeteilt werden. Alle Warenemp-
fanger werden zwingend einer Tour zugeteilt. Der nachste Bestellschluss (gemass
Tourenplanung) der Tour stellt diese Zusammenstellung entsprechend den Bestellun-
gen zusammen.

Das Kundensortiment kann je Leistungscenter auf die entsprechende Adresse erfasst
werden. Im Falle des USZ wird nur ein zentrales Kundensortiment auf der Masterad-
resse gefuhrt. Der Administrator des USZ verwaltet das Kundensortiment selbst. 1hm
steht jederzeit das gesamte kdmz-Sortiment zur Verfigung, wo er durch Dricken des
entsprechend Buttons auf der Artikelliste einen Artikel zu ,seinem* Sortiment hinzufi-
gen kann. In der Administration des Administrators findet dieser einen Navigations-
punkt ,Kundensortiment“. Uber die gewohnte Artikelstruktur, wie sie auch dem Benut-
zer gezeigt wird, findet der Administrator die entsprechenden Artikel in der Artikelliste.

Der Administrator oder der Klinikkmanager erfasst und verwaltet die Budgetlimite der
Kostenstellen seines Leistungscenters. Unter dem Navigationspunkt ,Leistungscenter*
werden fur den Administrator alle und fur den Chef Leistungscenter das entsprechende
Leistungscenter aufgefihrt. Unter ,Finanzen* werden die entsprechenden Budgets er-
fasst. Der entsprechende Betrag wird der Kostenstelle zugeteilt oder mutiert. Wird der
Umsatz in roter Farbe dargestellt, so ist die Limite erreicht, resp. Uberschritten.

Jeder Benutzer wird auf das entsprechende Leistungscenter erfasst. Ein Administrator
erfasst einen neuen Benutzer Uber die Navigation “Administration / Leistungscenter “
und wahlt Mitarbeiter des entsprechenden Leistungscenters. Ein Klinikmanager erfasst
einen neuen Benutzer ebenfalls Uber diese Struktur oder aber Uber ,Benutzer erfas-
sen” in der Administration. Ein Benutzer wird durch das Léschen nur inaktiv geschaltet,
bleibt bis zum definitiven Léschen (im BackOffice) bestehen. Das Giiltigkeitsdatum
kann bei Bedarf gesetzt werden, wenn ein Benutzer nur temporar bis zu einem festge-
legten Datum bestellen darf. Jedem Benutzer werden alle Kostenstellen zugeteilt, auf
welche dieser einen Artikel selber bestellen oder aber eine Bestelllistenposition eines
Kollegen mutieren darf.

Ebenfalls missen dem Benutzer alle moglichen Warenempfanger-Adressen zugeteilt
werden. Zusatzlich zum normalen Bestellvorgang eines Artikels muss der Benutzer
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noch die Kostenstelle sowie den Warenempféanger erfassen. Zudem hat der Benutzer
die Moglichkeit, sich seine persénlichen Favoriten zusammenzustellen.

Mit der Freitext-Bestellung kann ein Benutzer Artikel bestellen, welche bendtigt aber
nicht im Kundensortiment gefunden werden kénnen. Die Freitext-Position wird durch
das System erst an den USZ-Administrator gesendet, wenn die Bestelllisten-Position
mit dem Button “Definitiv* auch diesen Status erhalten hat. Sobald der Benutzer eine
Freitext-Position bestatigt hat, wird der Administrator per E-Mail informiert. Dieser hat
nun die Mdglichkeit, die Freitext-Position zu bearbeiten oder einen anderen Artikel zu
bestellen. Falls die Freitext-Position an die kdmz gesandt werden soll, bestatigt er die
Position mit dem entsprechenden Button. Der Administrator hat zudem die Mdéglichkeit
alle Positionen zu bearbeiten, zu I6schen oder einen Artikel mit gewinschtem Waren-
empfanger auf eine x-beliebige Kostenstelle zu bestellen. Wurde die Freitext-Position
durch den USZ- Administrator bestatigt, wird ein Mitarbeiter der kdmz per E-Mail infor-
miert. Die Position erhdlt nun den Status “Anfrage an kdmz plaziert*. Der kdmz-
Administrator wiederum macht dem USZ einen Vorschlag und quittiert die eingetroffe-
ne Freitext-Bestellung. Beim USZ- Administrator erscheint die Position nun als “Vor-
schlag kdmz* und er erhélt eine Info per E-Malil. Ist dieser mit dem Artikel einverstan-
den, so nimmt er den Vorschlag an und die Position erhélt den Status “Artikel erfasst"”.
Die erledigte Freitext-Bestellposition I6scht der USZ-Administrator aus der Liste. Ist der
USZ-Administrator mit dem Artikel nicht einverstanden, beginnt der ganze Prozess von
vorne oder die Sache wird per Telefon erledigt.

