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Ticketing Systeme sind der Hebel, mit dem verstreute Informationen, lange Reaktionszeiten
und unklare Verantwortlichkeiten im Facility Management gezielt reduziert werden. Dieser
Leitfaden erklart praktisch, welche funktionalen Anforderungen ein FM-Ticketing erfullen
muss, wie Sie es sauber mit CAFM, BIM, loT und ERP integrieren und Workflows so gestalten,
dass Reaktionszeiten messbar sinken und SLA-Compliance erreicht wird. Praxisnahe
Checklisten, KPIs und ein konkreter Umsetzungsfahrplan begleiten Pilotierung, Rollout und
laufende Optimierung.

Warum ein Ticketing System im Facility
Management strategisch wirkt

Kernaussage: Ticketing Systeme verwandeln Facility Management von einem reaktiven
Stérungsprozess in ein steuerbares Service-Produkt mit messbaren Ergebnissen. Sie schaffen
nicht nur Nachverfolgbarkeit, sondern liefern die Datenbasis fur Entscheidungen zu
Verfugbarkeit, Personaleinsatz und Kostenallokation.

Was strategisch erreicht wird

» Operative Transparenz: Einheitliches Ticketmanagement ersetzt E-Mail-Inseln und
Notizzettel; Dashboards machen Backlog, SLA-Compliance und Engpasse sichtbar.

» Kostensteuerung: Service-Ticketing verbunden mit ERP ermdéglicht exakte Verfolgung
von Material- und Fremdleistungskosten pro Asset oder Standort.

 Verflgbarkeit und Nutzerzufriedenheit: Priorisierung und SLA-Management reduzieren
Ausfallzeiten und erhohen die Akzeptanz bei Nutzern.

» Skalierbare Prozesse: Regelbasierte Eskalationen und Workflow-Automatisierung
erlauben standardisierte Ablaufe Uber mehrere Standorte hinweg.

Praktische Einschrankung: Ein Ticketing-System allein verandert nichts, wenn Stammdaten
fehlen oder Tickets automatisch ohne Kontext erzeugt werden. Automatisierte
Ticketerzeugung aus IoT ist nutzlich, aber ohne Asset-IDs, Standorthierarchie und Filterregeln
fuhrt sie zu Larm und ineffizienten Einsatzen.

Integrationsbedarf: In der Praxis funktionieren Support-Software und Helpdesk-Systeme nur
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dann strategisch, wenn sie verlasslich mit CAFM, BIM und ERP verknupft sind. Achten Sie auf
API-first-Architekturen, Webhooks und Authentifizierung per OAuth2/SAML; sonst entstehen
Medienbriche und Doppelarbeit.

Konkretes Beispiel: In einem Krankenhaus generiert ein defekter Klimasensor ein Ticket, das
via BIM-Referenz das betroffene OP-Zimmer identifiziert. Das Ticket wird automatisch als
kritisch priorisiert, die Disposition erhalt Angabe zu Ersatzteilen aus dem ERP, und der
Techniker sieht auf dem Tablet die Asset-Historie — Folge: kurzere Dispositionszeiten und
weniger Notfalleinsatze.

Taktischer Rat: Starten Sie mit den 10 haufigsten Ticketkategorien und klar definierten SLA-
Baselines. Ein engerer Fokus bringt schneller erkennbare Verbesserungen als ein vollstandig
automatisiertes System, das noch ungelerntes Rauschen produziert.

Wichtig: Messen Sie zu Beginn nicht nur Reaktionszeiten, sondern auch Ticketqualitat: Anteil
falsch zugeordneter Tickets, Nachbearbeitungsfalle und Mobilfunk-Offline-Falle sind frihe
Indikatoren fur Integrations- und Datenprobleme.

Nachster Schritt: Priorisieren Sie Pilot-Use-Cases mit hohem Geschaftsimpact (z. B. kritische
Haustechnik in Kliniken oder Lagerklimakontrolle) und legen Sie klare Akzeptanzkriterien fest,
bevor Sie skalieren. Fur technische Anforderungen siehe auch CAFM-Software Vergleich und
Auswahlkriterien auf CAFM-Blog.de und die ISO-Rahmenbedingungen bei ISO 41001.

