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Wie lassen sich Produkte und Dienstleistungen zwischen KMU bzw. zwischen
KMU und offentlicher Verwaltung vermitteln, transparent darstellen, optimieren?

Wie lasst sich Kundenzufriedenheit und Kundenbindung herstellen?

« Optimierung von Prozessen durch Nutzung einer Lernplattform uber Internet

« Senkung der Prozesskosten durch webbasierte Qualifizierung und Betreuung

« Extrem einfache und intuitive Handhabung des Wissensabrufs
« wahrend der aktuellen Projektarbeit: konkrete Wissensaneignung, Nachschlagewerk

« vielfaltige Kommunikationsformen und Dokumentenstandardisierung
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Supported Distance Learning Basis
+ Lernende: einfache Handhabung + Zope-Server, ZODB, Python, ZPT
+ Tutoren: vielfaltige Betreuung + XML, XSL, XHTML; CSS
+ Autoren: angeleitete Erstellung + Barrierefreie Contenterstellung
+ Administrator: geringer Aufwand + Multilingualer,-medialer Austausch
+ Didaktik: Stationenlernen; Map + OpenOffice/Word03;Freemind/MM
Seminarbegleitend Blended Learning elLearning
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Kurs ,Gebaudereinigung” als Mindmap fur die im Prozess involvierten Mitarbeiter.

Im Workshop erhalten alle Teilnehmer Zugang zur Lernplattform, so dass
» die Entwicklung gezeigt,

» die Lernprozesse und die kommunikative Zusammenarbeit simuliert,

» die bisherigen Erfahrungen besprochen werden konnen.
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Herausforderungen:

+ konsequente Prozessanalyse

Wirkungen:

+ Darstellung kommunaler Prozesse

+ einfache Darstellung

+ Erkennen von Bruchen

+ Formulierung von Erfahrungen

+ Erh6hung der Qualitat

+ ,notwendig” versus ,nice to have”

+ Transparenz

+ viel Text ,verarbeiten®

+ Qualifikation eigener Mitarbeiter

Professioneller Arbeitsbeginn

Fachliche Sicherheit

Dokumentenmanagement
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» Optimierung der Ausgaben, gezieltere Projektbetreuung und
erhohte Lernbereitschaft durch Qualifizierung wahrend des Projektes.

« Zeit- und ortsunabhangiger, aktiver und nachhaltiger Erwerb
professionellen, angewandten Wissens
bei gleichzeitiger Optimierung der Organisation.

- Qualitatssicherung und Ubergabe standardisierter Leistungen.

+ Wissen in kleinen Portionen abrufbar

+ jederzeit nachschlagbar und vertiefbar

+ systematische Aneignung oder auszugsweise

+ Ubersichtlich und didaktisch aufbereitet

3. Fernausbildungskongress (FAK), Bundeswehrhochschule Hamburg
Workshop: Technologiegestitzter After Sales Service fir KMU ¢ Scholl, Jung, Niemczik, Brenstein « 19.-21.9.2006 « Seite 6



. Die Idee
g |
bebra . é&ﬂzﬁ“

* Innovation unseres Ansatzes:
- Relevante Inhalte werden vom Geschaftspartner in einfacher Weise selbst erstellt
- Inhalte sind praxisorientiert am tatsachlichen Businessprozess angepasst
- Geschaftsprozesse werden fur alle Beteiligten systematisiert und transparenter
- Notwendiges Wissen fuhrt zu einer zielgerichteten Qualifizierung aller Beteiligten
- Kommunikationsmoglichkeiten werden verbreitert und qualifizieren ebenfalls

- Ubertragbarkeit unseres Ansatzes:
- generell auf viele Dienstleistungsprozesse zwischen Geschaftspartnern anwendbar
- interessant fur Ablaufe mit geringer Durchlaufquote und hoher Vergessensrate

« Einsparpotenziale unseres Ansatzes:
- weniger Prasenz beim Kunden (Vorbereitungs-, Reise-, Beratungszeit minimiert)
- standardisierte, aber flexible gemeinsame Arbeitsgrundlage der Geschaftsprozesse
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