5.4 Personalisierung in der neuen, erweiterten E-Shop-L6sung

Im Vergleich zum alten E-Shop andern sich beim neuen E-Shop nebst dem Layout und
der Navigation v.a. die Administration bzw. die Mdglichkeiten der Personalisierungs-
funktionen, welche der Kunde selbst vornehmen kann.

= ,Meine Favoriten“: Bezieht sich darauf, dass der Benutzer die Méglichkeit hat, sich
seine personlichen Favoriten aus dem USZ-Sortiment zusammenzustellen.

= Freitext-Bestellung“: Falls ein Artikel im USZ-Sortiment nicht gefunden wird, kann
der Benutzer via Freitext seinen Bestellwunsch eingeben. Die Bestellung geht dann
zur internen Bearbeitung via Klinikmanager an den USZ-Einkauf. Nach der Prifung
der Angaben geht die Bestellung weiter an die kdmz, welche die Bestellung besta-
tigt.

= _Neuer Mitarbeiter*: Der USZ-Administrator sowie der Klinikmanager kénnen neue
Mitarbeiter inkl. deren Berechtigungen selbst eingeben und verwalten.

= USZ-Sortiment’: Das Sortiment fir die USZ-Benutzer wird durch den USZ-
Administrator selbst verwaltet bzw. er entscheidet, welche Artikel im Sortiment vor-
handen sind.

= Suche": Ein Artikel kann Uber die bestehende Suchmaschine mit dem Produktfin-
der oder mittels Volltextsuche im USZ-Sortiment gesucht werden. Zudem kann ex-
plizit nach Neuheiten-Artikeln gesucht werden.

= Bestellung”: Pro Kostenstelle gibt es nur eine Bestellliste, wobei bei jeder Position
der Name, das Datum und die Kostenstellennummer ersichtlich sind. Ist ein Artikel
bereits auf der Bestellliste erfasst, so wird der Benutzer gewarnt und auf die ent-
sprechende Bestellliste gelinkt.
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= Bedarfsermittlung”: Méglichkeit, einer automatischen Ergénzung der Bestellmenge
gemass Richtmengenvorgabe. Der USZ-Benutzer kann sich diese Liste selbst zu-
sammenstellen.

= Disposition“: Anzeige der bestatigten Lieferungen sowie der Rickstande mit Ter-
minangaben nach Kostenstellen, Bestellungen, Artikeln. Zudem ist der Status des
Visums (Anfrage offen / abgelehnt) ersichtlich.

= ,Retouren”: Diese werden ebenfalls online abgespeichert. Positionen, die falsch
sind, werden markiert und fir die Ricksendung an die kdmz eingetragen. Damit
wird diese Position nicht verrechnet bzw. gutgeschrieben.

= Katalog“: Jeder Artikel wird mit einer kdmz-Ansprechperson verknipft, um bei
Ruckfragen direkt an die entsprechende Abteilung zu gelangen. Praktisch jeder Ar-
tikel ist mit einer Bildinformation verbunden.

