EDV-ORGANISATION
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Die Prozesse im Griff

Damit die EDV im Autohaus gut funktioniert, bedarf es einer guten
Organisation der Abldufe und Strukturen. Ein Leitfaden,

wie es gehen kann.

Wer Herr der EDV sein will in seinem Auto-
haus, der kommt um das Thema Organisa-
tion nicht drum herum. Dazu gehéren klar
definierte Zustandigkeiten, Ablaufe, Unter-
stlitzungswerkzeuge und -methoden. Ein-
mal die EDV im Griff, lassen sich durch effi-

zienten Abldufe viel Zeit und Geld sparen.
N haus arbeitet mit mindestens

einem EDV-System. Von diesen

gibt es z. B. in den markengebundenen
Betrieben weit tiber 30 und sie umfassen
Systeme, die von Herstellern vorgegeben
bzw. selber bewusst angeschafft wurden,
von Mitarbeitern ,mitgebracht wurden
bis hin zu denjenigen, die fiir Aufrechter-

haltung und Betrieb der IT-Struktur not-
wendig sind, wie z.B. Betriebssysteme,

ahezu jeder Mitarbeiter im Auto-
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Serversoftware etc. Hinzu kommt die zu-
gehorige Hardware wie Arbeitsplatz-PCs,
mobile Endgerite, Drucker, Scanner, und
andere Infrastruktur-Hardware wie Netz-
werke, Router, Switche, Hubs etc.

Die entstehende Vielfalt wird auch bei
kleinen Betrieben schnell uniibersichtlich
und verlangt nach einer entsprechenden
Organisation, insbesondere weil Probleme
in der EDV bis hin zu deren génzlichem
Ausfall schnell existenzbedrohend werden
konnen.

Ablaufe festlegen

Organisation bedeutet dabei das Vorhan-
densein von klar definierten Zustandig-
keiten, Abldufen und Unterstiitzungs-
werkzeugen bzw. -methoden. Die in der
Praxis anzutreffenden Organisationsfor-
men rangieren von speziell fiir dieses The-
ma abgestellten Mitarbeiter(innen), tiber

dafiir geschaffene EDV-Teams, tiber teil-
weise fiir diese Aufgaben freigestellte Mit-
arbeiter, die ginzliche Ubertragung auf
Externe, oft Freelancer, bis hin zu - ja,
auch das wird immer wieder angetroffen
- gar keiner definierten Zustandigkeit.
Wie viele EDV-Mitarbeiter ein Autohaus
haben sollte, ist nicht nur von der jeweili-
gen Unternehmensgrof8e abhingig, son-
dern wird viel stirker von der eigenen
EDV-Strategie beeinflusst, also dem tiber-
geordneten Auftrag an die EDV zwischen
Lstrategischer Waffe“ und ,lastigem Ubel
(siehe hierzu ,,EDV-Strategie — Strategische
Waffe statt listiges Ubel“ in Zeitschrift
AUTOHAUS 18/2015, S. 18 ff.).

Diese Anzahl kann bei sehr grofien
Gruppen mit einer strategisch eingesetz-
ten EDV schnell iiber zehn betragen, bei
Gruppen mittlerer Grofie liegt sie bei zwei
bis drei Mitarbeitern und bei Ein-Stand-
ort-Unternehmen sollte mindestens ein
Mitarbeiter fir dieses Thema verantwort-
lich zeichnen. Gute Erfahrung wurde da-
bei mit dem Einsatz von Praktikanten
bzw. Azubis gemacht. Insbesondere Azu-
bis, die als Teil ihrer Ausbildung mehrere
Monate in der EDV-Abteilung verbringen,
erhalten tiefe Einblicke in alle Bereiche
des Betriebs und kénnen die EDV-Mitar-
beiter gleichzeitig von Routineaufgaben
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entlasten. Den EDV-Betrieb jedoch ginz-
lich unorganisiert zu belassen oder auch
das gesamte Thema einem teilzeitbeschif-
tigten Freelancer zu tiberlassen, kann im
Zeitalter der fortschreitenden Digitalisie-
rung und Abhéngigkeit von EDV-Syste-
men dagegen getrost als fahrldssig be-
zeichnet werden.

