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

Fehlerquellen
aufspuren

Durchlaufzeiten
erhohen

Kosten reduzieren

rA
r

g oy

P g = I



Was leistet die Process Discovery Methode?
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* Process Discovery: “Wie laufen die
Prozesse in der Realitat”

« Compliance Prufung: “Werden
Prozess-Vorschriften eingehalten”

» Leistungs-Analyse: “Wo sind die
Flaschenhalse”

* Prozess Prognose: “Welche
Geschaftsvorfalle werden den
Zieltermin Uberschreiten”

* Prozess Optimierung: “Wie muss
der Prozess umstrukturiert werden”
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( h > Ideale Voraussetzungen fur eine process discovery
’ Imarkesing | Analyse sind:

resultant

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

— abteilungsubergreifende Bearbeitung

— durch mehrere IT Anwendungen unterstiitzt
— Prozess unterliegt compliance/Revisions-Anforderungen

«  Wenn sich folgende Situationen ergeben:
— vermehrte oder haufige Kundenbeschwerden zu bestimmten Prozessen ( bsp.:

Rechnungserstellung)

vermehrte oder haufige Nacharbeit zu Geschaftsvorfallen

Intransparenz bei Mitarbeitern und/oder Vorgesetzten zu Prozess-Ablaufen
(unterschiedlich) lange Bearbeitungsdauer von Geschaftsvorfallen
Durchlaufzeit von Vorgangen zu lang

vergleichsweise hohe Kosten bei der Bearbeitung von Geschaftsvorfallen
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.» Process Discovery basiert auf der Analyse von event
Imar-ket:ing Iogfiles-

resultant
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> Analyse des Prozess-Pfade - Aktivitaten
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Analyse Prozess Pfad- Nachfolgeaktivitidten - Order handling

Order via fax (7) | 1
2d 1h 2d 5h Orger via email (1) Warehouse 5 (1)
144 18h 14d 23h
it _-_

11d 13h 11d 17h

Order via email (1) ———

16¢ Oh
Order via email (1)
34d 21h | 2 1
Warehouse 5 (6) Orgder via fax (3) Warehouse 5 (3) Order via email (1)
4h 8m 2d 23h 2 3d 3h | 1 8d 1h
Order via fax (4) Warehouse 2 (2) Warehouse 2 (1) Orger via fax (1)
Warehouse 2 (5) 2d 10h 3d 8h 4d 3h 1 5d 7h
Om 0s 4
Warehouse 2 (1) Order via fax (1) Warehouse 2 (1)
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h > Celonis, ProM, datango..... Eine Vielzahl von open
marketing | soUurce und kommerziellen Anbietern fur logfile
basierte Analysen.

y
resultant

~
« C  ® www.celonis.de/orchestra-live w o A
CELONIS
Throughput Time (hrs) by Case Category » & X Number of Cases from " " to “Server - siejc)j] A9 Awly Cewr Losd Seve
16 7] Basic Filter (active) 2 +]- @
Vermitiiung i i o i
Telefon Fax - Oper. er
Sonstiges case_category (§:3 Drucken
Serversysteme 124
Netzwerktech
Mail Anderung 10
Mail Stérung /
Mail + Auth/ ~ / =
Internetint T / Associated Cases
Internetint / case_start_tme case_end_time case_id
6 = *— @ .
IT Arbeitspl. ¥ / 2009-07-21T16:37: 2009-07-22723:00: S063 &
/ /
IT Arbeitspl " // 200908-10T16:11: 2009-08-11T05:28: 9768
IT Arbeitspl 7 ’ b: :27:
s pl / iiSecycie for case 20480 x [T 1339
eitspl =14 5 / | F28T09:00:.. 13385 B
Drucken 2 Assignment: Helpdesk 21 oaT10:13: 14660
Authentifizi 43 v
/ ! : . : I : | . I : 0 " ; " ssgnment_start_time: 2009-10-02T08:52:00Z JorAhab. 19
0 30 60 %0 120 150 180 210 240 270 300 Jul 09 Aug 09 Sep 09 Oct 09 Nov 09 Dec09 Jan 10 SEUDO: SR PO, Lo K. R
assgnment_Ifecycle: 1 20480
- assgnment_assignee_group: Helpdesk
assgnment_case_id: 20480 1737
Load related Cases Zoomin ZoomOut Exportasimage DeselectAl Hde Selecton Show Al Add Chart  Straight Edges ¥ 17 Relative KPIs aesnmant secinnaancnun, kaw: 2 e
1
2 23147
2247

Page 1 of2 | b M | @  Duplaying1-250f32
KP1 Chooser .

