Dr. Robert Dekena © DokulLoc

Rund-um-Service ist mehr als eine Hotline

Von Dr. Robert Dekena im Januar 2006

Steigende Serviceanforderungen im Outputbereich

Papierausgabesysteme sind heute multifunktional. Aber wenn wirtschaftliche Multifunk-
tionssysteme Kopierer, Drucker, Faxgerate und Scanner ablésen, dann kommt dem
Serviceaspekt immer mehr Bedeutung zu. Anspruchsvolle Losungen der Papierausga-
be mussen sich in die bestehende Infrastruktur und Prozesse der Unternehmen einfu-
gen. Bei einem optimierten Geratepark ist die Verfugbarkeit jedes einzelnen Systems
fur die Anwender besonders wichtig. Das gilt sowohl fir die Zuverlassigkeit der Gerate
als auch fur die Bereitstellung von Verbrauchsmaterialien und Papier. Alle Anbieter
sprechen von der Analyse des Papieroutputs, aber was kommt nach dem Roll-Out der
Systeme? Eine ganzheitliche Betreuung von der Anschaffung der Systeme bis zum
Vertragsende, ein umfassendes Qualitdtsmanagement und ein standig verfugbarer
Vor-Ort-Service sind wichtige Bausteine in einem umfassenden Servicepaket, wie es
inzwischen sowohl von Systemherstellern als auch von unabhangigen Anbietern mehr
und mehr propagiert wird.

Immer mehr Unternehmen erkennen die Vorteile eines Rund-um-Services, der tber
den reinen Betrieb eines hotline-gestitzten Einsatzes der Servicetechniker hinausgeht.
Statt die fertigen Bausteine der Hersteller einfach zu Ubernehmen, setzen sie sich in-
tensiv mit den eigenen Bedirfnissen im Betrieb der erforderlichen Systeme auseinan-
der. Sie suchen nach umfassenden Konzepten, um aufbauend auf neuen Systemen,
ihre Prozesse zu optimieren und so ihre gesamte Dokumentenlogistik auf eine neue
Stufe der Wirtschaftlichkeit zu bringen. Kosteneinsparungen — zum Teil in erheblichem
Umfang - sind gefragt, aber nicht unter Verzicht auf Funktionalitéat oder Verfugbarkeit.
Mehrere Funktionen werden auf leistungsfahigen Systemen gebindelt und Uber das
Unternehmensnetzwerk den Anwendern zur Verfigung gestellt. Neue Vertragsformen
vereinheitlichen und vereinfachen die Beschaffung und Finanzierung der erforderli-
chen Hard- und Software. Neue Hotline- und Servicekonzepte stellen den Betrieb des
Gesamtsystems sicher und beugen Systemausfalle durch eine vorbeugende Wartung
weitgehend vor. Im Falle von Problemen an den Systemen helfen netzwerkgestitzte
Tools bei der Fehlersuche und -behebung. Parallel sorgt ein Lieferservice fur Papier
und Verbrauchsmaterial bis an die Systeme fir einen reibungslosen Betrieb. Gesucht
werden nicht nur neue Technologien fur die Dokumentenlogistik, sondern in erster Li-
nie Partner, die den Unternehmen und Verwaltungen den optimierten Betrieb der Sys-
teme Uber einen langeren Zeitraum sicherstellen. Systeme werden nicht nur einmal
aufgestellt. Durch Umsetzung und bedarfsorientierte Stellplatzanderung, Rickgabe
und Wandlung in andere Gerateklassen sowie der Optimierung der Systeme in Tech-
nik und Anwendung erfolgt ein standiger Optimierungsprozess.
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Gerade GrolB3unternehmen mit ihrer umfangreichen und oft heterogenen Gerateland-
schaft mochten alles, aber auch wirklich alles, was irgend etwas mit dem Betrieb der
Systeme und der Dokumentenprozesse zu tun hat, in eine zuverlassige Hand geben.
Das haben einige Hersteller von Papierausgabesystemen erkannt und bieten ihren
Kunden diese Leistungen selber oder tber Servicepartner an. Systemherstellern fallt
es aber oft schwer, Fremdsysteme mit zu betreuen. Ihr Schwerpunkt liegt zumeist auf
dem Absatz der eigenen Systeme. Anders sieht es bei unabhangigen Anbietern fur das
so genannte Facility-Management aus. Zahlreiche Unternehmen, die den Betrieb von
Systemen und Einrichtungen fiir die Papierausgabe fir ihre Kunden in deren Raum-
lichkeiten oder extern ibernehmen, wurzeln in ihren Erfahrungen aus dem Betrieb von
Gebauden mitsamt allen technischen Einrichtungen. Als ausgegriindete Serviceabtei-
lungen bieten Sie ihre Dienstleistungen nicht nur ihren ehemaligen Mutterunterneh-
men, sondern auch weiteren Unternehmen an. Sie betreuen, die fir ihre Kunden opti-
male Infrastruktur, ohne Rlcksicht auf eine eigene Geratepalette und kdénnen sich auf
die Prozesse und den Service rund um die Kundeninfrastruktur konzentrieren. Facility-
Provider jeglicher Herkunft versprechen ihren Kunden Kosten zu senken, die Service-
Qualitat zu erhéhen und den Unternehmen eine weitgehende Konzentration auf ihre
Kernkompetenzen zu ermdoglichen.

