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Welche Relevanz...
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Wo sehen Sie Mangel im Service in der Branche? (Auszug) DS "

SCHEER

Kundenorientierung 33 %

Differenzierung der Kunden (Privatkunden vs. Grol3kunden)
Kunde wird zu wenig ernst genommen

Kunde steht im Mittelpunkt, und damit im Weg - wird nicht mehr
ernst genommen

Kundenbedirfnisse werden falsch analysiert

zu wenig kompetente Ansprechpartner

Kunden wollen hoheren Service, aber weniger daflr bezahlen
Verbindlichkeit dem Kunden gegentber

Lieferqualitat in Bezug auf Einhaltung zugesagter Terminen
Transparenz der Produkte

Verfugbarkeit der Prozesse (= Selfcare)

Zusammenspiel innerhalb der Prozesse

Der Prozess ist gut aber die Leute zu wenig
Rechnungsstellung zu langsam und ungenau

Flexibilitat

Preisverfall im Service gegeniiber Serviceleistung

( r
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Welches sind die Top-Themen flr den Service in 20047

Kundenzufriedenheit (25 %)
Prozessorientierung / - optimierung (15%)

Kundenprozessverklrzung

Beschwerde- / Lieferantenmanagement
Kundenbindung

mehr customer selfcare
Privatkundenmarkt erreichen
Kundeninteraktion — inbound zu outbound
Schnelligkeit

innovative Produkte

einheitliche Produktgestaltung

LAN und ITIL

Automation

Internationalisierung

Billing

Service-level Agreement

Anbieten von flexiblen Losungen und Serviceleistungen
Recycling

Regulierung

ot |

© IDS Scheer AG Dr. A. Komus: Customer Service Excellence: Klarer Blick auf Umsatz und Kosten

www.ids-scheer.com




2N |

Business

Process Business
Process

Controlling

Business
Process
Strategy

Relevanz von Prozessen
Im Kundenservice

~

Business
Process
Implementation (C) 2004 by IDS Scheer AG.
All rights reserved.



Entwicklung des Kundenservice in der Telekommunikation LRESE,)'

1998

Zur Liberalisierung war es erforderlich einen Kundenservice zu
etablieren, der erreichbar war und die Anliegen der Kunden
bearbeiten konnte.

B Erreichbarkeit war entscheidend
W Kosten und Qualitat waren zweitrangig

2004

Heute ist der Kundenservice ein wesentlicher Erfolgsfaktor um
im Markt wettbewerbsfahig zu sein.

W Qualitat und Kundenorientierung sind sehr wichtig
m Kosten mussen im Griff gehalten werden
B Anzahl der Prozesse wachst nicht weiter

Prozessoptimierung im Kundenservice — Qualitat und Kosten
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Ziele und Wege zum Erfolg D5 "
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Das Kerneinflussfaktor des Kundenservice sind die Prozesse

Zur effektiven Steuerung des Kundenservice und zur Sicherstellung eines
gleichbleibend excellenten Service, missen die Prozesse .

B Standardisiert sein

B Gleicher Service zur jeden Zeit unabhéangig vom Ort des
Kundenservice

B Automatisierung der Prozessablaufe
® Einheitliche, vernetzte IT-Systeme

B Transparenz der Prozesse
B Monitoring der Ablaufe
B Nutzung von Verbesserungspotentialen
m Laufende Optimierung

Unternehmensuibergreifende Prozesse und IT
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Der “Business Process Excellence” Lebenszyklus LQ,ESH)'

Um eine bessere Akzeptanz und schnelle Ergebnisse sicherzustellen ist es
empfehlenswert mit dem Geschaftsprozess-Controlling zu beginnen
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Prozessdokumentation

Slide courtesy of British Telecommunications plc
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Zielerreichung und Reife

Dl

I S

Zeit / Kosten / ...

Wahrschein-
lichkeit

Wahrschein-
lichkeit
Farget N-ya

Zeit / Kosten / ...

Wahrschein
lichkeit
[rarget N

Zeit / Kosten / ...

Wahrschein
ichkeit
Target Nta

Zeit / Kosten / ...

_/

Zeit / Kosten /...

?N

Wahrschein-

Kontinuierliche Optimierung

Durchfihrung kontinuierlich

ﬁ

verbessert
CPI - DAILY IiL__J__Sﬁ\IESS
Gesteuert g
Verbesserung durch Verstandnis
PERFORMANCEMGMT.

Definiert
Durchfihrung verbessert sich
mit definierten Prozessen

PROZESS DESIGN

Wiederholbar
Plane der friheren
Durchfuhrung sind realistischer

7€

AD-HOC-MGMT.

Initial
Zeitplan, Kostenziele Uberzogen

T

Basierend auf Capability Maturity Model, Version 1.1
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Optimierte Prozessoptimierung

Dl

Mittels Adaptern fUr die operativen Systeme werden Prozesskenngrof3en
automatisch ermittelt und so ein kontinuierliches Monitoring ermdglicht.

