Taktik-Tipps fiir Anbieterfusionen

Wird der Softwarelieferant von einem anderen Unter-
nehmen geschluckt, ist der Kunde leicht der Dumme.
Doch wer sich taktisch klug verhilt, kann aus dieser
Situation sogar einen Nutzen ziehen.
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Prozessautomation mit Biztalk

Der Ourtasking-Dienstleister Siemens [T Operations
spielt Pionier fiir die Integration der Prozessmodel-
lierungs-Umgebung .Aris" von IDS Scheer mit der

Integrationsplattform . Biztalk Server” von Microsoft.
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S Warum die Commerzbank itwe IT behlt 3

Gute Griinde gegen das Outsourcing.
www.computerwoche.de,/go,/*66595

Rechnet sich RFID nur fiir den Handel?
Der Hype hat den Héhepunkt iiberschritten.

www.computerwoche.de /go/ 61134

30

T-STRATEGIEN

COMPUTERWOCHE 30/2005

Gasag-Entstorer kommen schneller

Die Berliner Gaswerke AG (Gasag) hat eine durchgdngige IT-Losung fiir ihren Entstorungsdienst
eingefiihrt und betreibt mittlerweile eine der modernsten Meldestellen Europas.

VON CW-REDAKTEURIN
KATHARINA FRIEDMANN

enn bei der zentralen
Meldestelle des Berli-
ner Energieversorgers

das Telefon klingelt, |

riecht es am anderen
Ende der Leitung meist nach
Gas. Dass es dann unter Um-
stiinden auf jede Minute an-
kommit, liegt auf der Hand. Das
Regelwerk der Deutschen Ver-
einigung des Gas- und Wasserfa-
ches (e.V) (DVGW) schreibt seit
Mitte 2004 vor, dass die Arbeiten
zur Behebung einer Stdrung in
der Gasversorgung in bebautem
Gebiet innerhalb von 30 Minu-
ten nach Eingang der Meldung
aufgenommen sein miissen.

Mehr Tempo gefragt

«Das ist dulerst knapp und oh-
ne entsprechende Softwareun-
terstiitzung nicht zu realisieren”,
erldutert Stefan Boy, Leiter der
Meldestelle und des Entsti-
rungsdiensts in der Gasag. Bei
Europas grirem kommunalem
Energieversorger, der 700000
Kunden und ein Rohrnetz von
rund 6800 Kilometern betreut,
gehen jihrlich gut 25 000 telefo-
nische Meldungen ein. Rund ein
Drittel davon erweist sich in der
Regel als echte Stéirfille, gegen
die innerhalb von Minuten ge-
handelt werden muss.

Eine Analyse der Reaktionsge-
schwindigkeit ergab, dass das
Stérungs-Management der Ber-
liner den neuen Anforderungen
des branchenspezifischen Regel-
werks nicht flichendeckend ge-
wachsen war. ,Mit dem ehema-
ligen, nicht standardisierten Ver-
fahren lieRen sich Stdrfille nicht
schnell genug abwickeln”, so
Boy. Allerdings sei man dazu bis
zur Einfithrung der 30-Minuten-
Regel auch nichrt verpflichtet ge-
wesen, stellt er klar.

Den ehemals dezentral orga-
nisierten Entstrungsdienst be-
trieb die Gasag an mehreren, aus
der Historie heraus gewachse-
nen Standorten im Stadtgebiet
Berlin, Von dort aus wurde nach
Meldungseingang  derjenige
Techniker, der zuletzt in der be-
treffenden Gegend zu tun hatte,
benachrichtigt. Anders als heu-

te waren die Entstorkrifte da-

mals auch noch in andere Titig- |

keiten eingebunden, was die
Disposition zusiitzlich erschwer-

te. Da das Vorgiingersystem der |

Gasag noch keine durchgingige

nonverbale Kommunikation er- |
laubte, erfolgte die Verstindi- |

gung zwischen Meldestelle und

Entstérungsaulendienst aus- |
schlieflich via Telefon. Die je- |

weils vom System angegebenen

Uhrzeiten wurden manuell ein- |
getragen. .Kommt es an dieser |
Stelle zu einem Zahlendreher, |

stimmt die gesamte Prozessket-

te nicht mehr", beschreibt Boy |

eine Fehlerquelle des alten Ver-
fahrens.

Bruch in der Dokumentation

Die Auftragsabschlussberichte |

wurden rein auf Papier erstellt.
Das erschwerte oder verhinder-
te die mit dem DVGW-Arbeits-
blatt .GW1200" ebenfalls gefor-
derte, liickenlose Dokumentati-
on und Archivierung der zur
Storungsbehebung ergriffenen
MaBnahmen. So hatten die
Techniker nach getaner Arbeit
ein standardisiertes, mit Pagi-
niernummer versehenes Proto-
kollformular per Hand auszufiil-
len, das dann in Papierform ab-

o

Dank neuer IT ist die Gasag-Meldestelle heute schnell im Bild: Nur 90 Sekunden nach Meldungselngang
arhalten die Entstorer ihren Auftrag.