Hersteller im Spagat

Die Hersteller von Papierausgabesystemen sehen sich einer immer grof3eren Spann-
breite von Forderungen der Kunden gegeniber. Sie versuchen, zum einen die Anwen-
der von standardisierten Systemwelten nicht zu verlieren und andererseits Kunden von
komplexen Gesamtlésungen zu gewinnen. Dieser Spagat ist und bleibt schwierig. Er
erfordert bei den Anbietern unterschiedliche Vertriebsstrategien, Kosten- und Ange-
botskalkulationen, eine entsprechende Organisationsstruktur und letztlich sehr speziel-
les Know how. Demgegentiber stehen differierende Ertragsaussichten. Bei den An-
wendern von Standardlésungen lauft alles auf einen Preiskampf hinaus. Die Margen
sind gering. Gesamtkonzepte sind sehr viel anspruchsvoller. Dort lassen sich die grof3-
ten Margen erzielen, denn hier steht nicht mehr der Seitenpreis sondern die Wirt-
schaftlichkeit der Gesamtlésung im Vordergrund. Und von diesem Kuchen wollen sich
zahlreiche Firmen eine Scheibe abschneiden.

Allerdings mussen sich die Anbieter fragen, wie sie diesen Spagat bewaltigen wollen.
Auf Dauer werden sie sich in Bezug auf die Komplexitat der Fragestellungen, die sie
erfolgreich angehen wollen, positionieren mussen. Kaum einer wird die gesamte
Spannbreite unter einem Dach abdecken kdnnen. Dementsprechend werden die An-
wender sich nicht nur fir eine Technologie oder Losung entscheiden, sondern sie mus-
sen den fur sich passenden Partner fir die Umsetzung ihrer technischen und organisa-
torischen Fragestellung finden. Mit zunehmender Komplexitat der Aufgabe verschiebt
sich der Schwerpunkt der Anforderungen von der Technik hin zur Auswahl des geeig-
neten Servicepartners. Einzelne Gerate, die nur fur eine Funktion eingesetzt werden,
kbnnen leicht ausgetauscht werden, komplexe Gesamtlosungen nicht. Hier missen
Systeme und Prozesse tUber mehrere Jahre hinweg ihre Aufgabe erfullen und in dieser
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Zeit immer wieder an sich &ndernde Rahmenbedingungen angepasst werden. Bisher
waren die Vertrage fir Papierausgabeldésungen relativ statisch. Zuklnftig werden sie
dynamisch. Vor dem Hintergrund eines gestiegenen Kostendrucks und einer gréf3eren
Abhéangigkeit von multifunktionalen Systemen steigt der Bedarf an System- und Ver-
tragsanpassungen uber den Vertragszeitraum. Dynamische Gesamtlésungen sind
deshalb immer noch eine grol3e Herausforderung fur Anbieter und Anwender, verspre-
chen aber den groRten Nutzen fur alle Seiten.

