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Ansicht Unternehmensprozesse

» Jedes Unternehmen hat ein
Unternehmens-portal mit 3 Haupt-
anwendergruppen — Kunden,
Lieferanten und Mitarbeiter.

Enterprise

= Das Portal bietet
rollen-, bzw. personen-spezifische
Information und Dienste an.
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Ausgangspunkt der Betrachtung — Das BMIA
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Ein Metaportal — Das Portal der Portale

Wettbewerber/Partner
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Relevante Fragestellungen - Strategieebene

= Kernkompetenzen und Rollen
— Worin liegen die Kernkompetenzen der verschiedenen Partner im Service-Netzwerk?
— Wer erbringt welche Leistung zur Abdeckung des gesamten Kunden-Lebenszyklus?

= Positionierung eines Service-Portals

— Welche Leistungsflisse im Geschéaftsnetzwerk lassen sich durch ein Service-Portal
unterstitzen? Welcher Mehrwert entsteht fir den Kunden?

— Wie ist die Positionierung des Service-Portals zu anderen Kanélen? Welche Kunden /
Kundensegmente werden Uber die verschiedenen Kanéle bedient?

- Welche internen und externen Einheiten sind Leistungserbringer bzw. Portalkunde? Wie
funktioniert der Leistungsaustausch?

Marc A. Céasar, Christine Legner; Einsatzbereiche und Fallbeispiele zu Service-Portalen; Bericht Nr.: BE HSG/ CC BN2 / 19; Version 1.0; 14.11.2003
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Relevante Fragestellungen - Prozessebene

Kundenprozess — Produkt-/Leistungsnutzung
— Welche Aktivitaten fuhrt der Kunde zur Nutzung des Produktes oder der Leistung durch?
— Welche Rollen sind auf Kundenseite in diese Prozesse eingebunden?

Portalleistungen und —rollen

— Wie kann der Portalkunde in seinem Kundenprozess durch Informationsbereitstellung, Self-
Services, Personalisierung / Individualisierung oder pro-aktiven Service unterstitzt werden?

— Welche Portalrollen werden den unterschiedlichen Kundengruppen zugeordnet? Welche
Leistungsbindel werden den Portalkunden / Portalrollen zugeordnet?

Interne Prozesse / Kooperationsprozesse

— Wie sind die internen Prozesse auszurichten, um mit den Leistungen den Kundenprozess
vollstandig abzudecken und den Kunden starker zu binden?

- Wie missen die Geschéftsprozesse ausgestaltet sein, damit die Partner im Service-
Netzwerk effizient zusammenarbeiten kbnnen?

E-Services
- Welche Leistungen werden ggf. von einem E-Service-Anbieter bezogen?

Marc A. Céasar, Christine Legner; Einsatzbereiche und Fallbeispiele zu Service-Portalen; Bericht Nr.: BE HSG/ CC BN2 / 19; Version 1.0; 14.11.2003
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Fragestellungen — IT-Ebene

= Welche Applikationen sind zum Aufbau eines Service-(Meta-)Portals und zur
Leistungsbereitstellung notwendig?

= Aus welchen Applikationen werden (Echtzeit-)Informationen bzw. Transaktionen
bendtigt?

= Welche Prozesse werden durch IT-Applikationen unterstitzt?

= Welche Aufgaben werden durch Einsatz einer zentralen Plattform (BClI)
zentralisiert?

= Wie erfolgt die Stamm- und Transaktionsdatenverwaltung sowie die
Informationsverteilung bei Einsatz einer zentralen Plattform (BCI)?

Marc A. Céasar, Christine Legner; Einsatzbereiche und Fallbeispiele zu Service-Portalen; Bericht Nr.: BE HSG/ CC BN2 / 19; Version 1.0; 14.11.2003
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Wozu wird eine Prozess-/Servicearchitektur benotigt?

= Zur Konzeptionalisierung und Realisierung » Je nach Komplexitat sind mehrstufige Ansatze
der ,Collaborative Processes* gemass BMIA, moglich
ZB fur d|e KOﬂZGptlonlerung elneS Porta|S — Kunden/Interessenten-Prozesse

— Prozesse-Services

» Es werden die folgenden Fragen beantwortet _ Services-KPls

— Kundensegmente: Welche

i ? . :
Kunden/Interessenten sollen bedient werden* = Der Kunde steht mit seinem Kundenprozess

— Welche Prozesse sind fir diese relevant und wie im Zentrum der Betrachtung. Alle erbrachten
kénnen diese bedient werden? Leistungen richten sich auf den
Kundenprozess aus und decken ihn mdglichst
vollstandig ab.

Nutzen des Servicegeschdfts
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Segmente und Prozesse (1)

(Beispiel Deutsche Post World Net)

Rollen innerhalb der Segment-
Kunden, die in den Prozessen
agieren.

Kundensegmente gemass
Geschéftsstrategie.

Falls mehrere
Geschaftsbereiche

existieren, z.B. Deutsche Post,
DHL, Postbank.

