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Lasst sich durch
Prozessmodellierung die Performance steigern?
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Effektives und effizientes
Prozessmanagement setzt (strategische) Ziele voraus

Finanzen

Kunde/Markt

Prozesse

Potentiale

Wirtschaftliche
Starke

Fihrende
Marktposition

Industrialisierte
Prozesse

Leistungsstarke
Mitarbeiter

\ 4

F1: Rentabilitat erh6hen

F2: Kosteneffizienz
steigern

PR1: Prozesse standardisieren
& industrialisieren

PR4: Kooperationen/Outsourcing
konsequent nutzen

M1: Mitarbeiterproduktivitat

erhéhen

A

F3: Ertrage nachhaltig

steigern

K1: Bestandskunden-
potentiale ausschopfen

F4: Risikokosten

reduzieren

K2: Akquisition von
Neukunden erhéhen

K3: Mitgliedschaft zur Kunden-
bindung/-gewinnung nutzen

K4: Nachhaltige
Kundenbindung schaffen

/ PR2: Servicekrafte zur \

Vertriebssteigerung nutzen

A

PR5: Vertriebssteuerung
ausbauen

PR3: Risikopolitik konsequent

umsetzen

PR6: Strukturierte Beratung

S\ als Erfolgsmodell ausbauen j

M2: Leistungskultur starken

M3: Abschlussorientierung &
-sicherheit starken
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Die Prozessziele (KPIs) sind zu operationalisieren

Strategisches Ziel Messgrofie IST 2004/ MalRnahmen
(Prozessperspektive) Ziel 2006
PR1: Prozesse & Durchlaufzeit Bonitats- > | 08 Genehmigungsablaufe

standardisieren &
industrialisieren

prufung (in Tagen)

Anteil manueller Eingriffe im
Kreditentscheidungsprozess (%)

65% [/ 40%

vereinfachen

Workflow-Management-System
implementieren

PR2: Servicekrafte zur
Vertriebssteigerung
nutzen

& Anzahl Vertragsabschlisse
je Servicemitarbeiter pro Woche

0,7 / 35

Vertriebsschulung Servicekrafte
konzipieren & durchfihren

PR3: Kooperationen /
Outsourcing konsequent
nutzen

Projektfortschrittsgrad ,Inkasso-

Outsourcing® (Meilensteinmessung)
Anteil Mahnverfahren durch externen

Inkassopartner

Status: grin

na [/ 85%

Projekt ,Inkasso-Outsourcing®
zeitgerecht umsetzen

Vertragsanderungen von Rechts-

abteilung prifen und umsetzen lassen

PRA4: Strukturierte
Beratung als
Erfolgsmodell ausbauen

& Cross-Selling-Quote
Kundenberater

15% [/ 30%

Neues Anreizsystem fur
Agenturgeschatft einfihren
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Um Ziele zu setzen,
muss an ,Best in Class” kennen

Prozesskostensatze Erklarungsfaktoren

Durchschnitt: 66 €
GESAMT

= Call Center

= Kundenzentren
Unt. 1

Unt. 2

1]

Prozesskosten

Anzahl
Bestandskunden

.

m DV-gestitzte Aktivitaten

uUnt. 3 3¢

Unt. m Art der Beschwerden

50€ 100 € 150 € 200 € 250 € 300 € 350 €
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Der Horvath & Partners
Process Performance Management Ansatz

Prozessmodell
aufbauen

Management

Innovation

Operations

Market- und
Customer-
Relationship

Internal
Services

Ausrichtung an der Unternehmensstrategie

Prozesstransformation Prozesssteuerung

: Prozesscontrolling
Restrukturierung

(inkl. Shared Services,

Outsourcing, Offshoring Prozess-

transparenz Prozess-

(Analyse, organisation
Modellierung, ABC) & -verant-

Geschaftsprozess-

opimierng vessung Und

Prozess-Cockpit

Benchmarking
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Die Prozesskostenrechnung
als Grundlage fur Profitabilitatsanalysen

