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Effizientes
Storungsmanagement anhand
transparenter Prozesse
- Erfahrungsbericht -
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Firmenprofil :&I

renz-consult UG ist ein unabhangiges
Beratungsunternehmen spezialisiert auf:

das Prozessmanagement, BPM,
Prozessanalysen, Prozessoptimierungen,
Prozessdokumentationen und

die Begleitung und Umsetzung von
Prozessoptimierungsprojekten

Erfahrung seit 2002 mit tber 100 Projekten



Erfahrungen zum
Storungsmanagement
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Am Anfang steht der Idealprozess ===

(Sollprozess) -:"EI

typisches Projekt:

» Aufnahme der Ist-Prozesse

* Potentiale identifizieren

* Ableitung von Sollprozessen

» Konkrete Verbesserungsmal3inahmen festlegen
» Realisierungsplan entwickeln

» Umsetzung der Mal3inahmen

Stérungsmana gement ---- renz-consult 4



Was kann passieren?

Mamagerment und Beratung

e
i
e » Der ldealprozess ist definiert
= Aber man stellt fest, so lauft
S — es nur selten.
—— » Funktionen werden standig
"T*m_‘ wiederholt.
—— = Es kann zu neuen Prozesse
s 7 ) kommen, die definiert
Sw— werden mussen.
- - = Der Idealprozess kann nur zu
e T einem bestimmten
Prozentsatz ohne St6érung
e W o Je abgearbeitet werden.

Doqumsarcation
eratalan
é:} Stérungsmanagement ---- renz-consult 5
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Management und Beratung

Erkenntnis: Den ldealprozess
gibt es kaum?

Furkion1 entvencer _— . . Funktion entwnder -~ T T Furdciand _
aurehiaran P e »  Suidrung liegt nicht war P e - Sideung imgt nicht v " —0>

: I Folgeprozess
¥ ¥

Sollprozess-
management

Snonng liegt var Siarung liegt var

Storungs-
management

Stérungsmanagement ---- renz-consult 6



Wertschapfungskette

Stérungen,

renz-consult

Memage et und Beratung

Die Storung ist der Normalfall? ‘«.

Callcenter Callcenter Rechn
‘ n"s ‘
Rasar\rlamng Rast-
P::;t:ﬁgs walldlerung Zahlungs-
g e - best.atrgu Lemu,lngﬂ priifung
c Storungen Stdrungen Stbrungen Stiringen
o
el
P
£ -2
5.2 Welche
o g Storungen
= £ ibt es?
S g

Lasungs-
Prozesse fir % §

Stérfalle

BE

Unlariagen Kundan—
Ablalll.mg dmnst

R:e-sa- R:ase—
untarlagan managemem

Storungen

oPs
24 Stunden
Service
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Manage et und Beratung

Schritte der Methodik E

Motto => Transparenz und Bewusstsein
schaffen

1. Vorbereitung
2. Analyse
3. Storungsmanagement einrichten



1. Vorbereitung : |

(1) Wertschopfungskette aufstellen

(2)
(3)
(4)
(5)

Prozessworkshops durchfuhren
Prozesslandkarte erstellen
Prioritaten setzen

Prozesse aufnehmen (Ist)
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= Storungen definieren, identifizieren und

2. Analyse

erfassen

Storungstabelle erstellen

Storungen bewerten und quantifizieren

=  Aufwand, Haufigkeit, Dauer der Beseitigung
= Auswirkung auf das Geschaft (Kundenzufriedenheit,

Reklamationsrate, Wettbewerb)

Ursachen analysieren (intern, extern)

Priorisieren

renz-consult
Man QPII’“'I.‘ ungd Berartun g
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Beispiel: Storungstabelle

renz-consult

Management und Beratung

Nr. |Prozess Storung Beschreibung |Haufigkeit |durchschn. |Kostenin € |durchschn. |Auswirkung |Klarheit der|Ursache Ver- Prioritat
(T,M,J) Aufwand in Losungs- auf Situation meidung
Zeit dauer Geschadft |und Typ der
(Durch- (Kunden-  |St6rung!
laufzeit) zufieden-
heit, Wett-
bewerb,
usw.
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Présentation Prozessconsulting ---- renz-consult
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3. Storungsmanagement :&I

Vermeidungsstrategien entwickeln
Entstérungsprozesse definieren und
dokumentieren (Storungsbaum) ==
Werkzeuge und Hilfsmittel schaffen i

Kennzahlensystem schaffen und
Messsystem festlegen

Organisatorische Malshahmen
definieren
( z.B. Incident Manager)

KVP (laufende Verbesserung) einflihren

Stérungsmanagement ---- renz-consult 13




nnnnnnnnnn
-----

Storung der Entstorung:

« Beispiel Support: Der ,Entstorprozess” ist
dokumentiert und wird mit Werkzeugen
bearbeitet. Die Mitarbeiter sind geschult. Aber
nun ruft ein Kunde an und stort den Ablauf durch
besonders aggressive ,Konversation®.