Kernfunktionalitaten, die ein Ticketing
System fur FM bieten muss

Kernanforderung: Ein taugliches Ticketing System flur FM muss Tickets nicht nur erfassen,
sondern sie automatisch einordnen, anreichern und zielgenau zum richtigen Bearbeiter
bringen. Ohne zuverlassige Erfassungskanale und Duplikaterkennung entsteht schnell
Rauschen statt Steuerbarkeit.
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Technische Bausteine und funktionale
Minimalanforderungen

e Multichannel-Intake: Self-Service-Portal, E-Mail-Parsing, Telefon-CTI-Integration, loT-
Events und Direktlinks aus BIM sollten gleichermalen akzeptiert werden;
deduplizierung und Prioritatsaufschlisselung Pflicht.

* Flexibles Ticket-Schema: Pflichtfelder pro Kategorie, frei definierbare Dropdowns,
Tagging und strukturierte Kurzbeschreibungen fur spatere Analysen.

* Routing nach Kompetenz: Regeln, die Standort, Skill-Matrix und Verfugbarkeit
kombinieren; manuelle Overrides erlauben, aber default automatisiert.

e Template-basierte Workorders: Vorbereitete Checklisten, Ersatzteil-Positionen (ERP-
Referenz) und Zeitvorgaben reduzieren Nacharbeit.

e Evidenz und Audit: Foto-, Video- und Log-Anhange, Zeitstempel fur jede
Statusanderung und Unterschrifts-/Signaturfelder fur Abnahmen.

e Bulk-Operationen und SLA-Pausen: Massenschliefung, Reassignment und SLA-Hold fur
geplante Stillstande.

Einschrankung: Automatisierte Triages und Kl-basierte Kategorisierung sind hilfreich,
funktionieren aber nur mit sauberem historischen Datensatz. Wenn Stammdaten lUckenhaft
sind, verursachen intelligente Regeln mehr Fehlzuordnungen als sie losen.

Praktischer Trade-off: Jede zusatzliche Pflichtinformation erhdht Datenqualitat, senkt aber die
Akzeptanz bei Technikern auf dem Tablet. Priorisieren Sie Pflichtfelder fur die 10 haufigsten
Kategorien und nutzen Sie progressive Profiling fur weniger wichtige Felder.

Konkretes Beispiel: In einem Logistikzentrum erzeugt ein Temperatur-Sensor ein Ticket, das
automatisch die betroffene Lagerzone per BIM-Referenz erganzt und die betroffenen Chargen
im ERP markiert. Das System legt zeitgleich einen Hold-Workflow an, informiert
Qualitatsmanagement und plant einen Techniker mit passender Qualifikation — inklusive
Temperatur-Log und Fotos als Beweismittel.

Integrationsfokus: Definieren Sie Integrationsvertrage fur Asset-IDs, Event-Payloads und
idempotente Webhooks; das spart spater Debug-Aufwand. Prafen Sie CAFM-Software
Vergleich und Auswahlkriterien und die Anforderungen aus ISO 41001 als Referenz fur
Prozess- und Datenanforderungen.
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Wichtig: Benutzerfreundliche Intake-Formulare plus saubere Stammdaten bringen mehr
operative Wirkung als eine breite Palette automatischer Regeln ohne Datenqualitat.

Minimal-Check bei Auswahl: Multichannel-Intake, konfigurierbare Ticket-Schemata, Skill-
basiertes Routing, Workorder-Templates mit ERP-Referenz, lickenlose Audit-Trails, Bulk-Tools
und offene Integrationsschnittstellen.

Workflows modellieren: Von
Storungsmeldung bis Nachbearbeitung

Kernbehauptung: ticketing systeme mussen Workflows nicht nur abbilden, sondern in klaren
Schichten orchestrieren, sonst bleiben Reaktionszeit-Verbesserungen punktuell und nicht
reproduzierbar. Modellieren heit: Intake, Entscheidung, Ausfuhrung, Abschluss und
Qualitatssicherung sauber trennen.

