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Bei den nachfolgenden Inhalten handelt es sich lediglich um Vorschläge, an denen Sie sich orientieren können, jedoch nicht müssen. Es empfiehlt sich eine Anpassung an die individuellen Bedürfnisse Ihres Unternehmens.
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1. [bookmark: _Toc106797350]Einleitung

Das vorliegende Lastenheft enthält die an die Software gestellten Anforderungen und dient als Basis für die Entscheidungsfindung für die Wahl des Software-Dienstleisters. 
2. [bookmark: _Toc106797351]Allgemeines

2.1. [bookmark: _Toc106797352]Ziel und Zweck des Dokuments

Dieses Lastenheft beschreibt die Anforderungen an eine Softwarelösung zur bestmöglichen Unterstützung der Service- und After Sales-Mitarbeiter im täglichen Arbeitsprozess. Die Software soll die zentrale Drehscheibe für Planung, Koordination und Ausführung von Service und After Sales Tätigkeiten darstellen. 
…
2.2. [bookmark: _Toc106797353]Beschreibung des IST-Zustandes

2.2.1. [bookmark: _Toc106797354]IST-Zustand Infrastruktur

2.2.1.1. [bookmark: _Toc106797355]Hardware

Mitarbeiter im Service und After Sales stehen überwiegend Laptops bzw. mobile Arbeitsplätze zur Verfügung. Darüber hinaus verfügt jeder Mitarbeiter über ein Smartphone, überwiegend iPhones, inkl. 12GB mobilem Datenvolumen. 
Tablet sind derzeit in Erprobung, 3x Samsung Galaxy S7. Es ist geplant jedem Service-Außendienst-Mitarbeiter ein eigenen Tablet zur Verfügung zu stellen.
…
2.2.1.2. [bookmark: _Toc106797356]Software

Betriebssysteme der firmeneigenen Geräte:
· PCs / Laptops: Microsoft Windows 11
· Smartphones: iOS 14/15
· Tablets: Android 9/10
· …
Folgende Softwareprogramme sind derzeit in Gebrauch:
· ERP-System: SAP (Version xyz) – on premise
· DMS-System: PRO.FILE – on premise 
· Microsoft Office 365 
· …
2.2.1.3. [bookmark: _Toc106797357]Schnittstellen

Es besteht eine Schnittstelle zwischen SAP und PRO.FILE.
…
2.2.1.4. [bookmark: _Toc106797358]Netzwerk

In der Zentrale befindet sich ein LAN Netzwerk mit CAT5 Verkabelung zu allen Arbeitsplätzen. Durch die überwiegend mobilen Arbeitsplätze sind die Arbeitsplätze flexibel. Weiterhin können sich die Clients (auch Smartphones und Tablets) mittels WLAN in das interne Netzwerk einwählen. 
Außerhalb der Zentrale kann mittels VPN auf das Firmennetzwerk zugegriffen werden. 
Ein Gast WLAN mit separiertem Netz steht zur Verfügung. 
…
2.2.1.5. [bookmark: _Toc106797359]Internet

Alle Standorte verfügen über Business DSL Internetleistungen mit mind. einer festen IP Adresse.
…
2.2.2. [bookmark: _Toc106797360]IST-Zustand Prozesse

2.2.2.1. [bookmark: _Toc106797361]Allgemein

Die Serviceorganisation ist aktuell wie folgt aufgebaut:
· 1 Serviceleiter
· 5 Innendienstmitarbeitende
· 3 Service Helpdesk Mitarbeitende
· 2 Einsatzplaner
· 12 Servicetechniker
Prozesse im Service und After Sales werden durch eine Vielzahl verschiedener Anwendungen unterstützt.
…
2.2.2.2. [bookmark: _Toc106797362]Installierte Basis / Stammdaten (Anlagen-, Kunden-, Kontaktdaten)

Die Stammdatenverwaltung erfolgt im SAP ERP System. Zugriff auf Anlagen-, Kunden- und Kontaktdaten haben Mitarbeiter des Serviceinnendienstes sowie Teamleiter des Serviceaußendienst.
…
2.2.2.3. [bookmark: _Toc106797363]Dokumente & Dateien

Im zentralen DMS-System werden alle Dokumente abgelegt. Die Maschinendokumentation ist hier abrufbar.
…
2.2.2.4. [bookmark: _Toc106797364]Anfragen (Support, Ersatzteile etc.)