Wachsender Markt fliir unabhangige Serviceanbieter

Der Markt fir unabhéngige Serviceanbieter im Outputmanagement wachst. Er ist aber
immer noch reichlich untbersichtlich. Einige haben sich inzwischen etabliert, andere
versuchen mit neuen Serviceangeboten Ful3 zu fassen. Die Anwenderunternehmen
sehen sich mit einem breiten Spektrum von potentiellen Anbietern konfrontiert. Die
Wahl des richtigen Partners ist nicht einfach. Leistungsfahigkeit, Vertrauen und das
Messen an den Marktkonditionen sind ganz wichtige Kriterien. Wie eine solche Zu-
sammenarbeit aussehen kann, lasst sich am Beispiel des Betriebs der kompletten Inf-
rastruktur samtlicher Gebaude der Hauptverwaltung des Luft- und Raumfahrtkonzern
EADS in Ottobrunn einschlief3lich Kopier / Scann-Stelle, Poststelle und dezentrale Mul-
tifunktionssysteme durch die Firma M+W Zander auf Basis ihres PIOS-Konzepts (Pa-
per-In & Output-Services) beschreiben. Die EADS ist ein weltweit fihrender Anbieter in
der Luft- und Raumfahrt, im Verteidigungsgeschéaft und den dazugehdrigen Dienstleis-
tungen. M+W Zander bietet das komplette Spektrum an Leistungen und Ldsungen
rund um Firmengebaude, Burokomplexe und Hightech-Produktionsanlagen an: Bera-
ten - Planen - Bauen - Betreiben. Die gesamten Leistungen fiir die EADS reichen vom
reinen Gebaudemanagement lber Catering, Arbeitssicherheit und Werksfeuerwehr,
Betriebsarztliche Dienste, Lohn- und Gehaltsabrechnungen, Film / Foto/Video-
Leistungen und Ateliers, Telekommunikation, Videokonferenzen und Sprachendienste
bis zu Wirtschafts- und Controlling-Leistungen. AuRerdem werden Fachbibliotheken
betrieben und Kopier- und Scanndienste angeboten.
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Im Bereich des Outputmanagements setzt sich M+W Zander mit dem PIOS-Konzept
anspruchsvolle Ziele. ,Von der Vision bis zum vollstdndigen Betrieb beraten, planen,
realisieren und betreiben wir Komplettlbsungen entlang der Dienstleistungskette”: be-
schreibt Dieter Wieseke, Leiter Kopier-/epaper Services, die Strategie des Dienstleis-
tungsbereichs. Das Angebot beinhaltet neben der Bereitstellung der Systeme ein
ganzheitliches Geratemanagement, in dem der Kunde alles aus einer Hand mit einer
Betreuung von der Anschaffung bis zum Vertragsende beziehen. Auch Kundenbe-
darfsanalysen, das umfangreiche Reporting und die Logistik gehdren dazu. AuRerdem
betreibt M+W Zander den erforderlichen First-Level-Support mit einer eigenen Hotline
vor Ort und bietet ein neutrales, zertifiziertes Qualitditsmanagement. Die Stérbehe-
bung, das Papiermanagement und der Lieferservice von Papier und Toner/Zubehor
direkt an die Gerate runden das Portfolio ab. Besonderes Augenmerk legt M+W Zan-
der auf den Optimierungsprozess wahrend der Vertragslaufzeit.

Servicekonzepte auf dem Prifstand

Die Qualitat der verschiedenen Servicekonzepte von Systemanbietern und unabhangi-
gen Servicedienstleistern ist fur die Anwender schwierig zu beurteilen. Im Prinzip klin-
gen die Aussagen in den Prasentationen immer gut. Wahrend Anwender flr Systeme
auf unabhéangige Tests zuruckgreifen kdnnen, lasst sich die Servicequalitat nur schwer
bewerten. Wir gut ist die Hotline im Fehlerfalle zu erreichen? Wie schnell sind Stoérun-
gen behoben? Wie gut funktioniert die vorbeugende Wartung? Wie zuverlassig wird
Papier und Verbrauchsmaterial aufgefullt bevor die Anwender sich beschweren? Auf
solche Fragen kdonnen Anwender nur auf Umwegen Antworten erhalten. Am besten
eignen sich dazu unabhangige Aussagen von anderen Anwendern, die inzwischen ent-
sprechende Erfahrungen mit dem Serviceanbieter gemacht haben. Dabei ist zu beden-
ken, dass diese Erfahrungen sehr stark von den handelnden Personen abhangen.
Auch wenn in einer Region der Service bei einem Anbieter hervorragend funktioniert,
ist dies noch keine Garantie dafur, dass dies uberall der Fall ist.

Nahern kdnnen sich Anwender der Beurteilung der Qualitat von Serviceleistungen au-
Rerdem mit entsprechenden Hilfsfragen. Von wann bis wann ist die Erreichbarkeit der
Storannahme gewahrleistet? Stellt der Anbieter méglicherweise eine Wochenendbe-
reitschaft zur Verfugung? Uber wie viel qualifiziertes Personal verfugt der Anbieter in
der eigenen Region? Wie viele Kunden/Stellplatze muss jeder Mitarbeiter betreuen?
Hat der Anbieter Uberhaupt schon einmal vergleichbare Konzepte realisiert? Wie ist
die Einsatzplanung der Servicekrafte organisiert? Auf welche Schritte zur Flexibilisie-
rung wahrend der Vertragslaufzeit Iasst sich der Servicepartner festlegen? Wie sieht
das Qualitatsmanagement aus, z.B. Uber ISO-Zertifizierung? Welche Analyse- und
Reportingleistungen sind enthalten? Wie neutral ist der Anbieter? Die Antworten auf
diese Fragen lassen indirekte Ruckschlisse auf die Qualitat der Serviceleistungen zu -
ohne Garantie, dass diese auch wirklich den Erwartungen entsprechen.
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Servicequalitat entscheidet