Prozesskostenmanagement

Prozessoptimierung

Personal- und
Kostenplanung

Leistungsver-
rechnung
u. Center-Steuerung

Kalkulation

Produkt- und
Kundenprofitabilitat

m Analyse und
Verbesserung der
betrieblichen
Ablaufe

m Benchmarking

m Optimierungs-
potenziale

Outputorientierung:
aus Volumen-

planung abgeleitete
Ressourcenplanung

Soll-Personal-
bedarf je Kosten-
stelle/Sollkosten

Produktivitats-
ergebnis

Simulationen:
Auswirkung
strategischer
Entscheidungen auf
Kapazitatsbedarf

m Prozesskostensatze
als feste Ver-
rechnungspreise
zwischen Centern

m Marktorientierung
der leistenden
Center

m Kostenbewusstsein
der empfangenden
Center

m \Vorgangsbezogene
Kalkulation der
Produkte

m Target Costing

m Berlcksichtigung
der Prozesskosten
bei der Ermittlung
der Deckungs-
beitréage von
Produkten,
Kunden, Sparten
und
Regionen

m Vertriebsunter-
stutzung

m Ausweis der
Kundenrentabilitat
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Beispiel Industrieunternenmen (Mechatronik)

Profitabilitatsanalyse nach Einzelkunden

100 7 ,
|
60% aller Kunden I
mit positivem I
Deckungsbeitrag :
< |
T
= |
= |
% |
& 0
c
> |
S !
S 80% des Deckungsbeitrags I 40% aller Kunden
werden bereits von I mit negativem
10 % der Kunden erbracht | Deckungsbeitrag
|
|
|
-100 ' I

2.000 Kunden sortiert nach DB Kunde
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Beispiel Industrieunternenmen (Mechatronik)

Grundstrategien

fur die verschiedenen Kundensegmente

Kundenscore

Question Customer

Kunde entwickeln

Star Customer

Partnerschaft ausbauen

Sonderleistungen nur gegen
Bezahlung

Leistungsniveau einschranken

1=
S klare Zielvereinbarungen mit optimales Betreuungskonzept
I Vertrieb :
Kunden begeistern
begrenztes Investment
hartes Controlling
Poor Customer Cash Customer

= Preise erhéhen Kundenbindung stark halten
c
= Service standardisieren optimierte Betreuung
)

mit kleinen Begeisterungen
Uberzeugen

Gering

Hoch

Kundenprofitabilitat
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Beispiel Industrieunternenmen (Mechatronik)

Mal3inahmenpaket —
Ertragsschwache Kleinkunden

Ausgangssituation \ Losungen

Ubergabe der Kunden an einen GroRhandler
m Ca. 30% der Kunden

(Kleinkunden) sind nicht m Vertragsvereinbarungen mit Grol3handler
einkunden) sind nic

profitabel zu managen = Umfangreiche Kundeninformation
= Preiserhéhung und Leistungs- = GroBhandler hat auf das Kundensegment
niveaureduzierung wiirde den abgestimmte Prozesse und Systeme
Kundenverlust bedeuten m Grof3handler hat ohnehin 70% dieser Kunden in
= Neues Geschaftsmodell Geschaftsbeziehung
notwendig = Vorteil: auch positive DB’s im urspriinglich
verlustbringenden Segment
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Ein Prozess Cockpit...

...ermoglicht es Unternehmen seine Prozesse aktiv zu
managen

...misst kontinuierliche Verbesserung auf allen Prozess-
Ebenen

...macht Prozessmanagement zum Tagesgeschaft
(Planen, Berichten, Steuern)

...ermoglicht die Prozessziele an die personlichen
Zielvereinbarungen zu koppeln

...ermoglicht internes und externes Benchmarking
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Beispiel Energieversorger

