Prozesscontrolling

Uberwachen Sie die Prozesskosten mit BPM
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= Simulation des Prozesses
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& MANAGEMENTCONSULTING GMBH

Strategisches Prozessmanagement richtet alle Prozesse grundséatzlich auf die
Unternehmensstrategie aus, zur Steigerung der Kundenorientierung und
Leistungsfahigkeit

Strategisches Prozess Management Operatives Prozess Management

Umweltfaktoren Governar.me
(Legal, Markt Standards etc.) ~ Quality Workgroups
Business Strategie

1. Wo stehen

2. Wo wollen
ir sein?

?

Notwendige Prozessperformance

Entwicklung strategischer
Prozess - Optionen

Evaluierung

4. Verbessern
wir uns?

3. Wie gelangen

Prozess Prozess- ir dorthin?
Management Anderung
System A

>Prozess Management Planung }

>Prozgss Management Budget CX)
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Die Erflllung organisatorischer Rahmenbedingungen ist ein wesentlicher
Erfolgsfaktor fur ein funktionierendes unternenmensweites Prozess
Management System
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Prozess Management verlangt eine klare organisatorische Aufgaben-
definition, Festlegung von Verantwortlichkeiten und Abstimmung mit der Linie

Vorstand

ereich Bereich Bereich Bereich Bereich Bereich
A B C D E F

__ Budgetierung.
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Prozess Owner \ Prozess Team

vV VYV

Prozess Manager

Verantwortlich fur Verantwortlich fur Leistet Support in der
*Prozess Management System *Prozess Performance eKontinuierlichen Verbesserung

«Kontinuierliche Verbesserung
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Die Prozessziele des Tagesgeschafts missen die Anspriche der langfristigen
Ausrichtung des Unternehmens aus der Strategie erftllen

Strategische Ziele fur
das gesamte
Unternehmen

Ziele fur alle
Unternehmensprozesse

Ziele fur Bereichs -
Prozesscluster

Ziele fur
Hauptprozesse

Ziele fur Prozesse
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Management
Team

A

Prozess Manager

R -0

Prozess Manager Bereichs-
leitung

SN

Prozess Owner Abteilungs-
leitung

S

Prozess Owner  Prozess
Team
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Messgrol3en bilden die Leistungsfahigkeit von Prozessen, Services und
Technologien ab und werden von der Kundenschnittstelle riickwarts entwickelt

Supplier <— Input < Process <« Output < Customer

Erhalten von  Generieren von Wertschopfu Erfullung der

Inputs

Vorgaben ! /0

durch der
TR

der Antrage = Anzahl der nzahl der Fehler « Anzahl der An
Antrage im Status m Prozessschritt im Status (Liege-) zeit
earbeitungszeit nzufriedenheit
rmalfehler Warte (Liege-) zeit
arbeitungszeit
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KPIs verbinden die Unternehmensstrategie mit der Performance von
Prozessen. Sie helfen die Prozesse und Ihren Wertbeitrag zu verstehen

D Top - Down > < Bottom - Up 4

Prozess - Realitat

A

Strategien — Werttreiber » KPIs

Effizienz in den
Prozessen

Eigene

& Durchlaufzeit
Erfahrungen

Ownership

Fehlerguote

Gesamtprozess Corporate / legal

Standards

Fehlerquote
technischer Fehler

SysEmlanels Fehlerfreiheit
Servicequa”tat Effektivitat

Kunden-
orientierung

Benchmarks

Anzahl eingelangter
Antrage

Best Practice

Anzahl erfolgreich
bearbeiteter
Antrage
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Unterschiedliche Management — Level sind mittels einer logischen Kette von
Messgrofien miteinander verbunden, welche operationale und strategische

Ziele integrieren

"" @ People/Skills Customers « Strategische (langzeit-) Sicht
» Unternehmensweit
Management Team ﬁ m » Strategische KPIs: Soll — Ist Vergleich
Process/Quality Architecture/ Services
Cockpit / Balanced Scorecard
A
* Kontrolle der Process- &
Systemstabilitat
* Vergleich mit Marktstandards
Quiality / Prozess » Check Business — Relevanz der KPIs
Manager * Verstehen der Werttreiber
* Kontrolle der Prozessstabilitat
0 Metriken e Erfullung der Vorgaben
* Identifikation von Trends, Risiken...
Business: gBusiness: Efn%oerr:.-
Prozess j Versicher-§§ Vertrags- IT fried
Prozess Owner ungswert typ zU friite”‘
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Uber die Metriken werden definierte und dokumentierte Prozesse transparent.
Damit 6ffnen sich bisher verdeckte Kostenoptimierungspotenziale