Laufender Geschaftsprozess
“Kundendatenanderung’/s,
2

ARIS PPM

Process Warenouse
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Corporate Service Cockpit

Dl

Klassische Kennzahlen
Umsatzzahlen
IT-Kosten
Kundenzufriedenheit

Prozess-Informationen

Durchlaufzeit
Liefertermintreue
Prozesskosten

Funktionale Kennzahlen

* Cashflow

e Return on Investment
e Umsatzwachstum
 Kundenzufriedenheit
« Uberstunden

e Durchlaufzeiten

* Prozesskosten

e Qualitatskennzahlen
* Risikokennziffern
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Beispiel Management-Cockpit IDS
I < REgA - Nei s JNe g

i Investor : Vodafone
: Relations i Services

Revenue Profit Process Time
B Kennzahl B Kennzahl M Kennzahl
“Worgquartal Worgquartal Warjahr

3.250 PELAEZ TEUR 552,892 TEUR 9,75 Tag(e
3,500 TEUR 10,;55%@%1&15@(3
510,312 TEUR

3.06BETSTEUR

500 TEUR 600 TEUR 12,076 Tagie

750 TE UR 30 TEURO Tag(e)

Gewinn Prozesslaufzeit

Customer Satisfaction Delivery Reliability Trend Customer Satisfaction
B Kennzahl
YWarquartal 3 20 a

7.5
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Beispiel Management Cockpit IDS;)’
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Corporate Performance Cockpit 2003

in Betrieb zu Vorfalitura abgeschlossen Auftragsersteingang bis Prozessende Auftragsersteingang
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Vergleich von Prozessvarianten
° D>

Prozess A (,Best Case') Prozess B (,Worst Case')

EPK \ attribute ', Funktionen EPK \ atiribute ", Funktion
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Ergebnisstruktur

Dl

Aus klar und eindeutig beschriebenen Ergebnissen entstehen

konkrete Arbeitsauftrage fur das Projektteam.
Storfaktorenanalyse
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Nutzenpotenzial vs. Umsetzungsaufwand

|Niedrig Einsparungspotenzial :@

E
2

2
2 w
3 Y}
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£

2

=

Monitoring
Team

Prognose u.
Planungsprozess

Beruhigung
des

kurzfristigen
Geschafts

Sonstige - Schulung

Stammdaten
mangement

=

Niedrig  Umsetzungskosten hoc:>

D

| Niedrig  Einsparungspotenzial :@

Sonstige - Schulung

®Prognose u. @Starnmdaten-

Planungsprozess Mangement

Beruhigung
des kurzfristigen
Geschafts

Monitoring
Team

| schwierig  Realisierbarkeit einfa:(>

MalRnahmen

Potenzial: > 16 %

Nutzenpotenzial vs. Umsetzungskomplexitat

* Monitoring ist Aufgabe jedes

« Fehler werden in der

Ist

einzelnen Sachbearbeiters,
Monitoring Team ist nicht
vorhanden

Prozesskette haufig erst spat
erkannt

Soll
* Erhohung der Lernkurve

* Progressive Verringerung der
Fehler durch Hilfe zur
Selbsthilfe*

« Standige Uberwachung der
Supply Chain mit z.B.:
« Standiges Status-
Monitoring
« Kd.-Auftrage in der
Vergangenheit
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Der “Business Process Excellence” Lebenszyklus LQ,ESH)'

Um eine bessere Akzeptanz und schnelle Ergebnisse sicherzustellen ist es
empfehlenswert mit dem Geschaftsprozess-Controlling zu beginnen

LS il o W e e B A -

.rJ:_ g = -

. — =

= = Business Business
bore = =] Process Process
Optimierte und zEeoigh l' . \\ Controlling

standardisierte Prozesse u, V

|
\

i
h,

!_ '
MR ATDUS L LI NI ISOS L

|24 3 24 4 1 5

Quantifizierte Performance

Messungen

R T 5 .._.\ Business

S o e g Process
e Implementation
Whlierie)
s Designte Prozesse transferiert auf
:‘k_';e I - -
o das Tagesgeschaft im Bereich

Kommunikation, IT und Controlling e
© IDS Scheer AG #ce Excellence: Klarer Blick auf Umsatz und Kosten www.ids-scheer.com T~



Projektergebnisse D3 "
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Projektbeispiele |

Kostenreduktion B 129 Mio. €in 1 Jahr (Globales Geschaftsprozessmanagement)
B > 100 Mio. €in 4 Jahren (Nutzfahrzeugherstellung in 3 Landern)
B > 5.000.000 € jahrlich (Retail-Banking)
B 25% der Prozesskosten (ISDN-Aktivierung)

Durchlaufzeit m 30% (Auftragsabwicklung/Individuelle Telek.-Dienstleistungen)
B 60% (Beschwerde-Management)
B 80% (Aktivierung Mobil-Telefonie)
B 30% (HR-Prozesse)

Qualitat B 30% Reduktion der Fehlerquote (ISDN-Access)
B 100% Qualitatssteigerung (ITIL-Prozesse fur Mobile Carrier)
B 20% verbesserte Datenqualitat (IT-Systemintegration)
B 70% Fehlerreduktion (Fehlbestellungen, Fehlbuchungen)

Spezielle Vorteile

B Reduktion der Kosten paralleler Prozess-Management-Aktivitaten
B Beschleunigte Produktentwicklung und Roll-Out
B Verbesserte Transparenz zur ldentifikation und Nutzung von Best-Practices
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