Schichten des Workflow-Frameworks

Layer-Ansatz: Jedes Ticket durchlauft funf funktionale Layer. Intake sammelt Kontext
(Multichannel, 10T, BIM-Referenz). Triage entscheidet Kategorie und Prioritat. Disposition
wahlt Ressourcen und Termine. Ausfuhrung liefert Arbeitsschritte und Ersatzteil-Links ins
ERP. Nachbearbeitung schliesst mit Abnahme, Kostenbuchung und Qualitats-Check ab.

1. Prozessaufnahme: Dokumentieren Sie Stakeholder-Aktionen mit Zeitstempeln und
RACI sowie Referenzen zu Asset-IDs.

2. Zustandsmodell: Definieren Sie eine knappe Menge an Statuswerten (z. B. New -
Assigned - Working - Pending - Resolved - Verified).

3. Template-Bausteine: Erstellen Sie wiederverwendbare Workorder-Module mit
Checklisten, benoétigten Materialien und Standardzeiten.

4. Routing-Logik: Regeln nach Standort, Skill, SLA-Bucket und verfigbarem Material;
Webhooks fur Echtzeit-Integration.

5. Ausnahme- und Eskalationspfade: Explizite Regeln flr SLA-Verletzungen, geanderte
Prioritat und Wiedererdffnungen.

6. Mess- und Review-Punkte: Stellen Sie an definierten Ubergangen Messpunkte fir
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MTTR, Erstlosungsrate und Ticketqualitat ein.

Praktischer Trade-off: Je feingranularer Routing-Regeln, desto besser die Automatisierung,
aber desto grosser das Risiko, dass Workarounds entstehen. In der Praxis zahlt es sich aus,
Regeln zunachst restriktiv fur hochfrequente Falle einzufuhren und komplexe Pfade erst nach
Messdaten zu erweitern.

Konkretes Beispiel: Ein Sensoralarm erzeugt ein Ticket mit BIM-Lokation und ERP-
Teilreferenz; die Triage pruft automatisiert historische Events und markiert das Ticket als
temporarily pending, wenn ein Wartungsfenster aktiv ist. Anschliessend disponiert die
Plattform einen Techniker mit der passenden Qualifikation, das Ersatzteil wird reserviert und
nach Abschluss wird eine Foto-basierte Abnahme erzwungen, bevor Kosten ins ERP gebucht
werden.

Fehler, den viele machen: Workflows zu vollstandig im Design festlegen. In der Realitat
andern sich Prioritaten und Lieferzeiten; konfigurierte Workflows mussen versionierbar sein
und Uber ein Release-Verfahren gepflegt werden. Behandeln Sie Workflow-Config wie Code:
Versionskontrolle, Test-Deploy und Change-Owner.

Tipp: Verknupfen Sie Workflow-Reviews mit KPI-Meetings. Wenn ein Ticketpfad mehr als 10
Prozent Reopens erzeugt, ist das ein klares Signal fur Nacharbeit am Template oder an der
Stammdaten-Qualitat.

Wichtig: Sorgen Sie fruh fur klare Schnittstellenvertrage zu CAFM/BIM/ERP (Asset-IDs, Event-
Payloads, idempotente Webhooks). Ohne diese Vereinbarungen werden automatisierte
Schritte unzuverlassig und erhohen das Verwaltungsaufkommen.

Wenn Sie Details zur technischen Integration brauchen, prufen Sie Auswahlkriterien im CAFM-
Software Vergleich und die Prozessanforderungen in ISO 41001. Fur Praxis-Implementationen
bietet die ServiceNow Facilities-Seite nutzliche Referenzen zur Integrationsarchitektur:
ServiceNow Facilities.
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Integration mit CAFM, BIM, loT und ERP:
Datenflusse und Schnittstellen

Kernthese: Fur funktionierende ticketing systeme ist die Integration nicht nice-to-have,
sondern der Schaltkreis, der Ereignisse in verwertbare Arbeit verwandelt. 10T liefert
Rohereignisse, BIM liefert Kontext fur die Lokalisierung, CAFM liefert Asset-Kontext und
Historie, ERP liefert Teile- und Bestellinformationen. Wenn diese Quellen nicht deterministisch
zusammenspielen, entstehen Doppelarbeit, Fehlzuordnungen und verlangerte
Durchlaufzeiten.

