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Vorstellung Vortragender
Mag. Robert Strobl

» Geschaftsfiihrung BOC Information Technologies Consulting GmbH

» Customer Relationship Management und
Vertriebssteuerung BOC Produkte und Services fur AT und CEE Mobil:

» Steuerung und Durchfuhrung von Consulting-Projekten im Kontext Prozessmanagement, +43-664 1620920
Governance, Risk, Compliance und Enterprise Architecture Management E-Mail:

robert.strobl@boc-group.com

» Ausbildung:
»  Studium der Wirtschaftsinformatik (Universitat Wien)
» Certified Business Process Professional (CBPP)
» Prozess-Assessor der Gesellschaft fir Prozessmanagement

LinkedIn:
https://www.linkedin.com/in/rstrobl/

» Lektor an Fachhochschulenund Universitaten
» IMC Fachhochschule Krems
» Zentrum fur Gesundheitsberufe Tirol GmbH
» Donau Uni Krems und weitere
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Vorstellung BOC Group :
Unsere Softwareprodukte I
Y docgrou.com
BUSINESS PROCESS GOVERNANCE, RISK ENTERPRISEARCHITECTURE
MANAGEMENT & COMPLIANCE MANAGEMENT

o ADOGRC

Das Digitale Abbild lhres Unternehmens

Q ADONIS
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Vorstellung BOC Group

Leistungsportfolio im Consulting ,Geschaftsprozessmanagement”

Laufende Auswertung und
Steuerung der IST-Prozesse
hinsichtlich der definierten
Prozessziele und Kennzahlen.
Performanceanalyse als Grundlage
fur weitere Optimierungen.

Durchfiihrung der jeweils
geltenden IST-Prozesse im
taglichen Geschatt in
organisatorischer und technischer
Hinsicht. Aufzeichnung von Daten
fur das Prozesscontrolling.
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Ableitung von Prozesszielen und messbaren
Kennzahlen aus den strategischen Zielen des
Unternehmens

MPLEMENTIERUNG ¥
UMSETZUNG
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Erhebung der Prozessdokumentation
(IST-Prozesse):

*  Prozesslandkarten

»  (Geschaftsprozessdiagramme

*  Organigramme, efc.

Analyse der IST-Prozesse hinsichtiich
Verbesserungspotenzial im Sinne der
Prozessziele (ggf. basierend auf
Performanceanalysen aus dem
Prozesscontrolling). Optimierung und
Erarbeitung von SOLL-Prozessen.

Einfuhrung und Verankerung der SOLL-Prozesse in organisatorischer und technischer
Hinsicht. Die SOLL-Prozesse werden ,,gelebt” und sind ab nun die neuen IST-Prozesse.
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IST-Analyse von Prozessen
Warum ist das unserer Meinung nach so wichtig?
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Die Durchfuhrung von Workshops zur Erfassung der IST-
Prozesse ist aus mehreren Grinden wichtig
» Grund 1: Gemeinsames Verstandnis der Prozesse

» Grund 2: ,,Mentales Abholen“ der relevanten
Stakeholder

» Darstellung des IST-Prozesses ist fast nur "Nebenprodukt”

» Psychologischer Aspekt: "Team-Building", "Jammerstunde”
fast wichtiger

» In der IST-Analyse entstehen eine Menge Ideen,
welche in der SOLL-Gestaltung strukturiert durchgearbeitet
werden konnen



IST-Analyse von Prozessen
lteratives Vorgehen => Entlastung der Projekimitarbeiter
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» Schritt1: Erhebungder Prozesse und Dokumentation der relevanten Informationen im Rahmen von Workshops mit
den Prozess-Experten.

» Schritt 2: Nachbereitung und Ausformulierung dererhaltenen Informationen sowie Bereitstellung der
Dokumentationsergebnisse an die Workshopteilnehmer zur Prifung dieser.