W
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Segmente und Prozesse (2)

(Beispiel Deutsche Post World Net)

Konsolidierung auf
Spartenebene

Konsolidierung auf
Segmentebene

Relevanzbewertung der
Prozessschritte fur die
einzelnen Rollen

3 — Sehr wichtig

2 — Wichtig

1 —Weniger wichtig
0 — Nicht wichtig
R — Related
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Prozesse und Services
(Beispiel Deutsche Post World Net)

Sparte - Hauptservice

Sparte - Teilservices

Sequenz der Services im
Kundenprozess
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| Deutsche Post World Net)

Ispie

Services und Key Performance Indicators
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Erarbeitung der Ergebnisse in Workshops

= Teilnehmer

Kunden-/Produkt-Verantwortliche: Product Manager, (Key) Account Manager zur
Bestimmung, Abgrenzung und Priorisierung der Segmente und Rollen

Prozess-Verantwortliche fur die Beschreibung der Prozesse und ihrer Elemente

Anmerkung: Diese Personen sitzen u.U. erstmalig in einem gemeinsamen Workshop

= Sequenz

1.
2.
3.

Sparten/Segmente/Rollen
Prozesse/Teilelemente
Befullen der Matrix

Anmerkung: Abhangig von der Grosse der Matrix nimmt dieses Vorgehen mehrere
Stunden in Anspruch. Ggf. Aufteilung in mehrere Workshops nach Segment

= Vor-/Nachbereitung

Vorgabe der Matrix-Inhalte, soweit moglich. Input Uber:
Strategiedokumente flir Segmente. Ableitung der Rollen Gber Vorabstimmung
Prozessbeschreibungen
Nachbereitung
Kontrolle der Inhalte auf Inkonsistenzen. Aufweisen dieser im Folgemeeting
Ableitung von Implementierungspaketen auf Basis der Priorisierung und eines Logik-Checks

STRATEQY
PROCESSES
SYSTEMS © The Information Management Group. All rights reserved. Proprietary and confidential.

17



Inhalt

= Was ist eine Service-Architektur?
— Einfihrung Portale
- Relevante Fragestellungen
- Vorgehensmodell

= Fallbeispiele
— Dragoco (Symrise)
- Basell
— Deutsche Post World Net

STRATEGQY
IMG I PROCESSES | ) | )
SYSTEMS | © The Information Management Group. All rights reserved. Proprietary and confidential. 18



Scope des Projektes

= Einfhrung eines Service-Portals flr Geschaftskunden
- Kaufende Kunden, z.B. Agenten, Elektroinstallateure
- Nicht-kaufende Kunden, z.B. Architekten, Lichtplaner

= Ziele
— Kundengewinnung und —bindung durch ein innovatives Informations- und Serviceangebot

— Starkung der Marke Zumtobel Staff als Premium-Anbieter im Anbietersegment der
Premiumhersteller von Leuchten und Beleuchtungssystemen

gat

Microsoft
Excel-Arbeitsblatt
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Scope des Projektes

= Analyse und Redesign des CRM-Prozesses mit Fokus auf den Bereich Product-
Sampling
— Globale Ausrichtung des Prozesses
- Market and Customer Intelligence
Collaborative Project Management
Sales Target Optimization

= Ziele
— Effektivere und effizientere Abwicklung des Prozesses Uber Regionen und Units

— VerknUpfung der einzelnen Aktivitaten zu einem Gesamtprozess, basierend auf den
Prozessen der Kunden

gat

Microsoft
Excel-Arbeitsblatt
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Scope des Projektes

= Analyse und Redesign des Produki-Innovationsprozesses

— Unterstltzung der verschiedenen Auspragungen des Prozesses per Business Unit und
Projekityp

— Auswahl eines Projekt- und Portfolio-Management Tools
— Einflhrung einer Pilot-Implementierung

= Ziele
— Effizientere Abwicklung von F&E-Projekten auf Basis einer gemeinsamen Plattform

— Einfihrung eines Projektportfolio-Prozesses zur effizienteren Ausnutzung der F&E-
Ressourcen im Unternehmen

gat

Microsoft
Excel-Arbeitsblatt
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Scope des Projektes

= Das Projekt myDPWN ist ein Teil der Konzerninitiative STAR

= Einflhrung eines Service-Portals flr Geschafts- und Privatkunden
— Cross-divisionale Angebote

— Einbindung bestehender Angebote und Entwicklung neuer Services

- (Spartentbergreifende) Kombination von Services, basierend auf Kundenprozessen tber
Service-Desktops (Leistungsbindel), z.B. fur eBay-Nutzer

= Ziele
— Kostenreduktion durch Customer Self-Services
— Cross- und Up-Selling

EEEEEEEE
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Konzept der Service-Architektur
bei der Deutsche Post World Net

Die Servicearchitektur entwickelt
Bottom-Up > sich aus der Zusammenfuhrung < Top-Down

von Prozessen und Services

Deutsche Post
) ) Segment
KPI Sf\> Service > Service /Rolle
N —
Service > Service IR
\m/
DHL —— > Service-Buindel 1 §
. . - —o—
KPls Service > Service >7 . . -
— Service-Bundel ... / > o
Service > Service h \aca/
i ) T
—— > Service-Blindel n / > c
Postbank ‘ / \;/
KPIsf\> Service > Service >7
\/
Service > Service h
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Bei DPWN wurde ein 3-stufiges Vorgehensmodell verwendet

= Schritt 1: Segmente und Kundenprozesse
— Verifizierung der Kundensegmente
— ldentifizierung der Rollen in den Kundenorganisationen
— Identifizierung der Kundenprozesse (Ebene 1 & 2)
— Optional: Priorisierung

= Schritt 2: Kundenprozesse und Services
— Matching von Services und Kundenprozessen
— Optional: Priorisierung

= Schritt 3: Services und KPls
— Matching von KPlIs auf Services

EEEEEEEE
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g=E

Microsoft
Excel-Arbeitsblatt

27



Vielen Dank!

Fragen und Diskussion ...
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