Letztlich h&ngt der Kundennutzen an der Qualitat des Services und dartber entschei-
den die Prozesse. Sie missen nicht nur beim Anbieter optimal organisiert sein, son-
dern auch auf die Anforderungen und Bedirfnisse der Kunden abgestimmt werden.
Alle Schritte eines kompletten Servicedienstes mussen aufeinander abgestellt sein und
sich an Qualitatsmerkmalen messen lassen. Auch die Wirtschaftlichkeit muss stimmen.
So steht auch die Firma M+W Zander beim Luft- und Raumfahrtkonzern EADS in einer
standigen Nachweispflicht ihres Servicequalitat und der Wirtschaftlichkeit im Rahmen
des umfangreichen Betriebs- und Betreuungskonzepts. Die Anforderungen an die
Qualitat der Prozesse betreffen alle Schritte von der Ist-Analyse tber Planung und Re-
alisierung bis zum Betrieb der kundenspezifischen Losung. Nur wenn die Qualitat der
Dienstleistungen den Anforderungen entspricht, dann kann ein Serviceanbieter darauf
bauen, einen Anschlussauftrag nach Vertragsende zu erhalten. Systemanbieter kon-
nen sich Uber die Qualitat der von ihnen gelieferten Systeme profilieren, weil die Quali-
tat der Systeme auf sie zurtickfallt. Naturlich trifft auch das Gegenteil zu. Unzufrieden-
heit mit den Systemen mussen die Anbieter auch dann ausbaden, wenn die Service-
gualitat ansonsten stimmt. Unabhangige Serviceanbieter werden vorrangig an ihrer
Dienstleistung gemessen. Daflr haben Sie aber auch weniger Einfluss auf die Qualitat
der Systeme und missen fir Anderungen usw. erst entsprechende Verhandlungen mit
ihren Lieferanten fuhren.

In einer zunehmend dynamischen Welt werden sich sowohl Systemanbieter als auch
unabhéangige Servicedienstleister etablieren kdénnen. Von ihrer Flexibilitat und der
Qualitat inrer Prozesse héngt es ab, wer mehr Erfolg haben wird. Es wird sich zeigen,
wer besser mit den sich standig andernden Unternehmenswelten zurecht kommt, wer
es schafft, durch wirtschaftliche Anpassungsmalnahmen wie z.B. Gerate-
Umsetzungen, Ricknahmen, Wandlungen oder Erganzungen die schnelleren Anpas-
sungen an sich verandernde betriebliche Gegebenheiten bieten zu kénnen. Fir eine
Optimierung der Gerate in Technik und Anwendung sind stéandige Volumenerfassung
und Leistungsstatistiken unerlasslich. Sie bilden die Basis fur die frihzeitige Reaktion
auf auftretende Anderungen in der Nutzung der Systeme. Eine gute Kommunikation mit
den Anwendern und evtl. weiteren Dienstleistungspartnern ist unerlasslich, um frihzei-
tig anstehende organisatorische und technische Anderungen in den Unternehmen er-
kennen und bericksichtigen zu kdnnen.

Fur den Kunden bieten flexible Vertragskonstruktionen mit leistungsfahigen Service-
partnern die Sicherheit, dass sie bei Anderungen im betrieblichen Alltag, sei es durch
Umzug von Abteilungen, Verkauf oder Zukauf von Betriebsteilen oder durch technische
Umstellungen, z.B. Betriebssystemwechsel, nicht auf einmal in eine Kostenfalle laufen.
Schnell entsprechen die Volumina nicht mehr dem geplanten Rahmen. Vereinbarte
Mindestabnahmemengen erweisen sich als teuer erkaufte Hindernisse, aus denen die
Anwender aufgrund von starren Vertragen nicht mehr heraus kommen. Je langer die
Vertragszeitraume gewahlt werden, umso gunstiger werden die Kosten der Systeme.
Aber gleichzeitig wird die Flexibilitdt immer wichtiger. Hier gilt es den Ausgleich und
den richtigen Partner zu finden.
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