5.5 Logistik

Per Ende Marz 2005 benutzen ca. 400 Mitarbeitende der USZ den erweiterten E-Shop,
um ihre Bestellungen direkt bei der kdmz zu téatigen. Die kdmz kommissioniert die be-
stellten Waren, erstellt die Abrechnung inkl. Verbuchung und verwaltet die Retouren.

Das sich noch in der USZ befindliche Konsignationslager wird per Ende April 2005 auf-
geldst bzw. die Waren zuriick an die kdmz verschoben.

kdmz Inhouse USZ Inhouse

EEEEEER
oo0o0oo0O0

Abb. 5-55  Gesamtiberblick Logistik
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Die kdmz liefert die bestellten Waren in Warenboxen (=“Klappboxen®), kommissioniert
ab Ende April 2005 wochentlich 2-mal an das USZ und nimmt dabei auch die Retouren
zuriick in die kdmz. Die Verteilung an die einzelnen Warenempféanger innerhalb des
USZ Ubernimmt das USZ selbst (Abb. 5-56).

Abb. 5-56  Logistik kdmz-Inhouse
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Nach Anlieferung beim USZ erfolgt die Feinverteilung an die Warenempfanger inner-
halb des USZ durch das USZ selbst. Die Lieferungen erfolgen dabei in den von der
kdmz kommissionierten Warenboxen (Klappboxen). Mit den Retouren wird in dersel-
ben Art und Weise verfahren (Abb. 5-57).

)

S =P=]=

Abb. 5-57  Logistik USZ-Inhouse

Erhalt ein Besteller einen falschen Artikel oder hat er den Artikel falsch bestellt, so wird
der Artikel nicht ausgetauscht, sondern der Besteller bestellt den gewlinschten Artikel
neu. Der falsch bestellte Artikel wird einfach retourniert und gutgeschrieben.
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5.6 Zahlungsabwicklung

Die Grafik zeigt den Soll-Zustand, d.h. bis heute werden die Rechnungen konventionell
auf Papier als monatliche Sammelrechnungen erstellt. Die Klinikkmanager kénnen die
Rechnungen ihrer Leistungszentren direkt im E-Shop einsehen und freigeben (Abb.
5-58).

Aus Sicht der kdmz wére man aber bereits heute technisch in der Lage, die Rechnun-
gen elektronisch ins USZ-SAP-System zu Ubermitteln. Dies geschieht jedoch auf
Wunsch des USZ bisher noch nicht, da im USZ zun&chst noch andere Projektvorhaben
Prioritdt geniessen und abgeschlossen sein mussen, bis man sich dieser Sache an-
nehmen will.

Buchungen $

Lieferscheine

nach Kostenstelle

usz

nach Bestelliste } \

Bis zu jeder
Position méglich Je Rechnung
kumulierbar

% Gesamtrechung

- Total pro Kostenstelle - Total pro USZ
- Total pro Kostenstelle, Artikelgruppe - Total USZ pro Artikelgruppe
Download Transfer Transfer

Abb. 5-58  Finanzfluss

Die einzelnen Lieferpositionen kdnnen monatlich pro Periode nach freien
Kriterien gesammelt werden (z.B. Kostenstelle). Die Ubermittlung an die FI/USZ erfolgt
elektronisch, sowohl als Totalrechnung wie auch als Bezugsliste (z.B. Total pro Kos-
tenstelle). Weiter kénnen nach Bedarf Auswertungen Uber alle Lieferpositionen ange-
boten werden.
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5.7 Implementierung und Redesign der Prozesse

Dem Change-Management bei der Erarbeitung der neuen E-Shop-Ldsung fur das USZ
wurde ein grosses Gewicht beigemessen. Das Projektvorhaben wurde mit dem Kick-
Off im Mérz 2004 gestartet und streng nach dem Opacc-Phasenmodell (Grobkonzept,
Detailkonzept, Implementierung, Pilot, Roll-Out inkl. jeweils Optimierungsphasen) ab-
gewickelt. Dies trug sicherlich mit dazu bei, dass die geplanten Termine eingehalten
werden konnten und das Projekt per Anfang 2005 im USZ produktiv eingesetzt werden
konnte. Als wichtiges Element werden aus Sicht der kdmz auch die regelméssigen
Meetings mit dem Kunden (USZ) angesehen.

