
 
 

Ganzheitliches Qualitäts-Management 
durch Prozes-Monitoring  
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Prozess-
Discovery: 

 
Fehlerquellen 

aufspüren 
 

Durchlaufzeiten 
erhöhen 

 
Kosten reduzieren 
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Was leistet die Process Discovery Methode? 

• Process Discovery: “Wie laufen die 
Prozesse in der Realität” 

• Compliance Prüfung: “Werden 
Prozess-Vorschriften eingehalten” 

•  Leistungs-Analyse: “Wo sind die 
Flaschenhälse” 

• Prozess Prognose: “Welche 
Geschäftsvorfälle werden den 
Zieltermin überschreiten”   

• Prozess Optimierung: “Wie muss 
der Prozess umstrukturiert werden” 

.  
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Ideale Voraussetzungen für eine process discovery 
Analyse sind: 

•  Wenn die Prozesse durch eines oder mehrere Merkmale gekennzeichnet sind: 
–  mehrstufige und/oder multikanal getriebene Prozesse 

 
–  abteilungsübergreifende Bearbeitung 

 
–  durch mehrere IT Anwendungen unterstützt 
–  Prozess unterliegt compliance/Revisions-Anforderungen 

 
•  Wenn sich folgende Situationen ergeben: 

–  vermehrte oder häufige Kundenbeschwerden zu bestimmten Prozessen ( bsp.: 
Rechnungserstellung)  
 

–  vermehrte oder häufige Nacharbeit zu Geschäftsvorfällen 
–  Intransparenz bei Mitarbeitern und/oder Vorgesetzten zu Prozess-Abläufen 
–  (unterschiedlich) lange Bearbeitungsdauer von Geschäftsvorfällen 
–  Durchlaufzeit von Vorgängen zu lang 

 
–  vergleichsweise hohe Kosten bei der Bearbeitung von Geschäftsvorfällen 
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Process Discovery basiert auf der Analyse von event 
logfiles. 

QPR ProcessAnalyzer 

CRM / Call Center 
Anwendungs-System 

Daten  
Visuelle Prozess-Darstellung 
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Analyse des Prozess-Pfade - Aktivitäten 
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Celonis, ProM, datango.....  Eine Vielzahl von open 
source und kommerziellen Anbietern für logfile 
basierte Analysen.  
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Mit einem definierten Start oder Endpunkt, kann DPA 
Prozesse in Form von MS Visio™ Diagrammen sichtbar 
machen. Das Diagramm stellt die einzelnen Schritte und 

gewählten Wege dar.  

Weitere Details werden durch 
klicken auf einen einzelnen 
Schritt oder Weg sichtbar. 

Wege können z.B. untersucht 
werden, um herauszufinden 
welche Benutzer sie gehen, 
während Schritte einzelnen 

Benutzern oder auch 
Gruppen zugeordnet werden 

können.  

•  Analysen für jeden Weg durchführen, der 
gegangen wird um einen Prozess oder 
Teile davon abzuschliessen. 

Alternative: Desktop Analytics Verfahren. verint 
(Iontas) und weitere Anbieter 
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Nutzen der Process Discovery Analyse für das 
Unternehmen. 

Klares Bild der Ist-
Situation 
•  Fehler Identifizierung 
•  Abweichungs-Analyse 
•  Flaschenhälse erkennen 
•  Nacharbeit identifizieren 
•  Qualitäts-Check 
•  Prozesskostenermittlung 
•  Erfüllung der Kunden-

Erwartungen 

Optimierung 
•  Ändern und Modifizieren von 

Prozessen 
•  Anpassen der IT-Systeme 

(Eingabemasken) 
•  Trainingsmassnahmen für 

Mitarbeiter 
•  Implementieren systematischer 

Controlling Systeme und 
Vorgaben 

•  Anpassung der Mitarbeiter 
Einsatzplanung 

Quantifizierbarer Nutzen 
•  Kostenreduzierung 
•  Einhalten von Vorschriften 

(compliance Vorgaben) 
•  Fehlerreduzierung 
•  Erhöhung der 

Kundenzufriedenheit 
•  Erhöhung der Mitarbeiter-

Zufriedenheit 



10 

Was kosten Sie die Fehler in Ihrem Unternehmen? 