Best Practices

# Eindeutige Projektorganisati-
on mit -klaren Verantwort-
lichkeiten auf allen Ebenen
- sowohl intern als auch bei
den externen Partnern;

# Pflichtenheft schiank halten,
umn Flexibilitat zu wahren;

# Betriebsrat und Mitarbeiter
von Anfang an in das Vorha
ben einbinden und sich de-
ren Unterstitzung sichern;

# offene und klare Kommuni-
kation des Projektziels;

# Projekt nicht aus branchen-
spezifischer Sicht angehen,
sondern durch die Sicher-
heitsbrille schauen.

gelegt, also nicht in das [T-Sys-
tem eingegeben und dort vorge-

¢ halten wurde. Diesen Medien-

bruch in der Dokumentation

i galt es zu beseitigen.

Um die Effizienz im StGrungs-
Management zu erhéhen, be-
schloss die Gasag zunichst, ihre
Meldestelle, deren Aufgaben zu-
vor die rund um die Uhr besetz-
te Netzleitwarte des Energiever-
sorgers zusitzlich tibernommen
hatte, mit dem operativen Ent-

| stbrungsdienst zu einer eigenen |
. Einheit zusammenzufassen. Boy
| ist heute Chef des neuen, insge- |
¢ samt 90 Mitarbeiter starken Be- |
reichs und zeichnet als solcher |
i fiir den gesamten Entstiirprozess |
i verantwortlich.
grofen Versorgungsaufgabe ge- |
| hend nach einem standardisier-

LUJm unserer

recht zu werden, reichte es aber
nicht, fiir die passende Organi-
sation und gualifiziertes Perso-

i nal zu sorgen”, erkliirt er. Not-
wendig war ein hochwertiges |

durchgiingiges 1 T-System.

versorger im Team mit dem Sys-
temhaus Condat AG an die Ent-

| wicklung eines Softwaresystems, |
das es ermiiglichen sollte, mit |

folgendem Zeitaufwand auszu-

kommen:

~ 90 Sekunden fiir das Gespriich
mit dem Anrufer bis zur Alar-
mierung des Entstorungs-
dienstes;

- 90 Sekunden zum Ausriicken
des Entstirungsdienstes;

— 25 Minuten fiir die Fahrt zum
Einsatzort;

- 120 Sekunden Zeitpuffer.
Heute kann die Gasag die An-

forderungen der DVGW erfiillen.

Seit Mai dieses Jahres lduft die

Software ,Neue zentrale Melde-

. giefahrplan mit
Gesagt, getan: Im Frithjahr |
2004 machte sich der Energie- |

. der Auswabhl

stelle” im Produktivbetrieb. Da-
bei handelt es sich um eine da-
tenbankgestiitzie integrierte Li-
sung, die auf dem Einsatzleitsys-
tem .l/Cad” (Computer added
Dispatch), einem an die Bediirf-
nisse der Gasag angepassten
Standardprodukt von Inter-
graph, basiert. Sie unterstiitzt
den Gesamtablauf des Entsté-
rungsdienstes - von der Annah-
me der Meldungen liber die Dis-
position der Entstérungskriifte
bis hin zur Riickmeldung erle
digter Auftriige durch die Tech-
niker. Eine GIF-Komponente
{Graphics Interchange Format)
im zentralen Einsatzleitsystem
stellt dabei den Einsatzort und
die Positionen der Gasag-Fahr-
zeuge sowie das Rohrnetz auf ei-

. ner digitalen Karte dar. Auch die
Historie der am Storungsort be-

reits erfolgten Arbeiten lidsst sich
damit einsehen. Die mobile
Kommunikation zwischen der
Meldestelle und den Einsatz-
fahrzeugen wurde mit dem Soft-
waresystem ,Cover” der PPS/

i EDV GmbH realisiert.