Datenflussmuster - was praktisch
zusammenlaufen muss

Quelle Typischer Payload / Zweck Integrationsanforderung
Event (z. B. Temperatur, Asynchrones Messaging
loT-Sensoren Alarm) zur automatischen (MQTT/AMQP), Entkopplung Uber
Ticketerzeugung Broker, Debounce/Noise-Filter
Objekt-Referenz fur Lesende API oder Dateiverknupfung;
BIM-Modelle Raum/Asset, Visualisierung eindeutige Objekt-IDs, Koordinaten-
im Ticket Mapping
Asset-Historie, CRUD-API mit Master-Data-Vertrag;
CAFM Wartungsplane, Transaktionale Konsistenz bei Asset-
Standorthierarchie Updates
Teileverfugbarkeit, Sichere REST-APIs oder Batch-
ERP Bestellungen, Schnittstellen fur Bestell- und
Kostenbuchung Kostenstornos
Mobile App / Status-Updates, Fotos, Konfliktauflosung bei Re-Sync,
. . : idempotente Updates, Delta-
Dispatcher Unterschrift, Offline-Sync >
Ubertragung
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Wesentlicher Trade-off: Sie entscheiden zwischen synchronen API-Aufrufen (einfach, aber
anfallig bei Ausfallen) und ereignisgetriebener Architektur (robust und skalierbar, aber
verlangt Engineering fur Reconciliation und ldempotenz). In der Praxis funktioniert fur FM bei
hohem Sensoraufkommen meist ein hybrider Ansatz: kritische Prufungen synchron,
Massenereignisse asynchron.

Konkretes Beispiel: Ein KiihIraum-Sensor meldet eine Uberschreitung der Solltemperatur. Das
Event landet im Message-Broker, das ticketing systeme erzeugt ein Ticket mit BIM-Lokation,
liest die Asset-Historie aus dem CAFM und pruft im ERP, ob ein Ersatzteil verfugbar ist. Wenn
kein Teil im Lager ist, wird automatisch eine Bestellung angestofen und der Techniker mit
passender Qualifikation disponiert; alle Schritte dokumentiert das Ticket IUckenlos.

Sicherheits- und Governance-Aspekt: Schnittstellen mussen mit OAuth2/SAML abgesichert,
Audit-Logs revisionssicher und personenbezogene Daten DSGVO-konform behandelt werden.
Middleware/iPaaS-Losungen wie ServiceNow Integration Hub oder andere Plattformen
erleichtern Konnektoren, bringen aber Kosten- und Lock-in-Risiken mit sich.

Handlungsregel: Legen Sie vor der technischen Umsetzung einen Master-Data-Contract fest
(Asset-IDs, Standorthierarchie, Feldtypen, Update-Frequenzen). Ohne klare
Datenvereinbarungen bleibt Automatisierung fehleranfallig. Fur Prozess- und
Datenanforderungen prufen Sie auch I1SO 41001 und unseren CAFM-Software Vergleich.

Nachster Schritt: Fihren Sie eine 1-tagige Data-Mapping-Session mit CAFM-, BIM- und ERP-
Verantwortlichen durch, erstellen Sie Beispiel-Payloads und definieren Sie idempotente
Webhook-Vertrage. Ohne diese Vorarbeit bleiben Integrationen teuer und fehleranfallig.

Automatisierung, SLA-Management und
Echtzeit-Reporting

Klare Feststellung: Automatisierung entscheidet, ob ticketing systeme im FM Effizienz
schaffen oder zusatzlichen Verwaltungsaufwand produzieren. Richtig umgesetzt reduziert sie
manuelle Disposition, beschleunigt Eskalationen und liefert die Datenbasis flr belastbare
SLAs.