Anfragen werden über Outlook verwaltet. Es besteht eine zentrale Service-E-Mail-Adresse auf dessen Postfach die Service-Innendienstmitarbeiter Zugriff haben. 
…
2.2.2.5. [bookmark: _Toc106797365]Aufträge & Einsätze

Kaufmännische Prozesse von der Angebotserstellung bis zur Endabrechnung werden im zentralen ERP System abgebildet. 
Die Informationsübergabe zwischen Innendienst und Außendienst erfolgt über E-Mail, Telefon oder persönliche Gespräche.
…
2.2.2.6. [bookmark: _Toc106797366]Einsatzplanung & Disposition

Die Planung der Einsätze erfolgt in MS Excel. Die Routenplanung erfolgt über Google Maps.
…
2.2.2.7. [bookmark: _Toc106797367]Rückmeldungen (Zeiten, Teile, Berichte, Protokolle etc.)

Für jeden Einsatz füllt der durchführende Servicemitarbeiter einen papierbasierten Servicebericht aus. Zusätzliche Checklisten, Wartungsprotokoll, Vorabnahmeprotokolle etc. werden ebenfalls auf papierbasierten Vordrucken ausgefüllt. 
Ausgefüllte Berichte und Formulare werden zur Weiterverarbeitung (u.a. Abrechnung) an den Innendienst übergeben. Nach Scannen und Ablage im DMS System werden die papierbasierten Berichte in Ordnern abgelegt. 
…
2.3. [bookmark: _Toc106797368]Projektbezug

Das vorliegende Projekt ist ein unabhängiges Projekt/Teilprojekt/Schwesterprojekt des Projekts XYZ. …
2.4. [bookmark: _Toc106797369]Abkürzungen / Definitionen

2.4.1. [bookmark: _Toc106797370]Abkürzungen

[Auflistung aller eingeführten und verwendeten Abkürzungen]

2.4.2. [bookmark: _Toc106797371]Definitionen

2.4.2.1. [bookmark: _Toc106797372]Prioritäten für Anforderungen

	Priorität
	Zeithorizont

	Hoch
	Bei Projektstart

	Mittel
	Bis 6 Monate nach Projektstart

	Niedrig
	Bis 12 Monate nach Projektstart



2.5. [bookmark: _Toc106797373]Verteiler und Freigabe

	Rolle(n)
	Name
	Telefon
	E-Mail
	Bemerkungen

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



3. [bookmark: _Toc106797374]Konzept und Rahmenbedingungen

3.1. [bookmark: _Toc106797375]Ziele und Nutzen des Anwenders

Folgende Ziele und Mehrwerte sollen durch die Einführung einer zentralen Service-Software erreicht werden:
· 25+ % Produktivitätssteigerung im Service und After Sales durch Einführung einer zentralen Softwarelösung
· Eliminierung von System- / Medienbrüchen im Serviceablauf z.B. durch Digitalisierung von Berichten und Formularen
· Übersichtliche, zentrale Einsatzplanung mit automatischen Benachrichtigungen bei Änderungen 
· Vereinfachte Kommunikation und Kollaboration im Service durch zentrales Ticketingsystem und bessere Stammdatenqualität
· Ortsunabhängiger, mobiler Zugriff auf alle relevanten Informationen
· 15+ % verbesserte Kundenzufriedenheit
· Konsistente Antworten bei Kundenanfragen durch einheitliche Vorlagen
· Schnellere Antwortzeiten durch zentrale Anfragenverwaltung
· Höhere Transparenz zum Status der jeweiligen Anfrage
· 10+ % erhöhter Serviceumsatz
· Proaktive Ansprache basierend auf Erinnerungen / Aufgaben im Bezug auf verkaufte Maschinen
· Erhöhter Planungshorizont / Auslastungsgrad von Servicetechnikern
· Höhere Durchdringungsrate von Wartungsverträgen und Wartungsplänen
· …

3.2. [bookmark: _Toc106797376]Zielgruppe(n)

· Serviceinnendienst
· Serviceaußendienst
· Einsatzplanung
· …
3.3. [bookmark: _Toc106797377]Systemvoraussetzungen

Folgende Systemvoraussetzungen müssen erfüllt sein:
· Cloudbasierte Lösung
· Mobile App
· Benutzer mit Rollen-/Rechtekonzept
· Mehrsprachigkeit
· Plattformübergreifende Nutzung
· …
3.4. [bookmark: _Toc106797378]Ressourcen