Die Schulung der Pilot-Benutzer der USZ wurde von der kdmz und der Opacc gemein-
sam mit dem Projektleiter des USZ vorbereitet (Schulungsunterlagen, Datenbereitstel-
lung auf dem System). Den Pilot-Teilnehmern (45 Personen) wurden nach der Ein-
stiegsschulung Arbeitsstationen zur Verfligung gestellt, mit welchen die Funktionen ge-
testet werden konnten und auch Feedback i.S. von Optimierungsanregungen gegeben
werden konnte. Dariiber hinaus wurde ein Telefonsupport bei der kdmz eingerichtet,
um den Pilot-Teilnehmern bei Fragen zu helfen.

Der Pilotbetrieb lief wahrend ca. 2 Y2 Monaten (Oktober — Dezember 2004) und im sel-
ben Zeitraum wurden die Stammdaten durch die kdmz in den E-Shop eingepflegt. Da-
zu lieferte das USZ die Sortimentsdaten sowie die Liste der zukiinftigen Shop-Benutzer
des USZ in MS Excel-Format an, damit das Sortiment und der Login der Benutzer auf
dem System vorbereitet werden konnten.

Als wichtigste Anderung aus den Feedbacks der Pilot-Teilnehmer resultierte die Um-
stellung der Sicht ,Meine Favoriten“, welche urspriinglich je Leistungscenter implemen-
tiert waren, auf die Stufe je Mitarbeiter, wobei dieser seine Favoriten selbst pflegen
kann.

Nach der Pilotphase und der Verarbeitung der Feedbacks wurde der Roll-Out ab dem
01.01.2005 in Angriff genommen. Dazu fanden ebenfalls Schulungen der Shop-
Benutzer statt. Diese ca. 2 % Stunden dauernden Schulungen fanden direkt beim USZ
statt und jeweils bis zu 60 Personen nahmen daran teil. Die Mitarbeiter wurden dabei
vom Projektleiter des USZ instruiert und erhielten nach Abschluss der Schulung ihren
personlichen Zugang (Login) fur den E-Shop.

5.7.1 Kosten/Rentabilitat des personalisierten Shops

Die Kosten fiir die Realisierung des neuen E-Shops fir das USZ belaufen sich auf ca.
100'000 CHF, wobei diese Kosten ausschliesslich die Kosten fiir die Programmie-
rung/Implementierung der Funktionen auf dem E-Shop ausweisen. Die internen Kos-
ten/Aufwand der kdmz, welche sich hauptsachlich aus Personalkosten zusammenset-
zen, sind hierbei nicht bericksichtigt.

Die neue Losung soll jedoch ab Mai 2005 fir alle anderen Kunden der kdmz auch zur
Verfigung stehen und zudem dazu dienen, neue Kunden (v.a. Grosskunden wie das
Kantonsspital Winterthur) als Kunden zu gewinnen, was die Amortisation der Lésung
beschleunigen durfte.

Der Mehrwert aus Sicht der kdmz wird hauptsachlich durch die Entlastung der kdmz-
Fachabteilungen erzielt, da viele den E-Shop betreffende administrative Téatigkeiten
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neu an den Kunden ausgelagert wurden. Dazu werden dem Kunden die notwendige
Funktionalitat und Information via E-Shop zur Verfiigung gestellt.

