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Entwicklung eines Return-Material-Authorization Prozesses
im internationalen Projektgeschaft einer ,,Connected Company“

Eine Fallstudie Uber die EinfUhrung eines einheitlichen Reparaturservice-Portals in einem global agierenden Technologieunternehmen

Forschungsfrage

Wie kann der Gestaltungsprozess der Reparaturabwicklung innerhalb eines global agierenden
Technologieunternehmens unter modernen Gesichtspunkten standardisiert und effizient gestaltet werden?

Methodik

e Konstruktiv-evaluative Forschung

e Systemanalyse nach Krallmann 2010
e Fallstudienmethode nach Borchardt & Géthlich 2009
e Erstellung Anforderungskatalog und Schwachstellenanalyse
e Prozessoptimierung und —neugestaltung
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Losungsansatz

e Einfuhrung eines RMA-Systems, um die Vereinfachung,

Automatisierung und Globalisierung der bisherigen
,manuellen” Prozesse durch eine international

einsetzbare Softwarelésung, zu ermaoglichen.
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Ergebnisse

e Maximale Geschwindigkeit
minimale Antwortzeit

der Informationsverarbeitung,

e Moderne Kunden-Kommunikationstechnik nach globalen

und regionalen Anforderun
e Reduzierung der Komplexit

gen
at um ca. 70%

e Aufwandsreduzierung um ca. 70%
e Globale Prozessstandardisierung (inkl. Backup)
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