Der heutige Ablauf

Geht heute eine Stirmeldung in
der Zentrale ein, wird der Anru-
fer von einem Mitarbeiter umge-

ten Abfrageprotokoll interviewt.

i Anhand der Antworten kategori-
siert das System den Vorfall und

stellt einen entsprechenden Re-
hinterlegter
MaBnahmenliste zurVerfiigung:
Nach Eingabe des Stérungsorts
erfolgt zuniichst die Ortung aller

i 30 Gasag-Entstorfahrzeuge im

Stadtgebiet, dann errechnet das
Einsatzleitsystem anhand der
Stralenverbindungen die kiir-

i zeste Strecke zum Stérungsort

und schligt eine Liste der von ih-

i rer Position her geeigneten Fahr-

zeuge vor. [st der Mitarbeiter mit
einverstanden,
klickt er auf .ok", woraufhin die

i jeweiligen Entstérkrifte automa-

tisch benachrichtigt werden. Der

i gesamte Vorgang muss inner-

halb von 90 Sekunden abge-
schlossen sein.

Dabei wird jede einzelne Mali-
nahme fristeniiberwacht: .Wenn
das System bei einem Vorgang
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die Benachrichtigung etwa von |

Feuerwehr oder Notarzt vor-
sieht, wird der Mitarbeiter nach

noch nicht erfolgt ist”, fiihrt Boy
dlls,

Alarm im Push-Verfahren

Ein Entstérer wird iber drei ver-
schiedene, voneinander unab-
hiingige Medien benachrichtigt
- jeweils nonverbal iiber Mobil-
funk und im Push-Ver-
fahren: iiber GPRS auf
das Navigationssystem
im Fahrzeug, iiber einen [
Anruf auf sein GSM-
Handy und iiber eine
Nachricht an seinen Pa-
ger. Damit ist gewihrleis-
tet, dass der Einsatzruf
seinen Adressaten auch
auberhalb des Fahrzeugs
oder in GSM-Funkltchem
erreicht. Dariiber hinaus
wird im Bordrechner des 558
Fahrzeugs, einem Standard-Pen-
tium-PC mit 19-Zoll-Flachbild-
schirm, automatisch das Be-
standsplanwerk mit den Zielko-
ordinaten des Einsatzorts aufge-
rufen. Auf diese Weise erhiilt der
Techniker Einblick in den Verlauf
der Gasleitungen vor Ort und
kann sich dann umgehend auf
den Weg machen. Parallel dazu
gibt ein ebenfalls im Fahrzeug
befindlicher Drucker einen Ein-
satzbogen mit allen auftragsre-
levanten Daten - Name und
Adresse des Meldenden sowie
die vom System kategorisierte
Stérungsbeschreibung - aus.
Hat der Auliendienstler seinen
Auftrag beendet, dokumentiert
er seine Tatigkeit im .elektroni-
schen Einsatzbogen® auf dem
Bord-PC seines Fahrzeugs. Die

im Arbeitsbericht erfassten De- |
tails zum Stéirfall wie Ursache, |

verbrauchte Materialien und be-
nitigie Arbeitszeit werden via
Mobilfunk an die Zentrale ge-

schickt, dort in einer Datenbank |

gespeichert, noch einmal kon-
trolliert und dann zur weiteren
Verarbeitung an das betriebliche
SAP-System gesandt.

Eine direkte Anbindung des
Entstirungsdiensts an das ERP-
System besteht derzeit nicht. . Im
Prinzip gibt es noch kein Uber-
tragungsmedium, das in der Fli-
che so zuverldssig und mit einer
ausreichend hohen Ubertra-
gungsrate zur Verfilgung steht,
dass man online auf SAP-Soft-
ware zugreifen kiinnte®, begriin-
det Boy die Entscheidung.

Nonverbaler Statusversand

Mussten die Techniker frither in
der Meldestelle anrufen, um et-
wa den Abschluss eines Auftrags
kundzutun, wird die Riickmel-
dung mittlerweile ausschlieflich
tiber den Versand von Statusmel-
dungen kommuniziert. Die Do-
kumentation der einzelnen
Schritte ,Auftrag iibernommen”,
«Losgefahren”, .,Am Einsatzort
eingetroffen” und . Auftrag abge-
schlossen” erfolgt heute nur
noch per Tastendruck. .Das
muss so einfach sein”, erldutert
der Leiter des Entstdrungs-

diensts. . Wer bis zu den Knien

hinaus ermégliche der nonver-
bale Statusversand einen geziel-
ten Personaleinsatz in der Mel-
destelle und erleichtere die ra-
sche Disposition der Entsti-
rungskriifte,

Fiir die Koordination zwischen
den einzelnen Komponenten des

Uber das Navi-
gationssystem
im Fahrzeug
wearden die
Gasag-Entstorer
umgehend
informiert und
konnen sofort
reagieren.