Relevanter als die Anzahl der EDV-
Mitarbeiter ist aber die Frage, wer im Be-
trieb fir welche EDV-Themen zustindig
- im Sinne von Verantwortung - ist. Um
es gleich vorwegzunehmen: Wenn bei den
Mitarbeitern eines Autohauses die Auffas-
sung herrscht, dass jedes Problem, was
irgendwie an einem Stecker hédngt, auto-
matisch zum Problem der EDV wird,
reicht auch eine zehnfache Menge an
EDV-Mitarbeitern nicht aus, um der
resultierenden Anfragenflut Herr zu wer-
den. Wer einmal einen Tag lang an der
EDV-Hotline eines Héndlers mithort,
stellt fest, dass Themen wie ,,Druckerpa-
pier ist alle“ oder ,,ich habe mein Anwen-
derpasswort vergessen® leider einen gro-
Ben Teil der Zeit einnehmen und damit
wertvolle EDV-Ressourcen verschwen-
den.

Aufgaben sinnvoll verteilen

Bei der Organisation der Zustiandigkeiten
und Titigkeiten ist es also notwendig, die
Aufgabengebiete der EDV systematisch
und differenziert anzugehen, wobei die
folgenden Beispiele als Leitlinien helfen
kénnen:

= Anwendersoftware: Die Gesamtverant-
wortung fiir Auswahl, Einfithrung und
Betrieb von Anwendersoftware gehort in
die Fachabteilungen. Die EDV ist in die-
sem Zusammenhang lediglich verant-
wortlich dafiir, dass die dafiir notwendi-
gen Ressourcen (Hardware, Software, In-
frastruktur etc.) vorhanden sind. Weiter-
hin steht sie bei Neueinfithrungen bzw.
Umstellungen sowie bei allen technischen
Fragestellungen als Dienstleister zur Seite.
Damit liegt aber auch die Anwenderschu-
lung, das Administrieren von Benutzern,
die Problembehebung (zumindest auf den
ersten Eskalationsebenen) usw. im Verant-
wortungsbereich der Fachabteilungen.
Hierbei kann und soll die EDV natiirlich
helfen, was aber nichts an der origindren
Verantwortung beim Fachbereich andert.
Sinnvoll ist es z. B., fiir Probleme einen
sog. Eskalationspfad, bestehend aus meh-
reren Stufen, zu definieren. Ein Beispiel
dafiir ist in Abbildung 1 wiedergegeben.
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ESKALATIONSPFADE BEI PROBLEMEN MIT ANWENDERSOFTWARE

EDV-System / Service Eskalationspfad bei Problemen
Name Art 1st-Level-Support | 2nd-Level-Support | 3rd-Level-Support
CPN (VW/Audi-PN) Hersteller Fachbereich IS-Handel EDV-Team
Skodaportal Hersteller | Fachbereich IS-Handel EDV-Team
SEATportal Hersteller | Fachbereich SEAT EDV-Team
Porsche Partnernet Hersteller Fachbereich Porsche AG EDV-Team
DATEV Eigen FIBU-Leiter DATEV EDV-Team
Genocash Eigen FIBU-Leiter VB Hoxter EDV-Team
WPS (inkl. INF) Eigen KDL IS-Handel => HRF | EDV-Team
TKP (inkl. INF) Eigen KDL IS-Handel EDV-Team
SAGA2 Hersteller KDL IS-Handel EDV-Team
EVA Hersteller | VKL IS-Handel EDV-Team
EVAHOST (Finanzierung) | Hersteller VKL FSAG EDV-Team
NEWADA@web Hersteller | Dispo IS-Handel EDV-Team
ODIS, VAS (inkl. GEKO) Hersteller WKL IS-Handel EDV-Team
PIWIS Hersteller | WKL Porsche AG (PIWIS) | EDV-Team

Abb. 1: Mehrstufiger Eskalationspfad bei Software-Problemen

Demnach ist zunédchst der Leiter der Fi-
nanzbuchhaltung fiir alle Anwenderfra-
gen und -probleme z. B. mit der Software
DATEV verantwortlich. Erst wenn diese
nicht gelost werden konnen, wird der An-
bieter der Software eingeschaltet. Sollte
auch dies zu keiner Losung fithren, wird
auf der 3. Ebene der eigenen EDV die Ver-
antwortung iibergeben.