Die Kommissionierung der Waren in die von der USZ gewlinschten Warenboxen (=
.Klappboxen“) zwecks anschliessender Feinverteilung an die Warenempfanger bedeu-
tet fir die kdmz jedoch einen Mehraufwand gegentiber der alten Lésung. Im Sinne der
Kundenbindung nimmt man dies auf Seiten der kdmz aber in Kauf, zumal aus der ho-
heren Optik i.S. des Kantons Zirich die ganze Sache kostenneutral abgewickelt wird.
Die Kosten, welche als Mehraufwand bei der kdmz zu Buche stehen, werden beim
USZ durch einen geringeren Aufwand wettgemacht. Dieser Aufwand fur das USZ re-
duziert sich v.a. wegen des Abbaus in den Logistiktatigkeiten (Abbau Handlingaufwand
bzw. Kontrollaufwand, Disposition und Lagerhaltung entfallt).

5.7.2 Ausblick 2005

Im Jahre 2005 ist die Konsolidierung des E-Shops fiir Bliromaterial wichtig; danach soll
die Ablosung des Drucksachenlagers, ebenfalls ein Konsignationslager im USZ, ange-
gangen werden.

© 2005 FHBB/IAB 77



Knechtli, Fallstudie kdmz, 2005

6 Projektmanagement

Dieses Kapitel skizziert die Vorgehensweise im Projekt. Die Einfihrung von Personali-
sierungsfunktionen erfordert einige spezielle Schritte und Methoden. Erlautert werden
auch die Lehren, die in zukiinftigen Projekten berlcksichtigt werden kénnen.

Da im Laufe unseres PersECA-Projektes die zur Diskussion stehenden Personalisie-
rungsfunktionen teilweise bereits bei einem bestehenden Kunden der kdmz, dem Uni-
versitatsspital Zdrich, direkt umgesetzt wurden, hat sich die urspriingliche Projektpla-
nung bzw. haben sich die vorgesehenen Aktivitaten verandert.

6.1 Vorgehensweise im Projekt

Die Durchfihrung des Projekts vom Kick-off-Meeting mit den Wirtschaftspartnern bis
zum Abschluss der konzeptionellen Arbeiten verlief grob in den folgenden Schritten,
wobei die einzelnen Schritte des Projekts hier nicht ndher erlautert werden, da dies
Gegenstand einer separaten Dokumentation zur methodischen Vorgehensweise ist.

¢ Kick-off Meeting

e |st-Aufnahme

e |Ist-Analyse

e Brainstorming

e Schulung der Mitarbeitenden der Wirtschaftspartner

e Workshop zur Verdichtung und Priorisierung der Funktionen

Die nachstehende Abbildung zeigt die erarbeiteten Funktionen in der Ubersicht. Vor-
laufer dieser konsolidierten MindMap waren mehrere Einzelmaps, welche den Fokus
kdmz (= interne Sicht), Kunde (= externe Sicht) sowie die Sicht des Lieferanten be-
schrieben. Auf den Einbezug der Lieferantensicht wurde in der Folge verzichtet. Die
einzelnen Sichten wurden im Laufe der Workshops modifiziert und zu einer einzigen
Mindmap verdichtet. Gleichzeitig bildete die nachstehende Abbildung den Ausgangs-
punkt fur die Priorisierung der Funktionen durch die Projektpartner (Abb. 6-1).

Bis zu diesen Zeitpunkt liefen die Aktivitdten nach Plan, anschliessend mussten wir uns
auf Seiten der FHBB in anderer Art und Weise im Projekt einbringen. Anstelle der ur-
spriunglich geplanten ,Erstellung des Soll-Konzepts mit Screen Design®, ,Workshop zur
Besprechung des Screen Design* und ,Uberarbeitung des Soll-Konzepts* wurden die
priorisierten Funktionen direkt von der Opacc und der kdmz im Projekt des USZ reali-
siert. Die Vertreter der FHBB konnten dabei den Projektverlauf mitverfolgen und hatten
Einsicht in das von der Opacc und der kdmz entworfene Realisierungskonzept. Zudem
wurden die Vertreter der FHBB auch zu den Pilot-Schulungen eingeladen und mitein-
bezogen.
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Abb. 6-1 Konzipierte Personalisierungsfunktionen in der Ubersicht