# der Fehler ( )  x    Reparatur Zeit       x Stundensatz   = ] Fehlerkosten ( ) ] 
Prozess Policenänderung: 
Anzahl Fehler pro Monat: 1.100  

Zeit für Fehlerbeseitigung: 50 min.  

Kosten pro Mitarbeiter: € 28.00 

Fehlerkosten pro Monat: € 12.327 

Fehlerkosten pro Jahr: € 147.924 

Lean Management Ansatz 
Durch die Beseitigung von Fehlern in den Prozessen auf  
Basis der Lean Management Methode liessen sich ca.  
80 % der Fehler eliminieren. 

Anzahl Fehler pro Monat: 220 

Zeit für Fehlerbeseitigung: 50 min.  

Kosten pro Mitarbeiter: € 28.00 

Fehlerkosten pro Monat: € 2.462 

Fehlerkosten pro Jahr: € 29.551 
Einsparung pro Jahr: € 118.373 
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Inbound 

Call Center 

Reported 
crime 

immediately. 
Police ‘very 
good’ – told 
him what to 
do and who 
was coming. 
Felt secure 

Identity parade. No 
coaching, no 

reassurance wouldn’t 
meet attacker 

Barrister not 
very confidence 

inspiring 

Drove him home -  grateful, 
but didn’t feel like standard 

service 

Would report a crime again, because found 
out defendant had been held for 5 months. 
But court experience was a ‘waste of time’ 

Received call from 
detective 

Gave statement 
in police car – 

felt were ‘helping 
him’ 

Drove around looking 
for attacker – ‘waste 
of time’ as in marked 

car  
Had to go to the 

detective – 
‘foreign territory’. 

Police station 
‘disconcerting’ 

Gave formal 
statement. 

Worried 
whether 

justice would 
be done. 
Detective 

seemed ‘dim’. 
Changed the 

statement 
into his own 

words 

Phone 
conversations 
with detective 

– ‘kept in 
touch’ 

Called up to 
identify 

criminal on 
computer 
system  
seemed 

‘efficient’ 

Identified attacker 
– ‘felt good, this 

will be 
straightforward’ 

Few days 
before trial, 

still no 
information 
on process 

Called Witness 
Service as 

wanted to speak 
to barrister. Told 

to arrive early 
on the day. 

Seemed 
‘disorganised’ 

Pack from 
Witness Service. 
Personal contact 
became formal. 
No information 
about process 

ahead 

Case 
submitted 

to CPS. 
Unclear 

where next 
contact 

from. Had 
to ask 

detective 

Didn’t see 
barrister, 

and 
detective 

late 

In 
locked 
witness 
room – 
‘cut off’ 

Little contact 
with anyone – 
only detective 

Didn’t go into 
court at all on day 
1. No information 
on why. Lack of 

information most 
frustrating thing 

Witnesses 
have to be 
flexible but 

judges aren’t 
(lunch 12-1). 

Annoying 

Food terrible – 
had to go out 

Told to come 
back next day. 

Not a big 
problem 

Asked to 
see 

barrister 
again. Did 
– but he 
wasn’t 

informative 

Called - court 
room an alien 

situation. From 
a tiny room to a 

theatre. 
Everyone else in 

the know  

Judge asked if 
he would like to 

sit – only 
introduction 

Jury is a ‘sea of 
faces’ 

Accused 
got off 

Got off because he had been 
identified on computer 

system before line-up (which 
made evidence invalid. 
Police knew this was a 
problem, so why didn’t 

victim? 

Other reason was that a 
detail of  appearance had 

changed. Frustrating, ‘knew 
it was him’ 

Only communication with 
detective. Happy to explain 

situation 

Detective told him ‘You should 
have said…’ Too late now 

Detective gave him 
background to 

accused: first offence, 
had been held since 

arrest. ‘Felt a bit 
better’ 

Worried attacker could 
come to house 

Customer journey mapping:Visualisieren Sie die 
"Kunden-Reise" durch den Prozess. Wert aus dem 
Blickwinkel des Kunden. 
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Prozesse 
beschleunigen: 

 
 

Online real-time 
Technologien 

 
Formular-

optimierung 
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Ist-Situation: Weder der Kunde noch das 
Unternehmen oder die Mitarbeiter sind zufrieden. 