» Schritt 3: Folgeworkshop zur Besprechung und Einarbeitung der Kommentare sowie notwendigen Anderungen und
Finalisierung der IST-Dokumentation

» Schritt 4: Strukturierte Ausarbeitung der Problemfelder und maglichen Optimierungspotentiale
(=> Mallnahmenliste)

Die einzelnen Workshops werden stets von 2 Beratern der BOC durchgefuhrt:

» Parallel zur Moderation des Workshops durch eine der beiden Personen, erfolgt durch die zweite Person die direkte
Erfassung der erhaltenen Informationen in ADONIS.

» Dadurch kann bereits ein erster Entwurf der Prozessdokumentation nach dem Workshop zur Verfligung gestellt werden!
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IST-Analyse von Prozessen
|dentifikationspunkte fur Optimierungen

MPLEMENTIERUNG &
UMSETZUNG
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» In der Phase der IST-
Erhebung treten viele
Problemfelder und
mogliche
Optimierungspotentiale
“‘wie von selber” hervor!

» Diese sind dann eine gute
Basis fur die folgende
Phase der “Analyse und
Optimierung”
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Vorgehen Prozessworkshops
Es muss nicht IMMER ein Flowchart sein!
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Wesentlich ist die Optimierung und mit der gewahlten
Darstellung zu den Projektmitarbeitern durchzudringen.

Es geht um die Themen ,Akzeptanz* & ,Lesbarkeit".

Daher kann es z.B. auch ein Kooperationsbild sein, welches
zum Erfolg fuhrt (siehe folgende Erlauterungen

Unterschiedliche Modellierungsmethoden in
unterschiedlichen Phasen

Fazit: Auswahl der Methodik entsprechend
der ,unternenmensinterner Zielgruppe"



Vorgehen Prozessworkshops
Nicht zu detailiert werden! Nicht am Anfang uberfordem!
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Vorgehen Prozessworkshops

Kooperationsbilder: Von jedem zu verstehen!

Der Schwerpunkt der Darstellung liegt auf dem
Informationsaustausch zwischen Internen
Akteuren und/oder Externen Partnern

1

Externer Partner
(z.B. Kunde)

f

O
-0 )0
Informations- Tatigkeit der
ausstausch Interne Abteilung/Rolle
Abteilung ohne Informations-
oder austausch
Rolle

Tatigkeiten ohne Informations-
austausch werden mittels
Doppelpfeilen abgebildet

O

Informations-
ausstausch

-

Externer Partner
(z.B. Lieferant)
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Informations-
ausstausch

Alternativ durchzufiihrende
Tatigkeiten werden durch die
Indexierung mit Buchstaben (a,
b, etc.) dargestellt.
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Vorgehen Prozessworkshops A
Kooperationsbilder: Nicht zu detailliert werden! -

... by o

i 1. Uperprifung des Angebots, Polizzierung und Archivierung

I. Anfrage/Angebotslegung I Weiterleitung zur Versicherungstechnik

Im Falle fehlender Informationen:
Kontektaufnahme zum Ver-

kaufsmitaroeiter bzw. Kunden

Angebotspremie : waolistanaigken um die fehlenden Informationen
kalkulisran . . : naeeso zu erhalten
Strukturierung des Prozesses in Phasen [ i
- In Papierform mittels Tarifkalkulationstabelle i LlKna]eEI;Irﬁl]FfeuR

- Keine Kalkulationsvorlage im Excel
- Keine Systemunterstitzung zur Kalkulation

—0

5 a S
- - P . . . I . ‘ stEm
> h e h F " o - o e K v eﬁgeben
Angebot i Angebot Angebat Do
Kunoe In Verkaufsmitaroeiter Welerenen Senvice taglich . ersicherungstechnik —» @
Paplerform P Centar per Post . A
erstelien P A 4 welterieten ¢ Polizze
ersiellen
' . . . . und
Nerbinaliches Angetet »Erzahlende Beschreibung“ der wesentlichen Schritte und Interaktione onucken
- Ort der Versicherung . . .
-Besenenungdeszuv - ZWiSchen internen Akteuren (Abteilungen, Rollen) und/oder Externen Partnern _
(gm, etc) - Der Ausdruck der Polizzen er-
- Versicherungsumf folgt durch eine zentrale Stelle
> o I Elngehende Physlsche
sogene : sogcbot . e
unterZeichnen Beschreibung und syt ||
Etouri . . Efiassen N T -
rHosmEren Visualisierung von — (gee0 Folzte < arn
T . i nicht eingescannt
detaillierten Informationen +-Die Dokumentagion er-
< mit Hilfe von Notizen [~ LEsvird kein Staus i
1 ! ER k4
verilggglgﬂgﬁ[me i . ) . - Die Polizze muss nicht durch
T HE o den Kunden unterzeichnet wer-
o . den - die Unterschrift im Ange-
- Direkt im Service Center i o Polizze bot ist Busreichend
- Bezahlung in einer Bankfiliale (loentifikation/ i . per Post - Die Ubermittlung der Polizze
Zuoranung mittels Angebotsnummer) i . ubsrmimein erfolgt direk zum Kunden, nicht