APL Name Target Color

edge
Frequency node red
Theoughput Time (ws) edge



( b * Alternative: Desktop Analytics Verfahren. verint
’ imarkecing | (lontas) und weitere Anbieter

resultant

. - - Mit einem definierten Start oder Endpunkt, kann DPA
Analysen fur]eden Weg durCthhren’ der Prozesse in Form von MS Visio™ Diagrammen sichtbar

gegangen wird um einen Prozess oder machen. Das Diagramm stellt die einzelnen Schritte und
Teile davon abzuschliessen. gewahlten Wege dar.

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

Wege konnen z.B. untersucht

werden, um herauszufinden

welche Benutzer sie gehen,

wahrend Schritte einzelnen
Benutzern oder auch

Gruppen zugeordnet werden

konnen.




( . * Nutzen der Process Discovery Analyse fur das
” Imarketsing | Unternehmen.

resultant

Klares Bild der Ist-
Situation

* Fehler Identifizierung

* Abweichungs-Analyse

* Flaschenhalse erkennen
* Nacharbeit identifizieren
* Qualitats-Check

* Prozesskostenermittlung

* Erfiillung der Kunden-
Erwartungen

Optimierung

« Andern und Modifizieren von
Prozessen

« Anpassen der IT-Systeme
(Eingabemasken)

» Trainingsmassnahmen fiir
Mitarbeiter

* Implementieren systematischer
Controlling Systeme und
Vorgaben

« Anpassung der Mitarbeiter
Einsatzplanung

Quantifizierbarer Nutzen

* Kostenreduzierung

* Einhalten von Vorschriften
(compliance Vorgaben)

* Fehlerreduzierung
* Erhohung der
Kundenzufriedenheit

* Erhohung der Mitarbeiter-
Zufriedenheit
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( u Was kosten Sie die Fehler in lhrem Unternehmen?
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(ﬁ der Fehler) X (Reparatur Zeit ) X Stundensatz = Fehlerkosten

Prozess Policenanderung:
Anzahl Fehler pro Monat: 1.100

Zeit fur 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 fur Fehlerbeseitigung: 50 min.
Kosten pro Mitarbeiter: € 28.00
Fehlerkosten pro Monat: € 2.462
Fehlerkosten pro Jahr: € 29.551

Einsparung pro Jahr: € 118.373



Kundenzufriedenheit

-
-

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

2 Kampagne Aussendienst/ Sachbearbeitung/ Rechnungs-
3 Verkaufs- Policen wesen
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Technologien

Formular-
optimierung




( > Ist-Situation: Weder der Kunde noch das
” 'marketing | Unternehmen oder die Mitarbeiter sind zufrieden.

resultant

) Formulare werden einzeln heruntergeladen oder im Blindel per Post verschickt

Kunde verschickt handschriftlich ausgefiillte Antrage auf dem Postweg an das
/ Unternehmen

Die Reihenfolge der Bearbeitung ist nicht standardisiert und weicht von Vorgang zu
/ Vorgang ab.
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Mehrwerte schaffen durch direkte Unterstutzung beim Ausfullen der

Formulare und Nutzen der Zusatz-Verkaufschance.

m Daten vervollstandigen
m Bedarf ermitteln

m Personalisierte Angebote

© 2010 Adobe Systems Incorporated. All Rights Reserved. Adobe Confidential.

Mit einem Klick mehr Sicherheit fiir Selbststéndige:

Bendtigen Sie Hilfe m

» Haben Sie Fragen?

m Zufriedenheit erfragen
m Zusatzangebote vorstellen

m Angebote abschliessen

Jetzt Vorteile sichern!

@ Antrag ausfiillen
g Infos anfordern

@ PDF-Downloads
@ Tarifinformationen

@ Tellnahmeunterlagen

Unser Service- und Beschwerdetelefon ist unter folgender Telefonnummer zu erreichen: 0800 2652965

Call Center

KRANKEN

GELD
AKX

oo

e

Abschicken

m Imagesteigerung fur das

m Prozessdauer verkurzen




¢ Kunde und Mitarbeiter im Call Center besprechen,

7/

SERTE R bearbeiten gemeinsam die Formulare und schliessen
Zusatzvereinbarungen direkt ab.

New Identity AG

PORTALIZING YOUR BUSINESS.

Erica:  Lorem |psumdolor sit amet consectstur adipisang e
Mz Hi, Lorem ipsum dolor sit amet, consectatur adipiscing

'ricaz  Hella Losem ipsum dolor sit amet
Start Phone Conversation

End Live Sesston

Additionalinformation

Max Muster

KV-Nummer: 123456789
Teicton: 071 AK

Telefon: 0711 2593-7874
AOK-KundenCenter 1581 Die Gesundheitskasse.