6.2 Lessons Learned

6.2.1 Konzeptentwicklung und Implementierung

Die Konzeptentwicklung und die Implementierung eines Teils der erarbeiteten Perso-
nalisierungsfunktionen ging sehr schnell von statten, weil die kdmz und die Opacc sich
schon seit langerem mit dem Thema der Personalisierung auseinandergesetzt und frih
beschlossen hatten, die Personalisierung des bestehenden E-Shops weiter voran zu
treiben. Einige der beschriebenen Funktionen wurden deshalb bereits im USZ-Projekt
AKOB umgesetzt.

6.2.2 Begunstigende Faktoren im Projektablauf

Als Vorteil des erwdhnten Vorgehens ist sicherlich die enge Kooperation der beteiligten
Projektpartner zu sehen. Alle Beteiligten waren bereit, insbesondere in den beschrie-
benen Workshops sehr offen und konstruktiv miteinander zu arbeiten. Hierdurch konn-
ten auf der einen Seite viele kreative Ideen entwickelt, auf der anderen Seite konnte
aber auch deren Umsetzbarkeit schnell Uberprift werden.

Eine weitere Besonderheit bestand im hohen Wissenstand in Bezug auf Nutzen und
Machbarkeit von IT-Anwendungen auf Seiten des Anwenders. Namentlich Herr Bareiss
von der Opacc verfiigt hier Gber einen umfassenden Einblick und klare Vorstellungen
hinsichtlich der relevanten Themen. Dank des Vertrauensverhdltnisses, welches durch
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die bereits mehrjahrige Zusammenarbeit zwischen der Opacc und der kdmz entstan-
den ist, hat man sich bei der Priorisierung der zur Auswahl stehenden Personalisie-
rungsfunktionen schnell gefunden und auch klar das Machbare vom Winschbaren ge-
trennt.

Die Tatsache, dass mittlerweile ca. 400 Mitarbeitende des USZ mit dem neuen, erwei-
terten E-Shop produktiv arbeiten und dass diese Version des E-Shops per Ende April
2005 allen kdmz-Kunden zur Verfligung gestellt werden soll, zeigt auf, dass man sich
auf dem richtigen Weg befindet.

6.2.3 Fazit: Erfolgsfaktoren in Personalisierungsprojekten

Von entscheidender Bedeutung ist sicherlich das enge, offene und konstruktive Ver-
haltnis aller beteiligten Projektpartner. Diese missen bereit sein, einen entsprechen-
den Aufwand zu leisten und sich aktiv an dem Vorhaben zu beteiligen. Es hat sich als
sehr positiv erweisen, an den Workshops diverse Kreativitatstechniken einzusetzen
(Mindmaps, Metaplan, etc.) und die Ergebnisse daraus vertiefend zu diskutieren.

Eine wichtige Voraussetzung ist auch die enge Verzahnung des Personalisierungsvor-
habens mit dem zugrunde liegenden ERP-System. Im vorliegenden Projekt mit der
kdmz, der Opacc und dem USZ ist dies in besonderem Masse der Fall. Nebst der
Technikdimension ist es wesentlich, dass das Projektvorhaben mit einem klaren Vor-
gehensmodell (hier: Opacc-Phasenmodell) abgewickelt werden kann und dass die be-
teiligten Stellen/Unternehmen sinnvoll und partnerschaftlich zusammenarbeiten. Das
beschriebene USZ-Projekt und das daraus resultierende Ergebnis, den erweiterten E-
Shop, kann man in diesem Kontext auch als Vorzeigebeispiel fir die Gewinnung weite-
rer kdmz-Kunden sehen. Insbesondere die erweiterten Personalisierungsmdglichkeiten
durften viele potenzielle Kunden fiir eine Zusammenarbeit Uberzeugen.

Zudem muss das System via Internet/Intranet ohne Installation lokaler Softwarekom-
ponenten zugéanglich sein und einen hohen Benutzerkomfort sowohl fur die Kunden als
auch fur die Lieferanten aufweisen.