=> Wird ggf. selbst neuer Prozess oder es
bedarf individueller Losungen

Stérungsmana gement ---- renz-consult 14



Muftrag geschiossen

—

Autgatanparamesar
anlegen

k—l_ﬂ
—

Arbasginikiue

hhhhhhhhhhhh

renz-consult

Momagereent und Beratung

Die Storung wird
zum Normalfall

Von der Erkenntnis zum
nachhaltigen und
effizienten
Stérungsmanagement

Stdérungsmanagement

Stérungsmanagement ---- renz-consult
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H

Beispiele aus Projekten
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Dienstleistungsunternehmen " é |

 Technische Dokumentation (Dienstleister)
 Reiseunternenhmen
e Supportcenter



Normalablauf (optimal) versus Storungen und Herbeiflihrung von Losungen (% der AZ)
renz-consult

Mamagerment und Beratung

Order Processing (50%)

Bestellung

18




Beispiel Storungsprozesse

Relseunternehmen

= mzahlungsprufung

+ Zahlung

= Stérungen Zahlung
Falsche Rechnungsdaten
Kreditkarten Probleme 1
Riicklastschriften 1
Teilbetragszahlungen 1
Falschzahlung ¥
Verwendungszweck falsch

Bankverbindungsprobleme

= m Buchungsprozess X
Buchung Ideal

'8

i
i

Rechnungslegung Umbuchung

Stornorechnung

Stérungsmanagement ---- renz-consult
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Mamagerment und Beratung

Buchungssupport
C Buchung auf Anfrage i

Defekt Onlineverbindung

) Weitervermittlung

Kldrung Stornierungen

4 Buchungsdatendnderung

Umbuchung / Mamensdnderung

y Kurzfristbuchungen

Aufnahme Flugsondermeldungen

4 Reiseinformation unvollstandig

Zahlungsanfrage

y Mahnungsanfrage

Wersicherungsstornos
besondere Leistungsanfragen / Sonderwinsche

19
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Mamagerment und Beratung

Beispiel: Supportcenter

Voice - HN[Technische Entstorung Totalausfall] {Geschafisprozess, V

= @ sevic
= 0§ Ablauf

= w Technische Entstérung Totalausfall
: - EPK -
~ ¢4 Voice-HN 1
Q Ticket Routing durchfihren

Entnahme aus Queue erstellen Ticket Routing
Uberpriigung der Eingangskriterien durchfihren otk ol

Auvswertung Messung erstellen
Kenfiguration prifen

Testcall durchfihren
ﬁ Dokumentation und Pflege Soluticn Code durchfdhren
= a Messung

Q InfoX Vellmessung durchfihren I

Q InfoX Leermessung durchfdhren o 4

Q Ergebnisauswertung erstellen wd b——————

q Ergebnisauswertung erfassen L
= a CuDa Entstérung X

Q Auftrag (Fax) erstellen

0000

Uberpribgurdg d
Eingangskriten
durchfiliren

Q Auftragsdaten prifen T
I entweder l
Q Korrektur Auftragsdaten erstellen \ oder :
&) Kenfiguration iz ol I
+ [:3 Aufbau 1lI :
" Cuba nicht oo

gestori

1]
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So sollten Sie nicht mit Stérungen umgehen!
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Mamagerment und Beratung

IHRE FRAGEN
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Vielen Dank!

Kontaktdaten:

renz — consult UG (haftungsbeschrankt)

Unternehmensberatung fiir Prozessmanagement und
Organisation

Geschaftsfiihrer: Dipl. - KFm. Hanns Georg Renz

Gunteringer Stra3e 47
82229 Seefeld

Tel: ++49/8152/9899883

email: info@renz-consult.de
www.renz-consult.com

renz-consult

Mamagerment und Beratung