3.5. [bookmark: _Toc106797379]Wechselwirkungen / Abhängigkeiten

4. [bookmark: _Toc106797380]Beschreibung der Anforderungen

4.1. [bookmark: _Toc106797381]Allgemein

	ID
	Anforderung
	Nutzen
	Priorität

	A-1
	Betreuung durch Software-Dienstleister (Implementierung & Support)
	Zeiteffiziente Einführung der Software
	Hoch

	A-2
	
	
	

	A-3
	
	
	



4.2. [bookmark: _Toc106797382]Installierte Basis / Stammdaten (Anlagen-, Kunden-, Kontaktdaten)

	ID
	Anforderung
	Nutzen
	Priorität

	IB-1
	360° Blick über die installierte Basis
	Gesteigerte Effizienz
	Hoch

	IB-2
	
	
	

	IB-3
	
	
	



4.3. [bookmark: _Toc106797383]Dokumente & Dateien

	ID
	Anforderung
	Nutzen
	Priorität

	DD-1
	Verknüpfung von Dokumenten mit Anlagen
	Gesteigerte Übersichtlichkeit
	Hoch

	DD-2
	
	
	

	DD-3
	
	
	



4.4. [bookmark: _Toc106797384]Anfragen (Support, Ersatzteile etc.)

	ID
	Anforderung
	Nutzen
	Priorität

	AM-1
	Zentrale Anfragenverwaltung für Anfragen aus unterschiedlichen Quellen, z.B. service@-Postfach, persönliche Postfächer, Telefonate
	Gesteigerte Transparenz im Innendienst
	Hoch

	AM-2
	
	
	

	AM-3
	
	
	



4.5. [bookmark: _Toc106797385]Aufträge & Einsätze

	ID
	Anforderung
	Nutzen
	Priorität

	AE-1
	Einfache Erstellung von Aufträgen inkl. allen wichtigen Informationen
	Gesteigerte Produktivität des Innendienstes
	Hoch

	AE-2
	
	
	

	AE-3
	
	
	



4.6. [bookmark: _Toc106797386]Einsatzplanung & Disposition

	ID
	Anforderung
	Nutzen
	Priorität

	EP-1
	Benutzerfreundliches System zur Einplanung von Aufträgen zu Servicetechnikern
	Gesteigerte Produktivität der Einsatzplanung
	Hoch

	EP-2
	
	
	

	EP-3
	
	
	



4.7. [bookmark: _Toc106797387]Rückmeldungen (Zeiten, Teile, Berichte, Protokolle etc.)

	ID
	Anforderung
	Nutzen
	Priorität

	RM-1
	Ausfüllen von Berichten ohne aktive Internetverbindung
	Gewährleistung der ortsunabhängigen Nutzung
	Hoch

	RM-2
	
	
	

	RM-3
	
	
	



4.8. [bookmark: _Toc106797388]Serviceportal

	ID
	Anforderung
	Nutzen
	Priorität

	SP-1
	System muss an Firmendesign angepasst werden können
	Umsetzung der Corporate Identity
	Hoch

	SP-2
	
	
	

	SP-3
	
	
	



4.9. [bookmark: _Toc106797389]Datensicherheit

	ID
	Anforderung
	Nutzen
	Priorität

	SI-1
	ISO/OEC 27001 Zertifizierung genutzter Rechenzentren
	Gewährleistung der Datensicherheit
	Hoch

	SI-2
	
	
	

	SI-3
	
	
	



4.10. [bookmark: _Toc106797390]Schnittstellen

	ID
	Anforderung
	Nutzen
	Priorität

	ST-1
	Regelmäßige Aktualisierung der installierten Basis / Stammdaten
	Gewährleistung der Datenvollständigkeit
	Hoch

	ST-2
	
	
	

	ST-3
	
	
	



4.11. [bookmark: _Toc106797391]Sonstiges

	ID
	Anforderung
	Nutzen
	Priorität

	X-1
	
	
	

	X-2
	
	
	

	X-3
	
	
	



5. [bookmark: _Toc106797392]Zeitplan

· Finalisierung des Lastenhefts bis …
· Erstellung eines Pflichtenhefts bis …
· Entscheidung für Software bis …
· Beginn der Einführung ab …
· Go-Live bis …
[image: Ein Bild, das Tisch enthält.
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6. [bookmark: _Toc106797393]Budget

7. [bookmark: _Toc106797394]Anhang
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