Prozesscockpit — Uberblick

Fajl Sgerkesztés Nézet

| B

Responsible of the selected process:
Dr. James Network

Process documentation I

[ _fJ

o

[.'] F'I ['b'.' ('PI ["I

Cost of network maintenance

‘Activities total

'=DID Projects

mbmhw

=02 Sales

=03.~Enerqvamq|.isibon
=04.~Enerq-.rprodmlnn

™" 05, Distribution and technical service
= f-t‘os.l.-ﬂarrmq

;":05. 1. 1.-Analysis of environmental load conditions

"_:05. 1.2.41ong term planning

205.1.3. Network modeling and counting of usage fe

;mimﬁmhwmwwm
Z0s.1.5.-Annual planning
Z0s.1.6.-Start and dose of annual plan
£205, 1.7, Following of annual plan

205, 2. -Development, construction

205.3.-Dispaching

205.4.-Operation & Maintenance

=05.7.-Extra product service
205.8.-Customer management

#-Tm06, Service

:ao?.-Emmmc administration

_f=03.-l.o-g:snc
® 1209, 4R

Cost of network development

A Reports by processes - Microsoft Internet Explorer
jvencek Estkozok  Sig6

(=i
=]

Reports by processes

Fil

to a
Rate of not au’amﬂcmtes m

Cost of network development /100 km

Cost of network maintenance /100 km

Reports of the chosen process level

| Reports of the chosen process level and beneath

Bhombme af o mbammmen fmla el

| Open report in full-screen |

QZB(M Average outage number per customers (TTF, TUF)
© 2004 Network CAPEX per 100km network
© 2004 Netwark length

2004 Netwaork OPEX per 100km network

@2}304 Number of custamers

2004 Rate of the dissatisfied customers (22, Z84)
2004 SAIDE (B number) HV-MV
Average outage number per customers (TTF, TUF)

@Network CAPEX per 100km network

Network OPEX per 100km network

@ 5AIDI (B number) HV-MV

Open the chosen report |

&

& Helyi intranet
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Beispiel Energieversorger

Prozesscockpit — Drill down

‘A Outage indicators for HY and MY networks 2004 - Microsoft Internet Explorer

Outage indicators for HV and MV networks 2004 X
w 2% C= BE-o-
ﬁ | Actual » | SADI (hoqrj ~ || Group uutage v : | Not planned umage et
wmm]lﬂmfe&wgwm [+ 2004 march cumulative | 12004 april cumulative | [+ 2004 may cumulative | [+ 2004 june cumulative | +12
FHVtotal ¢ 0,01 0,01 0,02 0,02 0,02 0,02
[+ Region A| [#]MV total 0,09 0,56 0,64 0,69 0,8 1,3
[*IHV and MV total 0,08 0,58 0,66 0,71 0,81 1,33
[#IHV total Q 0,01 0,02 0,07 0,07 0,07
[+ Region B | [+IMV total 0,05 0,16 0,26 0,35 0,45 0,59
[*1HV and MV total 0,06 0,18 0,28 0,41 0,52 0,66
[ HV total 0,01 0,01 0,04 0,04 0,05 0,08
[+ Region C| [+/MV total 0,06 0,19 0,27 0,31 0.4 0,53
[+ HV and MV total 0,07 0,2 0,31 0,35 0,45 0,58
+HHV total 0,01 0,01 0,02 0,04 0,04 0,05
Region D | [+ MV total 0,07 0,33 0,41 0,47 0,57 0,85
[+ HV and MV total 0,07 0,34 0,44 0,51 0,61 0.9
< >
2,50 — - i
2.00 —
1.50 =
@ Region A
» Region B
1.00 < % Region C
® Region D
0.50
S
F o i -
e T T T T T T T T T T 1 i
January curmul ative 2004 rarch cunul ative 2004 may curulative 2004 july cumulative 2004 september curnulative 2004 movernber eurmul sive
2004 february cumul alive 2004 april curnulstive 2004 june cumul ative 2004 august cumulative 2004 october cumulative 2004 december cumulative bt
)] Applet netcharts.apps. NFLineChartApp started & Helyiintranet