= Anwenderpasswaorter, inklusive der
sicheren Archivierung dieser, sind durch
die jeweiligen Mitarbeiter selbst zu ver-
walten. Hierzu gibt es hervorragende
Hilfsmittel wie kostenlose Verschliisse-
lungssoftware (z. B. KeyPass), mit der je-
der Mitarbeiter die Flut von Login-Namen
und Passwortern komfortabel und sicher
verwalten kann. Ein vergessenes Passwort
kann im Bedarfsfall vom zugehorigen
Vorgesetzten erfragt bzw. von diesem zu-
riickgesetzt werden, da dieser ohnehin
(s. 0.) fur die Anwenderverwaltung auf
der betroffenen Software verantwortlich
ist. EDV-Mitarbeiter sollten im Rahmen
eines durchgingigen Datensicherheits-
konzeptes ohnehin keinen Zugang zu An-
wenderpasswortern haben.

= Verbrauchsmaterial: Die Nachbeschaf-
fung von Verbrauchsmaterial wie Papier,
Toner etc. ist Aufgabe der jeweiligen
Fachabteilung bzw. des Betriebes. Die
EDV kann dazu Prozesse, inkl. Auswahl
eines passenden Lieferanten und Unter-
stittzungssysteme zur Bestellabwicklung
bereitstellen (siehe nachfolgend beschrie-
benes Ticket-System).

= EDV-Schulungen: die Fachabteilungen
melden ihren Schulungsbedarf, die EDV-
Abteilung koordiniert Schulungen, u. U.
inkl. Auswahl eines Schulungsdurchfiih-
renden.

= IT-Infrastruktur: Themen wie Hardware,
Netzwerkstrukturen, Router, Switches,
Hubs, WLAN usw. liegen vollumfinglich
im Verantwortungsbereich der EDV.
Hierzu zihlen selbstredend auch die von
der EDV eingesetzten Softwarewerkzeuge,
die die IT-Infrastruktur betreiben, auf-
rechterhalten bzw. verwalten.

Zur Unterstiitzung der eigenen EDV-Mit-
arbeiter im Tagesbetrieb haben sich in der
Praxis diverse Mafinahmen bzw. Werk-
zeuge als sinnvoll herausgestellt, von de-
nen nachfolgend vier kurz beschrieben
werden. Diese sind insbesondere fiir gro-
ere Betriebe, ggf. mit mehreren Standor-
ten relevant.

= Servicetage: Servicetage sind regel-
miflige (z. B. monatliche) Besuchstage
von EDV-Mitarbeitern insb. in Auflenbe-
trieben. Zu diesen Anldssen konnen alle
nicht-kritischen Themen vor Ort abgear-
beitet oder besprochen werden. Vielfach
werden auch kurze Anwenderschulungen
durch die EDV-Mitarbeiter an diesen Ta-
gen durchgefiihrt. Die Fithrung eines Ka-
lenders mit im Vorfeld geplanten Termi-
nen erlaubt es sowohl dem Betrieb als
auch den EDV-Mitarbeitern, sich auf das
Ereignis vorzubereiten und diese effizient
abzuarbeiten.

= Power-User: Power-User sind Anwen-
der in den Fachabteilungen, die tiber ein
erweitertes EDV-Wissen und entspre-
chende Zustindigkeiten verfiigen. Diese
unterstiitzen die EDV-Mitarbeiter bei der
Bewiltigung von Routineaufgaben wie
z. B. Neustart einer Hardware, Anwender-
anfragen, Verbrauchsmaterialbeschaffung
etc.