Praktischer Ansatz: Automatisieren Sie drei Dinge zuerst: 1) Intake-Anreicherung
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(loT/BIM/CAFM-Metadaten), 2) einfache Routing-Entscheidungen (Skill + Standort +
Verflgbarkeit) und 3) SLA-Status-Notifications. Diese drei Funktionen liefern sofort messbare
Wirkung; alles andere kann schrittweise erganzt werden.

Trade-offs und Grenzen der Automatisierung

Wichtiger Trade-off: Automatisierte Entscheidungen bendtigen saubere Stammdaten. Ohne

konsistente Asset-IDs, Standorthierarchie und vertrauenswurdige historische Tickets schlagt
Automatisierung leicht fehl und erzeugt Fehlzuweisungen. Folge: mehr Reopens, reduzierte

Erstlosungsraten und Frust bei Technikern.

Konkrete Begrenzung: Automatische Priorisierung ist nur so gut wie die Mappings. Vermeiden
Sie komplexe KI-Regeln in frihen Phasen; beginnen Sie mit deterministischen Regeln und
erweitern Sie nach Messdaten. Setzen Sie Versionierung fur Rule-Sets ein und testen
Anderungen in einem Pilotgebiet.

Konkretes Beispiel: In einer Universitatsmensa |0st ein Wasserleck-Sensor ein Ticket aus, das
automatisch mit der BIM-Raum-ID angereichert wird. Das System pausiert Kuchenbetrieb
uber das Facility-BMS, reserviert einen Klempner mit passender Zertifizierung und bestellt
das Ventilteil aus dem ERP-Lager. Ergebnis: geringere Gebaudeschaden und ein klarer Audit-
Trail fur die Versicherungsabwicklung.

SLA-Design, das tatsachlich funktioniert: Definieren Sie SLAs auf Basis von realen Percentiles
statt Mittelwerten. Praxisregel: Nehmen Sie P75 historischer Reaktionszeiten als Ausgangs-
SLA, nicht den Durchschnitt. Legen zusatzlich SLO-Buckets fur kritische Assets an und
definieren automatische Escalations bei 50/75/90 Prozent des SLA-Limits.

Reporting in Echtzeit - was wirklich zahlt: Operational Dashboards sollen zwei Nutzergruppen
bedienen: Dispatcher (Live-Queues, SLA-Countdowns, Reassign-Buttons) und Management
(Trendlinien, P95-Reaktionszeiten, Backlog-Heatmap nach Standorten). Erganzen Sie mit
Streaming-Alerts via Webhook in Slack/Teams fur SLA-Verletzungen und mit einem
Zeitreihen-Store fur historische Trendanalyse.

Mess-Tipp: Messen Sie Ticketqualitat zusatzlich zu SLA-Zahlen: Anteil falsch getaggter
Tickets, Reopen-Rate innerhalb von 7 Tagen und Offline-Sync-Konflikte. Diese Kennzahlen
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zeigen, ob Automatisierung wirklich weniger Arbeit erzeugt oder nur andere Arbeit
verschiebt.

Automatisierung ist Hebel und Risiko zugleich: Start klein, messen mit Percentiles, und
automatisieren nur dort, wo Stammdaten und historische Qualitat verlasslich sind.

Handlungsregel: Definieren Sie SLAs datengetrieben (P75/P90), automatisieren Intake-
Anreicherung und konfigurieren Eskalationen mit klaren Thresholds (z. B. erstes Reminder bei
50 Prozent der SLA-Zeit). Prifen Sie Integrationsvertrage mit CAFM/ERP/BIM vor
Automatisierungsprojekten.

Implementierungsfahrplan und Change
Management

Konkrete Feststellung: Ein klar gestaffelter Implementierungsfahrplan plus gezieltes Change
Management entscheidet in der Praxis, ob ticketing systeme schnell Nutzen bringen oder
langfristig als zusatzliches Hindernis empfunden werden.

