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Dette dilemma er et klassisk kunde/leveran-
dør (projekt)-forhold, og opgaven er for begge 
parter at forsøge at finde et fælles sprog. I dette 
konkrete eksempel blev opgaven løst ved, at 
SAP-konsulenterne lagde nogle spilleregler frem 
for koncernens medarbejdere, der så specifi-
cerede forretningsprocesserne ud fra spillereg-
lerne og dermed i et sprog, SAP-konsulenterne 
også forstod. Baseret herpå kunne parterne så 
tale sig frem til den optimale forretningsproces, 
der kunne understøttes af SAP.

Nedenfor er vist en lille del af det store projekts 
leverancer. 

Delen handler om afhjælpende vedligehold i 
koncernen. Rundt omkring i koncernens mange 
bygninger er der forskellige installationer såsom 
automatiske døre, elevatorer, klimaanlæg m.m. 
Når disse går i stykker, skal der foretages afhjæl-
pende vedligehold. Den nedenfor beskrevne 
forretningsproces viser dette.

Med til flowchart-diagrammet hører følgende 
beskrivelse:
1. Helpdesk-medarbejderen modtager en hen-

vendelse fra en lokal medarbejder om, at en 
installationsdel er i stykker. Helpdesk-med-
arbejderen opretter en AV-meddelelse (AV 
for afhjælpende vedligehold).

2. Hvis der ikke er behov for yderligere afkla-
ring, eller hvis afhjælpning af fejlen vurderes 
at koste mindre end kr. 2.000, fortsættes til 
pkt. 3. I modsat fald kontaktes den ansvarlige 
for afhjælpende vedligehold (AV-ansvarlige).

3. Helpdesk-medarbejderen opretter en 
AV-ordre, der sendes til leverandør 
(AV-ressource) pr. sms.

4. Ordren udføres af leverandøren, og denne til-
bagemelder via sms, når opgaven er færdig.

5. Faktura modtages og afregnes.
6. Sagen afsluttes.

Det skal tilføjes, at ovenstående er forenklet en 
del. I praksis er der brug for yderligere detalje-
ring om oprettelse af kontonumre, detaljeret 
skærmbillededesign m.m.

Figur 4.40 ASAP overordnet plan

Figur 4.41 Forretningsproces for afhjælpende vedligehold
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