= Ticket-System: ein Ticket-System hat
die Aufgabe, Anfragen an die EDV aus
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den Fachabteilungen sowie die eigenen
EDV-Aufgaben zu strukturieren und effi-
zient iiber alle Stufen der Bearbeitung zu
verwalten. Sie bestehen u. a. aus einer Ein-
gabemaske fiir Anfragen bzw. Probleme,
die allen Mitarbeitern des Betriebes zu-
ganglich ist. Hier sollte gleichzeitig eine
grobe Klassifizierung der Anfrage durch
die Anwender hinsichtlich betroffenem
EDV-System, der Prioritit des Problems,
betroffenem Organisationsbereich sowie
der Anfrageart vorgenommen werden,
inkl. einem Textfeld zur freien Anfrage-
formulierung mit Anhangen erfolgen (sie-
he Abbildung 2). Die Erfahrung zeigt, dass
die EDV-Mitarbeiter einen groflen Teil
der Zeit darauf verwenden, ein Problem
iberhaupt zu erfassen und zu strukturie-
ren, da das dafiir notwendige Wissen aus-
schlief3lich bei den betroffenen Anwen-
dern liegt. Eine einfache telefonische
Nachricht ,,System XYZ funktioniert
nicht“ reicht dazu nicht annihernd aus.
Eine so strukturierte Problemerfassung
reduziert also die Bearbeitungszeiten er-
heblich.

Weiterhin bieten Ticket-Systeme den
EDV-Mitarbeitern die Moglichkeit, Ti-
ckets an alle bei der Problemlésung betei-
ligten Personen (inkl. externe Dienstleis-
ter) weiterzuleiten und so die Abarbeitung
nachzuhalten. Zusatznutzen von Ticket-
Systemen sind u. a. die Moglichkeit, alle
Probleme, die mehrere Anwender betref-
fen, an den gesamten Betrieb zu kommu-
nizieren, den Bestand sowie mengen-
mifligen Verlauf von Tickets zur eigenen
Kapazitatsplanung in Echtzeit zu verfol-
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Abb. 3: Ubersicht iiber EDV-Tickets im Autohaus
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gen (siehe Abbildung 3), Standardprozesse
abzubilden usw. Hervorragende Ticket-
Systeme gibt es auch als Open-Source-
Losung, so dass hierfiir noch nicht einmal
Lizenzgebiihren anfallen.

Spielregeln vereinbaren

Die Einfithrung eines Ticket-Systems fiihrt
zu deutlichen Effizienzverbesserungen im
Autohandel. Gleichzeitig sind aber auch
neue Spielregeln zu vereinbaren und ein-
zuhalten. Wenn z. B. die oben beschriebe-
ne Eingabemaske das vereinbarte Werk-
zeug fiir Anfragen an die EDV ist, dann
sollte diese Regel auch fiir alle Mitarbeiter
des Betriebes gelten. Sollten insbesondere
Fihrungskrifte dieses umgehen, indem
sie weiterhin Anfragen telefonisch oder
personlich stellen, so stort dies die Abldu-
fe in der EDV und lisst die beschriebenen
Vorteile verpuffen, von einer fehlenden
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EDV-Anfragen
im Ticket-System

Vorbildfunktion und den damit verbun-
denen Schwierigkeiten bei der Schaffung
der notwendigen Akzeptanz im Betrieb
fiir diese Losung ganz zu schweigen.

Organisatorische Verankerung

Hiermit ist gemeint, dass die EDV-The-
men in die Entscheidungs- und Informa-
tionsprozesse des Betriebs verankert wer-
den missen. Hierzu zdhlen z. B. interne
Service-Level-Agreements, in denen be-
schrieben ist, wer in der EDV fiir welche
Themenbereiche verantwortlich ist, wann
die EDV in welchen Zeiten erreichbar ist,
in welchen Zeiten die Anwender mit Ant-
worten rechnen kénnen usw. Weiterhin ist
es sinnvoll, EDV-Themen regelmaf3ig eine
Plattform in den jeweiligen Fithrungs-
runden (z. B. wochentliche Geschiftsleiter-
runden etc.) zu geben, um sowohl wichti-
ge Themen abstimmen als auch Neuerun-
gen aus der EDV kommu-
nizieren zu konnen. Eine
gute Moglichkeit, die ei-
gene EDV auf den Priif-
stand zu stellen und ent-
sprechende Optimie-
rungspotenziale zu heben,
ist z. B. ein EDV-Audit,
welches durch einen exter-
nen Experten durchge-
fithrt wird. Im Rahmen
eines Screenings werden
die Prozesse und Zustén-
digkeiten gesichtet, Inef-
fizienzen identifiziert und
entsprechende organisa-
torische Mafinahmen er-
arbeitet, die auch die Ein-
fithrung von Unterstit-
zungswerkzeugen um-
fasst.
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