Phasenplan — pragmatisch und iterativ

* Phase 0 - Vorbereitung (1-2 Wochen): Daten- und Stakeholder-Workshop; definieren
Sie den Master-Data-Contract fur Asset-IDs, Standorthierarchie und Feldtypen. Legen
Sie die Governance-Rollen fest (Owner fur Workflows, Integrationen, Data Steward).

e Phase 1 - Requirements & Minimal Scope (2-6 Wochen): Erarbeiten Sie nur die
Anforderungen fur die 8-12 haufigsten Ticketkategorien; vermeiden Sie groRe Feature-
Wiunsche. Produzieren Sie akzeptanzfahige User Stories fur Intake, Routing und SLA-
Notifikationen.

e Phase 2 - Pilot (6-8 Wochen): Ein Standort, zwei Domanen (z. B. Klima + Elektro),
echter Betrieb mit Live-Teams. Messen Sie vorab Baselines und definieren Sie
Akzeptanzkriterien fir Go/No-Go.

* Phase 3 - Iterativer Rollout (pro Standort 2-4 Wochen): Rollout in Wellen nach
Komplexitat; immer mit einem Freeze-Period fiir Workflow-Anderungen und einer
Rollback-Option.
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e Phase 4 - Stabilisierung & Optimierung (3 Monate): RegelmaRige Reviews,
Fehlerkorrekturen, Trainingserganzungen und Erweiterung der Automatisierungen auf
Basis von Messdaten.

Wichtig zu bedenken: Geschwindigkeit ist nutzlich, aber Datenqualitat ist der Hebel. Ein zu
schneller Rollout ohne saubere Asset-Zuordnung erhoht Reopens und Ticket-Duplikate
deutlich. Daher: Daten-Gating vor groRflachigem Rollout.

Konkretes Beispiel: In einem kommunalen Verwaltungsgebaude wurde ein Pilot fur
Beleuchtung und Klima durchgefuhrt. Nach acht Wochen war die Dispositionszeit spurbar
kUrzer, weil Tickets automatisch mit CAFM-Asset-IDs angereichert wurden; das Team nutzte
die Erkenntnisse fir zwei einfache Workflow-Anderungen, bevor der Rollout auf weitere
Liegenschaften folgte.

Change Management — was wirklich wirkt

* Quick Wins vor Vision: Liefern Sie sichtbare Erfolge in den ersten 30 Tagen (z. B.
automatisierte Intake-Anreicherung fur kritische Assets).

» Superuser-Netzwerk: Trainieren Sie 2-3 Power-User pro Standort; sie sind effektiver als
zentrale Schulungen allein.

 Training on the job: Kombination aus kurzen E-Learnings, 1:1-Sessions und
eingebetteten Hilfetexten in der mobilen App erhoht Akzeptanz.

« Change-Owner und Release-Board: Jede Workflow-Anderung braucht einen
verantwortlichen Owner, eine Testumgebung und eine Freigabe durch ein kleines
Board.

Praktische Einschrankung: Zu viele individuelle Anpassungen am Anfang sind ein Zeitfresser.
Standardprozesse bringen Skalenvorteile; Customizing erst nach stabiler Betriebserfahrung
und klaren Kosten-Nutzen-Analysen.

Gating-Kriterien und KPIs fur Go/No-Go

» Datenqualitat: Duplicate-Rate < 5% auf Pilot-Tickets; Asset-Linking-Quote > 90% bei
kritischen Kategorien.

e Akzeptanz: 80% der Techniker fuhren Tickets mit der Mobile-App durch oder
aktualisieren Status innerhalb definierter Zeiten.
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e Prozessstabilitat: Reopen-Rate in 7 Tagen unter vorher definiertem Schwellenwert;
automatische Eskalationen funktionieren zuverlassig.

* Integrationen: Idempotente Webhooks und API-Contracts verifiziert; ERP-
Reservierungen und CAFM-Historie sind nachweisbar im Ticket.

Handlungsregel: Legen Sie vor dem Rollout klare, messbare Akzeptanzkriterien fest und
koppeln Sie Freigaben an reale KPIs und einen Data-Gate-Review. Fur technische Vorlagen
nutzen Sie unseren CAFM-Software Vergleich und Auswahlkriterien auf CAFM-Blog.de und
orientieren sich an den Prozessanforderungen in ISO 41001.

Nachster Schritt: Definieren Sie die Pilot-Akzeptanzkriterien schriftlich, flhren Sie eine Data-
Mapping-Session durch und benennen Sie Change-Owner bevor die erste Ticketflut live geht.