Generell erreicht man aus Sicht der kdmz mit einer derartigen E-Procurement-Lésung
nur dann das gewiinschte Einsparpotenzial, wenn eine kritische Grosse auch im Be-
schaffungsvolumen vorhanden ist. Zielsetzung muss es daher sein, mdglichst viele
kantonale, kommunale und auch private Institutionen fiir eine gemeinsame, einheitliche
Einkaufslésung zu gewinnen, um so das Potenzial im Zusammenhang mit der Nutzung
von Mengenrabatten und einer konsolidierten Lieferantenbasis optimal nutzen zu kon-
nen.

Zu guter Letzt wurde viel Aufwand in Sachen Information und Kommunikation (Mee-
tings, Schulungen, etc.) - sowohl kdmz-intern als auch mit den Kunden bzw. Lieferan-
ten - betrieben, was, nachtraglich betrachtet, viel zum Gelingen und zur Akzeptanz der
Ldsung beigetragen hat.
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7 Zusammenfassung und Schlussfolgerungen

Als Mdglichkeiten, um Sparpotenziale im Bereich Biromaterial besser auszunutzen,
boten sich grundsatzlich der Verbrauch, die Preise sowie die Optimierung der Ge-
schaftsprozesse an. Das ausgewahlte Projekt bezieht sich ausschliesslich auf den Ge-
schéaftsprozess. Dazu soll ein neues Betriebskonzept eingefihrt werden, um die Ver-
sorgung mit Biromaterial kostengunstiger und somit auch wirtschaftlicher als bisher zu
gestalten. Mit dem beschriebenen Projekt AKOB des USZ wird dieses Betriebskonzept
vorbildlich realisiert.

Das Projekt wurde in Zusammenarbeit mit der kdmz und hauptsachlich mit eigenem
Personal und Einsatzmitteln realisiert. Allfallig entstehende Mehrkosten durften dabei
von der kdmz nicht auf die Verkaufspreise umgelegt werden. Die neue Materialbestel-
lung sollte mit einem Minimum an USZ-internen und externen Kosten in die bestehen-
den Organisationseinheiten integriert werden. Die kontinuierliche Versorgung an BU-
romaterial sollte zu keinem Zeitpunkt wahrend des Projekts gefahrdet sein.

Drucksachen und Dienstleitungsangebote der kdmz sind noch nicht Bestandteil des
hier beschriebenen Projektvorhabens, sollen aber baldmdéglichst folgen.

Die Hauptziele des Projekts AKOB des USZ

=  Biromaterial, i.S. Verbrauchsmaterial, soll im USZ auf Bedarf und unter wirt-
schaftlicheren Bedingungen als bisher zur Verfiigung stehen,

= Die Kundenzufriedenheit ist jederzeit zu gewéahrleisten,

= Das Konsignationslager fur Baromaterial wird im USZ aufgeldst,

wurden in diesem Sinne vollumfanglich erreicht

Es ist klar, dass sich das USZ mit dieser Umstellung noch intensiver auf den externen
Geschéftspartner kdmz verlasst als das bis heute der Fall war. Das USZ erhalt dabei
das Buromaterial weiterhin aus einer Hand, das Lager vor Ort und die Ansprechpartner
andern jedoch. Fehler in der Versorgungskette werden sich zuklnftig schneller auswir-
ken und kbénnen langer andauern, als das bisher der Fall war. Es ist dann nicht mehr
maoglich, eine vergessene Materialbestellung noch rasch im hauseigenen Lager zu be-
schaffen/organisieren. Die Verbraucherstellen missen lernen, ihren Warenkorb etwas
weitsichtiger zu disponieren, da die kdmz nicht mehr ein Auslieferungslager (Konsigna-
tionslager) mit Mengentoleranzen beliefert, sondern den Kunden ihren bestellten Be-
darf zukommen lasst.
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