Formulare werden einzeln heruntergeladen oder im Bündel per Post verschickt 

Kunde verschickt handschriftlich ausgefüllte Anträge auf dem Postweg an das 

Unternehmen 

Kunde sendet Anträge nicht, verspätet, fehlerhaft oder unvollständig zurück. 

Mehrfache Datenüberprüfung 

Die Reihenfolge der Bearbeitung ist nicht standardisiert und weicht von Vorgang zu 

Vorgang ab. 

Mangelhafter Prozessüberblick für den Kunden 

Antragsdaten werden mehrfach geprüft 

Ad-Hoc Bearbeitung führt zum erhöhten Rücksprachebedarf (Abteilungen, Antragsteller) 
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Mehrwerte schaffen durch direkte Unterstützung beim Ausfüllen der 
Formulare und Nutzen der Zusatz-Verkaufschance. 

n  Daten vervollständigen 
n  Bedarf ermitteln 
n  Personalisierte Angebote 

n  Zufriedenheit erfragen 
n  Zusatzangebote vorstellen 
n  Angebote abschliessen 

n  Imagesteigerung für das 
Call Center 

n  Prozessdauer verkürzen 
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Kunde und Mitarbeiter im Call Center besprechen, 
bearbeiten gemeinsam die Formulare und schliessen 
Zusatzvereinbarungen direkt ab. 

Eingescanntes  
 

AOK Fami Formular 
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Fallbeispiel impuls Finanzmanagement AG 

ht
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s:
//w
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Live Vorführung  
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Kundenstimmung 
auf Basis der 
gesamten(!) 

Kontakthistorie 

Kontextbezogener 
Zugriff auf alle 

Kundenprozesse 

Collaboration am 
Kunden mit 

angeschlossenen 
Abteilungen  

Workflow-
unterstützung der 

vorhandenen 
Kernprozesse  

Transaktions-
Historie mit 
Einblick in 

Archivdaten 

Zugriff auf Dokumente, Forms, 
und Formularschränke im 

Kontext des Kundenkontaktes 

Überblick über alle 
Kundenkonten 

1-Klick Wechsel 
zwischen verschiedenen 

Kunden und 
Anwendungen 

Einbindung aller 
Kommunikations-
kanäle im Team 

Integration von 
Call-Center-

systemen und 
Telefonanlagen 

Durch Agenten 
anpassbarer 

Desktop 



Viel Erfolg  
wünscht Ihnen 
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Kontakt 

 
 
 
 
 
 
 
 
                                                   Harald Henn         Marketing Resultant GmbH 

      
                                                                                 Karmeliterplatz 4 
                                                                                 55116 Mainz 
 
                                                                                 Telefon: 0049 (0) 6131 463421 
                                                                                 Mobil:    0049 (0) 176 23 24 08 23 
                                                                                 email:    henn@marketing-resultant.de 

            www.marketing-resultant.de 
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Harald Henn (Jahrgang 1956) 

•  Berufserfahrung: 
 
•  Vertrieb/Marketing   Dell Computer Deutschland  
•  Geschäftsführung   Prisma Unternehmensberatung 
 
•  Schwerpunkte der Arbeit liegen im Bereich der Umsetzung und 

Implementierung  
•  von Kundengewinnungs- und Kundenbindungs-Projekten: 
 
•  Einführung von PC Direktvertrieb 
•  Aufbau und Implementierung von Callcentern 
•  Reorganisation und Optimierung von Callcentern 
•  Entwicklung und Umsetzung von CRM-Strategien 
 
•  Herausgeber und Autor des Handbuchs Callcenter Management  
•  Co-Autor des CRM-Buches „CRM verstehen, nutzen, anwenden 
 
 
 
 
 