Kurzform: Pilot eng, Messkriterien klar, Superuser ausbilden, Customizing zurtckhalten. Nur
so werden ticketing systeme im FM zum Werkzeug statt zum neuen Problem.

Praxisbeispiele und typische
Ergebniswerte

Ergebnisfokus: ticketing systeme zeigen ihren Wert erst, wenn konkrete Betriebskennzahlen
messbar besser werden. Reine Feature-Listen helfen nicht weiter — Entscheidend sind
Veranderungen bei Reaktionszeit, Erstldsungsrate, Anzahl unnétiger Vor-Ort-Einsatze und der
Transparenz von Materialkosten.

Drei realistische Szenarien mit konkreten Werten

» Data-Center Cooling: Vor Einfihrung lagen mediane Reaktionszeiten bei kritischen
Kihlalarmen bei rund 180 Minuten; nach Integration von IoT, BIM-Lokation und
automatischer Disposition sank der Median auf etwa 50 Minuten. Wichtig: die
Automatik muss mit einer Prifregel kombiniert werden, sonst fuhren Fehlalarme zu
ungeplanten Shutdowns und hohen Kosten fur Nachtests.

* Filialkette - Fahrtreppen und Aufzige: Mobile Ticketaufnahme plus fotografische
Belege erhoht die Erstlosungsrate von ~48% auf rund 72% in den ersten Monaten, weil
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Techniker sofort Ersatzteillinks und Checklisten erhalten. Die Folge in der Praxis:
weniger wiederholte Einsatze und geringere Customer-Complaint-Raten an StolSzeiten.

e Pharma-Produktionslinie (Cleanroom): Automatisierte Tickets bei
Feuchteabweichungen verhinderten in einem Beispielbetrieb 2 bis 4 Chargenverluste
pro Jahr. Die Investition in Sensorik plus sicheres Ticketing amortisierte sich primar
uber vermiedene Produktionsausfalle und Prufkosten bei Audits.

Trade-off und Grenze: Hohere Sensitivitat der Ticketerzeugung erkennt mehr Probleme,
erhoht aber auch Fehlalarme. In sicherheits- oder produktionskritischen Umgebungen
funktioniert ein rein automatisches Routing nur mit human-in-the-loop-Prufungen und
robusten Filterregeln. Entscheidend ist die Kalibrierung von Sensitivitat versus Prazision.

Praxis-Taktik: Wahlen Sie fur Piloten Assets mit hohem Kosten- oder Risikoprofil pro Vorfall.
Messen Sie nicht nur MTTR, sondern auch Dispatch-Kosten pro Einsatz, Duplicate-Rate und
ETA-Genauigkeit. Diese Kombination zeigt, ob Automatisierung echte Einsparungen bringt

oder nur die Arbeit verschiebt.

Benchmarks (orientierend): Erstlosungsrate > 65% gilt als gutes Ziel nach Stabilisierung;
Duplicate-Rate < 2% zeigt funktionierende Intake-Logik; Anteil automatisierter, korrekt
angereicherter Tickets > 40% signalisiert reife Integrationen mit CAFM/ERP/BIM.

Als nachster Schritt: Legen Sie vor Pilotstart messbare Akzeptanzkriterien fest (z. B. Ziel-First-
Fix, Duplicate-Rate, Kosten pro Einsatz) und fuhren Sie eine kurze Data-Mapping-Session mit
CAFM-, BIM- und ERP-Verantwortlichen durch. Fur technische Vorgaben nutzen Sie den CAFM-
Software Vergleich und die Prozessanforderungen in ISO 41001.

Wichtig: Ein guter Pilot zeigt nicht nur verkurzte Reaktionszeiten, sondern auch reduzierte
Fehlalarme und nachweisbare Einsparungen bei Disposition und Materialkosten.