Messung —> Analyse

Personalkosten

Gemeinkosten

Durchlaufzeit

Fehlerquoten

»  Optimierung

* Staffing
* Skill — Optimierung
 Standardzeiten

* Wertschopfung
* Prozessdesign
* Out-/Insourcing

» Bearbeitungszeiten
» Warte (Liege-) zeiten

* Rework
* Loops
* Ausschuss

Reporting
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Der kontinuierliche Verbesserungsprozess ubersetzt die Ergebnisse des
Prozesscontrollings in konkrete Aktionen

Inputs

*Ziele und
Vorgaben des
Strategischen
Prozess

Managements
« Ergebnisse von:
—Qualitats-

zirkeln
—Audits
—Eskalationen
—Management

REVIENS
—Kunden-

befragungen

- 2009. 05. 06.

o Outputs
Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

* Leistungsqualitat
* Kunden-

Define Evaluate Process- zufriedenheit
improvement | < « Effizienz
measures » MessgrofRen
*OE) % « Einhalten von
= 2 Standards
%_ 0 = » Kontinuierliche
£ ® Verbesserung
@) #
Input Output
PO + Team

v v

 Losungsoptionen entwickeln

 Daten prifen und hinterfragen _
» L6ésungen nachhaltig
* Root Cause analysieren _ _
implementieren

» Wirksamkeit kontrollieren (X)
Qualysoft

« Ziele kritisch beleuchten




Kurzer ,Ruckblick“ zu BPM. Die wesentlichen Schritte zum Prozesscontrolling
sind die Modellierung, Simulation und Monitoring

o ‘Df_,@?:,%?ﬁi] Business Process Analysis
= 2 Modeling, Planning & Simulation

BPM
ﬁ Modellierung %
T e - ol
= Prozess- . - vis
= optimierung i Automatisierug | S, B
Ganzheitliches Systeme Anbindung der Systeme

Analyse der Prozess KPIs

Optimierung der Prozesse BUSineSS PrOCGSS Enterpri;e Application
Integration
Management @
Prozessmessung Automatisierung Il L
(Monitoring) Workflow — ‘

Uberwachung 0 Einbindung von Arbeitsschritten
Messung von Prozess KPls Workflow Management
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Projektvorgehensweise

Auf dem Weg zum BPM-gestltzten Prozesscontrolling sind folgende Schritte

durchzufthren.

* Prozessdesign
* Prozesssimulation

+ KPI Definition
» Regel Definition

AN

« Uberwachung der
KPls

* Prozessmonitoring

Vorstand

1 I 1 1 1
reich | Bereich Bereich Bereich Bereich Bereich
A B c D E F
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Beispielprozess

Fiktiver Beispielprozess aus dem Versicherungsbereich
- Schadensfallbearbeitung

-
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Prozess Simulation

* Prozessablauf

* Ressourcen

* Kosten der Ressourcen

* Ubergangswahrscheinlichkeiten
* Simulationsdauer

+ Simulationsauswertung
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Prozesscontrolling / Monitoring
Monitoring im Zuge von BPM untergliedert sich in 3 Bereiche

1. Prozessinstanzmonitoring
«  Uberwachung einzelner Prozessinstanzen
» Ausschlie3lich Aussagen uUber den Verlauf einzelner Prozess
» Keine Aussagen Uber Gesamtprozessverlauf

2. Prozesstypmonitoring
» Gesamte Prozesstypen werden tberwacht
* Neben den klassischen Prozesskennzahlen werden auch Durchlaufdaten tberprift
» KPI Definition und statistische Auswertungen

3. Prozesskennzahlentiberwachung und —alerting
» Definition von Bandbreiten fir Kennzahlen
» Festlegung von Regeln fur Kennzahlenausnahmen
» Alerting beim Auftreten von Regelverletzungen
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Prozesskennzahlen

Zum Prozesscontrolling werden sowohl Basisprozessdaten wie auch Daten
aus dem Prozessdatenfluss bendtigt

e U U -

Basiskennzahlen (Durchlaufzeiten,...)

Datenfluss
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Zusammenfassung

- Prozesscontrolling ermdglicht Ihnen die Kosten und Effektivitat Inrer Prozesse
Zzu messen und zu Uberwachen

- Durch die entstehende Kostentransparenz kdnnen Sie gezielt Kosten
einsparen indem Sie Prozesse und Prozessressourcen optimieren

- Die vorgestellte Vorgehensweise garantiert Ihnen ein effizientes,
zielgerichtetes und bewahrtes Umsetzen der Prozessautomatisierung und des
Prozesscontrollings in einem Zug

- Durch den ganzheitlichen Ansatz resultieren geringe Projektdurchlaufzeiten

- BPM ist der ideale Weg um Prozesscontrolling in Ihrem Unternehmen effektiv
einzufihren
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Kontakt:

Qualysoft GmbH
Leonard Bernsteinstrasse 10
1220 Wien

Tel.: +43 1 409 5987 10
Fax: +43 1 409 5987 11
Email: office@qualysoft.at
www.qualysoft.at
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