17

HORVATH £ PARTNERS

MANAGEMENT CONSULTANTS



Beispiel Energieversorger

Prozesscockpit — IT-Architektur

Browser
Presentation Internet Apache TM1 Excel <
layer Information Server P Client
A A A
Y \ 4 L 4
Applix : Development Studio
Application Server [MEVED el e Server <
A AW AW
TM1 Server TM1 Web Cust MIS PM <
t \ 4
oL s PMS = < PMS = Integra
QL Server | Stagin_ |_Dara metadata
A S ; A
File staging EXCG"
A

Source systems
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Prozessorientierung
verschiedener Organisationsformen

Funktionale
Aufbauorganisation

Prozessorientierte Prozessorientierte Prozess-
Aufbauorganisation Aufbauorganisation mit Matrixorganisation

funktionalen Einheiten

HORVATH £ PARTNERS
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Prozessmatrixorganisation —
Beispiele fur Ziele und Aufgaben

Bereichsmanager

m Ressourcen bereitstellen und managen

m Bereichsbezogene Malinahmen planen
und realisieren

m Bereichsziele und Bereichsbudgets
erreichen

m Beitrag zu bereichstbergreifender
Prozessoptimierung

N B BN

Prozessmanager

Prozess-Transparenz schaffen
Prozess-Optimierungsteam leiten
Mal3nahmenrealisierung koordinieren

Process-Performance-Management-System
aufbauen

m Process Performance steigern

> Geschaftsprozess |

> Geschéftsprozess |i >

> Geschaftsprozess Il

HORVATH £ PARTNERS
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Prozessmatrixorganisation —
Beispiel fur die hierarchische Struktur

]
oo Il - o

Prozess-
manager

Geschaftsprozess >

Prozess-
manager

Geschéftsprozess}

N/ NA N/

Prozess-
manager

Geschaftsprozess Il

Bereichsmanager

m Klassisch

Prozessmanager

m Prozessmanager braucht Pate/Sponsor
auf hoherer Managementebene

22
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Prozessmatrixorganisation —

Beispiel fur eine Incentive-Struktur

]
oo Il - o

Prozess-

manager

Geschaftsprozess >

Prozess-
manager

Geschéftsprozess}

Prozess-
manager

N/ NA N/

Geschaftsprozess Il

Bereichsmanager

1/3 Gesamtunternehmensziele
1/3 Bereichsziel

1/3 Zielerreichung beteiligter Prozesse

Prozessmanager

1/2 Gesamtunternehmensziel

1/2 Prozessziel
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Prozessorientierte Aufbauorganisation
mit funktionalen Einheiten fur interne Servicebereiche

Geschaftsfihrung
Konzernfihrung Konzernservices
Corporate
z. B. Corporate Finance, Konzerncontrolling, Services z. B. Revision, Recht, Patente, Kommunikation,
Risk Management Projekte

Operative Einheiten Shared Services

Leistung 1
I
Geschafts- Geschafts- Leistung 2

bereich bereich 17 1 Zentrale Dienstleistungs-
1 2 Leistung 3 Funktionen
I
z. B. Einkauf, Produktion,

,—' Rechnungswesen, IT, Personal, Facility Management
Richtlinien,

Dezentrale Dienstleistungsfunktionen
Koordination und

z. B. Einkauf, Controlling Unterstiitzung

HORVATH £ PARTNERS
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Die Steuerung interner Servicebereiche Uber SLAs

Die Ziele der Business Units und der Service Bereiche missen aufeinander abgestimmt werden

Business Units § Serv'cjs—f: costs | Center
Strategie: Service Strategie:
,Am Markt erfolgreich sein® || +— Level — ,2Operative Einheiten
Agreement | leistungsgerecht unterstitzen*

m Ausbau des Geschafts durch Siﬁ:;gg:gn = IT Kompetenz zur Harmonisierung

externes Wachstum 1 Treedback | der Systeme absichern
= Optimize Cost Efficiency ﬁ m Kostengiinstigen Support sicher-

Performance & Quality J  sislen
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