Kontinuierliche Verbesserung und
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Governance nach der Einfuhrung

Kernaussage: Nach dem Livegang entscheidet Governance daruber, ob ticketing systeme
dauerhaft Effizienz liefern oder nur kurzfristig Verbesserungen zeigen. Technische Stabilitat
allein reicht nicht; kontinuierliche Datenpflege, Anderungssteuerung und klare
Verantwortlichkeiten sind die operative Grundlage.

Setzen Sie drei Mindestregeln sofort um: ein benanntes Data Steward-Rollenprofil fir
Stammdaten, einen Workflow-Owner fur jede Ticket-Kategorie und ein kleines Release-Board
fir Workflow-Anderungen. Diese Regeln verhindern, dass jeder Stakeholder ad-hoc
Anpassungen macht und Prozesse Uber die Zeit zerfasern.

Governance-Rollen, Review-Zyklen und
Entscheidungsrechte

Verankern Sie Review-Zyklen in der Betriebsroutine: kurze tagliche Queue-Checks fur
Dispatcher, ein wochentliches Tactical-Meeting fur kritische AusreiBer und ein monatliches
KPI-Review mit den Prozess-Ownern. Fiir strategische Anderungen braucht es ein
quartalsweises Release-Board, das Konfigurationsanderungen absegnet und Regressionstests
fordert.

Rolle Hauptaufgabe

Pflegt Asset-Master, validiert Automatisierungs-Mappings,

Data Steward verantwortet Datenqualitat

Definiert und priorisiert Workorder-Templates, Uberwacht

Workilow Owner Reopen- und Nachbearbeitungsraten

Genehmigt Workflow-Anderungen, plant Deploys, besitzt

Release Board Rollback-Strategien

Service Owner Business-Entscheidungen zu SLAs, Eskalationsregeln und
(FM) Budgetfreigaben
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Rolle Hauptaufgabe

Koordiniert API-Anderungen, Schnittstellentests und

Vendor Liaison Fehlerbehebungen mit Anbietern

Praktischer Trade-off: Zu viele Governance-Stufen verlangsamen notwendige Korrekturen; zu
wenige erlauben driftende Prozesse. In der Regel funktioniert ein zweistufiges Modell:
schnelle operative Freigaben unterhalb eines Schwellenwerts und formale Board-Reviews flr
alle Konfigurationsanderungen, die Integration oder SLA-Verhalten beeinflussen.

Konkretes Beispiel: In einem Universitatsklinikum zeigte das Monitoring nach Launch eine
auffallige Wiederer6ffnungsrate bei HVAC-Tickets. Der Data Steward fand fehlerhafte Asset-
Links aus dem CAFM; eine gezielte Datenbereinigung und eine kleine Anderung im Triage-
Formular reduzierten Nachbearbeitungen deutlich. Die Lésung war keine neue Funktion,
sondern Governance: Datenfix + kontrollierte Workflow-Anderung.

Bewerten Sie Governance-MaBnahmen an ihren Auswirkungen: nicht nur SLA-Einhaltung,
sondern auch an der Entwicklung von Ticket-Qualitat (korrekte Kategorisierung, idempotente
Webhook-Verarbeitung, Anteil automatisch angereicherter Tickets). Wenn Automatisierung
steigt, mussen Audit-Prozesse und Testdaten fur neue Rule-Sets etabliert werden.

Handlungsregel: Dokumentieren Sie jede Workflow-Anderung mit Version, Owner, Testfall
und Rollback-Plan. Verbinden Sie Anderungen mit einer Metrik (z. B. Reopen-Rate oder Anteil
korrekt angereicherter Tickets) und prufen Sie Outcomes nach einem definierten
Beobachtungsfenster.

Governance ist kein Hindernis, sondern das Sicherheitsnetz: etablieren Sie klare Rollen, kurze
operative Zyklen und ein Release-Board — so bleibt Ihr ticketing systeme steuerbar und
skalierbar.

Nachster Schritt: Benennen Sie innerhalb der ersten 14 Tage die Personen fur Data Steward
und Workflow-Owner und planen Sie die erste 90-Tage-Review-Agenda. Flr technische
Vorgaben und Master-Data-Vertrage siehe unseren CAFM-Software Vergleich und
Auswahlkriterien und die Prozessanforderungen in ISO 41001.
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