Seite 1

Angaben zur Familienversicherung

1. Allegemeine Angaben des Mitglieds
%» Ich war bisher
@ im Rahmen einer eigenen Mitgliedschaft versichert
Anschrift der bisherigen Versicherung Name

Ort

StraBe Hausnummer

(O im Rahmen einer Familienversicherung versichert
(O nicht gesetzlich krankenversichert

» Familienstand
@ ledig (O getrennt lebend (O verheiratet

16
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> Fallbeispiel impuls Finanzmanagement AG
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Private H.

Ist Ihre Versicherung auch zu teuer?

versicherung

P

N Ein MUSS fiir Jeden

Uber 150 Tarife im Vergleich
und online abschliefbar.

o

N S
i L4 >
Eo >
-

O

Schnell und einfach zur passenden Versicherung
Das Leben verandert sich - impuls passt sich an

Jetzt Liicke schlieBen!
Krankenzusatzversicherung
fiir gesetzlich Versicherte

Ob Zahnschutz oder optimale
Yersorgung im Krankenhaus.

Jetzt Gber 35 Versicherungen
vergleichen: unabhangig und fair.

Live Vorfuhrung

a

1

Private m
3
aftpflicht- :

f

Rechnereinstieg

Gesundheit

)
)
)
)
)

Krankenzusatzversicherung
Auslandsreisekrankenversicherung
Pflegeversicherung

Gesetzliche Krankenversicherung
Private Krankenversicherung

Suche:

Yl X

Kostenloses
Experten-Telefon
08000 39 8000

von Mo - Fr8.00- 20.00 Uhtr

Mitteilung an
impuls »

Ruckruf )

News 01.09.2010
» Hansemerkur heteiligt sich an

Unternehmen | Jobs & Karriere | Presse | Kontakt | mein impuls

( Blockieren

https://www.impuls.com/Seiten/default.aspx



1-Klick Wechsel
zwischen verschiedenen
Kunden und
Anwendungen

Collaboration am
Kunden mit
angeschlossenen
Abteilungen

Welcome: User Name

® Available Training/Coaching v

Workflow-
unterstitzung der
vorhandenen
Kernprozesse

Client Search

Kundenstimmung
auf Basis der
gesamten(!)
Kontakthistorie

Inbox: 7 Open Cases:

Retirement Planning I\

n: Account Balance R

: 4543-Low Risk Verification Thrilled

Profile ' Account ! Sales Force v Kontextbezogener Actions: | Password Reset Order Checks Trade Transfer/Wire More »
Zugriff auf alle -
Accounts - Positions Kundenprozesse m Realized GL Unrealize GL Diversivication
J. Smith Broker: Account 10299938-12 1of 10»
My IRA Account nbol Description Quantity Price % Chg Mkt Value Cost Basis
Little John's Trust Account Ub blick tib I Activision 200 $10.6300 -2.3 2126 1658.28
lrelllen Aol Corning 1000 $17.8400 1.1 X X
Kundenkonten
Johnson & Johnson 750 $63.8000 0.5 X x
Balances Altria Group 1000 $21.5676 -1.3 X x
a¥. i Miidia Carporation 1000 $12.6700 -2.5 X X
Account Value /. Margin ing P -
RS VEINTAYEE[Y | Spending Power ransak tlon_s m - $30.1900 0.3 y y
Historie mit
Account Value i . . roup 400 $19.7000 -0.3 X X
, Einblick in
TOtaw. —unt Value $2,301,231.67 .
Ny Archivdaten
Cas} poo nsactio Open Orders
wan  Durch Agenten g . ity P
Sedt anpassbarer 00,000 Filter: All Transactions 4 || All Transactions W 10f1)
Muti Desktop 1,000 Date Type Description Amount Fees/Comm
- : 6/29/2010 DIV WILLIAMS COMPANIES type: QUALIFIED DIV $25.50
Margin Information
Trade Date Balance S = x x x x
Balance St Integration von x X «
Interest Owned (MTC Call-Center- x x Zugriff auf Dokumente, Forms, x X
e e sys:cemen und x x und Formularschranke im x x
’ ' Telefonanlagen Kontext des Kundenkontaktes
Basic Information Documents

Enroliments

Name and Address Information PDF

Notes v

2 sohm Smith (hctve)

3 Charles Taylor (Hold) Il 1:39

Montly Statement: 1 June 2010

Einbindung aller
Kommunikations-
kanale im Team

(NS ETNAUEIITN I @ Ted Nelson

PDF Montly Statement: 1 May 2010

v
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Viel Erfolg
wunscht lhnen
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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
Geschaftsfiihrung Prisma Unternehmensberatung

Schwerpunkte der Arbeit liegen im Bereich der Umsetzung und
Implementierung
von Kundengewinnungs- und Kundenbindungs-Projekten:

Einfiihrung 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

HANDBUCH
CALL

CENTER
MANAGEMENT
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