Gasag-Entstérungsdiensts sorgt |

eine Onboard-Unit im Fahrzeug.
Die Funktion der Middleware
iibernimmt ein Kommunikati-
ons-Server in der Zentrale. Er ist
an das Einsatzleitsystem ange-
schlossen und iibermittelt die
gesamte GPRS-Kommunikation
an den Mobilfunkbetreiber.
Anfang Mirz dieses Jahres,
nach insgesamt 18 Monaten Pro-

jektlaufzeit, entlief die Gasag |

Steckbrief

Projektart: Entwicklung und
Implementierung einer inte-
grierten durchgangigen IT-L6-
sung zur Unterstutzung des
gesamten Entstirprozesses.
Branche: Energieversorger.
Zeitrahmen: Februar 2004 bis
Mai 2005.

Stand heute: |Suft produktiv.
Aufwand: rund eine Million
Euro.

Produkte: Icad (Intergraph);
Cover (PPS/EDV).
Dienstleister: Condat AG als
Generalunternehmer; bran-
chenspezifische Anpassung
des Leitsystems in Eigenregie.
Umfang: fir die Meldestelle
und die 30 Entstérfahrzeuge,
Ergebnis: Einhaltung der
~30-Minuten-Regel” der
DVGW; leichtere Disposition
der Techniker; erhdhte Effizi-
enz beim Personaleinsatz in
der Meldestelle; hohe Trans-
parenz der Teilprozesse, Quali-
tatssicherung der Ablaufe.
Herausforderung: Entwickiung
von Kommunikationsschnitt-
stellen zu GIF-Systemen, zur
Datenbank und zu SAP-ISL
sowie SAP-PM.

| das neue System zunidchst in den
i im Sand versinkt, kann nicht mit |
| einem Handheld, PDA oder Ta-
60 Sekunden gewarnt, falls dies |

Probebetrieb. .. Es ist vom ersten

| Tagan stabil gelaufen”, freut sich
blet-PC hantieren.” Dariiber |

Boy. Dank der mit der Lisung ge-
wonnenen Transparenz und der
Dokumentationstiefe séimtlicher

. Teilprozesse habe man die ur-
i spriinglich geplanten Abliufe

seitdem bereits weiter verbessern
kiinnen. Den finanziellen Auf-
wand des Projekts beziffert der
Chef der Gasag-Meldestelle mit

i rund einer Million Euro.

Als grisBte Herausforderung

! bei der technischen Umsetzung
i des Projekts erwies sich laut Boy
| die Realisierung der erforderli-
i chen Schnittstellen auf Kommu-
| nikationsebene: So galt es, das
| GIF-System, die Datenbank so-
| wie die energiewirtschaftliche

Branchenltisung SAP-ISU anzu-
binden und eine SAP-PM-Schnitt-
stelle (Project Mana-
gement) zu schaffen,
um die interdisziplini-
re Zusammenarbeit
zwischen den einzel-
nen Bereichen zu er-
maglichen.

Das Vorhaben stand
wegen der DVGW-Vor-
schriften sehr unter
hohem Termindruck,
so dass parallel zur
Umsetzung des neuen
Meldestellenkonzepis
im laufenden Betrieb
bereits die Mitarbeiter geschult
werden mussten. Moglich war
dies laut Boy nicht zuletzt dank
der eindeutigen, von séimtlichen
Beteiligten genehmigten Pro-
jektorganisation mit klaren Ver-
antwortlichkeiten - vom Auf-
traggeber iiber den externen
Projektleiter bis hin zum Gene-
ralunternehmer. Als Erfolgsfaktor
erachtet der Stérungs-Manager
auferdem die durch das schlan-
ke Pflichtenheft gewonnene Fle-
xibilitit: ,Viele Dinge haben wir
erst wihrend der Realisierung in
Zusammenarbeit mit Condat
und Intergraph gekliirt. Das hat
sich speziell in diesem Projekt
sehr bewihrt."

Neue Transparenz

Sollte heute die Behebung einer
storung trotz aller Vorkehrungen
einmal nicht innerhalb von 30
Minuten beginnen, lisst sich die
Ursache fiir den Zeitverzug mit
Hilfe des Systems immerhin ex-
akt analysieren. So viel Transpa-
renz fithrt unter Umstiinden zu
Beriihrungsingsten in der Beleg-
schaft. Bei der Gasag sind sie je-
doch nicht aufgekommen. Man
habe sowohl die Mitarbeiter als
auch die Arbeitnehmervertre-
tung von Anfang an in das Pro-
jekt eingebunden und deren vol-
le Unterstiitzung gehabt, berich-
tet Boy. 5o sei die Realisierungs-
phase zu 80 Prozent von der Mel-
destellen-Belegschaft getragen
worden. .Man kann jede Mal-
nahme zum Nachteil des Mitar-
beiters auslegen — die Hauptsa-
che war aber, klar zu machen,
dass wir heute im Schadensfall
fiir den Mitarbeiter belegen kén-
nen, dass er sich richtig verhal-
ten hat.” »