- Die Vorlage einer Zahlungsbestatigung/ge- zum Service Center oder Ver-

kaufsmitaroeiter

stempelier Zahlschein ist nicht erfordedich
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Case Study Prozessoptimierung

Triage-Konzept / Variantenbildung: Die ,Wunderwaffe®bei der Optimierung
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Sehr oft werden unterschiedliche Geschaftsfalle (z.B.
Kundentyp, Auftragshohe, etc.) IMMER dber den gleichen
Prozess abgewickelt

» ... das passt zwar dann fur die ,,mittleren*Falle ...

» .. flrdie ,einfachen®bzw. ,komplexen®Falle erzielt man
eine ,Uber-* bzw. ,Untererfillung®

Daher;

» Strukturierte Erarbeitung von
standardisierten Prozessvarianten
(, Triage-Konzept")



Case Study Prozessoptimierung
Standardisierte Prozessvarianten im Schadensprozess einer Versicherung
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Claims Registration Claims Assessment Claims Adjustment Claims Payment Claims Regress

Zentrale
Schadensregistrierung
und Segmentierung in
- Express
- Standard
- Komplex

Quelle: TOM-Projekt/ UNIQA International
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Case Study Prozessopti
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Das ganze ,Ecosystem®in der Prozessc

f

Aufbauorganisation:

Optimierung vor

Digitalisierung:
Vereinfachungder Prozesse

L ermoglich zugigere DlgltaI|S|erung)

“Highly-skilled” Schadens-
Experte in
der Schadems-Segmentierung

Customer Experience
Konfortables Handling via Website
oder App in einer Stress-Situation

fur den Kunden y

r

Notfallmanagement:
Notfallplan in prozessualer
Darstellung bei

T\,,Jah rhundertschaden® (Flut, etc.)

Ase# // Claims Adjustment Claims Payment

Produktanpassungen:

Quelle: TOM-Projekt/ UNIQA International
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Vertrag nur 1x in der

Express Path pro Kundeund

Vertragslaufzeit erlaubt

\
Internes Kontrollsystem
Adaptierung der Kontrollen und
MaRnahmen zur Fraud Detection

J




Case Study Prozessoptimierung

Prozesse als Fundamentfur die Integration der Managementsysteme

A

Risikomanagement

Risiken
Konfrollen

Projektmanagement,
Controlling

MaRnahmenmanagement
KVP
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Notfall- und
Krisenmanagement

-

Szenarien-Analysen ]

o

Compliance-Management

[ ]

Gesetzliche Vorgaben
Interne Vorgaben
Normvorgaben
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Noftfallplane
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Qualitatsmanagement

Arbeitsanweisungen
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Conclusio

Erfolg des Prozessmanagement = hard facts x soft facts

hard facts

GPM

Personal- Vorgehens-
ressourcen modell

Modellierungs-
methodik

Zielverein-

barungen Eskalations-

Management mechanismen

commitment

GPM
Kompetenzen
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soft facts
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Engagement

Angstvor
Kontrolle &
Personalabbau

sverbesserungs-
kultur

Prozess-
verstandnis

Wille zur
Veranderung

Fuhrungs-
starke

Umgang mit
Schwachen
& Fehlern

21
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CONNECT WITH US

AND FEEL OUR HEARTBEAT
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Trending Topics in BPM, EA & GRC
Updates, News & Highlights

www.boc-group.com/newsletter



