Willkommen im DigiLog Café

9. April 2021 von 10 = 11 Uhr

Prozesskosten und Kundenstrome — schatzen oder messen?

Thomas Birnstein (Vorstand P3N AG)
Markus Schulze (Business Analyst P3N AG)
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DigiLog Cafe

Bitte schalten Sie zu Beginn ihr
Mikrofon stumm, falls es zu
Ruckkopplungen kommt.

# @ 0 @

Bzw. per Telefon auf
,Mute"

fernblock

FaceTime

Wenn Sie eine Frage, Information oder
Kommentar haben, dann nutzen Sie bitte
die Chatfunktion. Unser Co-Moderator
kommt dann auf ihr Anliegen zurtck.

2 @ & 0

CHATTEN

Geben Sie lhre Nachricht ein



Prozesskosten und Kundenstrome -

schatzen oder messen?
in

Thomas Birnstein (vorstand pan AG) X
Markus Schulze (anayst pan ac)




lhr Moderatorenteam

Thomas Birnstein

Vorstand
P3N AG

90er:
2003:
2003:

2008:

2016:

Bankkaufmann
Sparkassenbetriebswirt
Abteilungsleiter
Dienstleistungen
Geschaftsfuhrer

P3N BERATUNGs
GmbH

Vorstand P3N AG

Markus Schulze

Business Analyst
P3N AG
2008: Bankkaufmann Commerzbank AG;

2014:

seit 2017:

Serviceberater, Privatkundenberater, Private
Banking Berater

Bankfachwirt (Frankfurt School of Finance &
Management)

Projektleiter/ Business Analyst P3N AG;
Schwerpunkt Datenanalyse,
Prozesskostenberechnung,
Prozessoptimierung



Unsicherheiten in der Bewertung und Einschatzung
von Prozessen und Kundenverhalten nehmen zu

Digitalisierung Bedurfnisse

CORONA Regulatorik

Kunden-

verhalten und
Prozesse

=  Bekanntes Kundenverhalten andert sich

= Erfahrungswerte und Expertenschatzungen verlieren zunehmend an Relevanz und
Verwendbarkeit

= Fehleinschatzungen und Intransparenz filhren zu kostspieligen Fehlentscheidungen



Lassen Ste uns anhand elnes Beispiels die
Hera usforoleruwgew diskutteren!

Aufgabenstellung:

wie viele Mitarbeiterkapazititen werden fitr
Bargeldeinzahlungen an der Kasse bendtigt?

Aus den IT-Auswertungen wissen Ste, dass Pro jahr 10.000

Einzahlungen durch Kunden durchgefihrt werden.

Ste wissen auch, dass etn Vollzelt-Mitarbeiter (= 1 MAK)

abzgl. urlauwb, Krankhett und verteLLzeLtew L0.000 Minuten Pro
_Jahr etngesetzt werden Ranwn. -

_Jetzt mitssen Sie nur noch ermitteln, wie lange etne solche
Einzahlung dauert. |
Das ist aber auch kein Problem, Ste haben ja selbst einige Zeit in
der Kassegearbeitet wnd Rinnen hier ebne , Experten-Schiitzung”
nutzew ...




Besuchen Sie www.menti.com und benutzen Sie den Code 6339 1647

ul Mentimeter

\Wie lange dauert eine Bareinzahlung?

a ® O
: 2y A
1.5 Minuten 3 Minuten 45 Minuten
o
€S S
5.5 Minuten 7 Minuten




Lassen Ste uns anhand elnes Beispiel,s die
Herausforderungewn diskutieren!

Aufgabenstellung:

wie viele Mitarbeiterkapazititen werden fitr Bargeldeinzahlungen
aw der Kasse bendtigt?

und hier die Losung:

Experten-Schitzung: Tatsichlicher Personalbedarf:
10.000 Transaktionen x 4,5 Minutenw/Transaktion 10.000 Transaktionen x Minuten/Transaktion
= 45.000 Minuten P-a. =5 Minuten P-a.

45.000 Mimtcwp.a. / 80.00: O 23 MAK Zu Vlel geSChatZt| p.a. / 80.000 Minuten

Jahresarbeitszeit

= 0,56 MAK = MAK



Herausforderungen klassischer Schatzverfahren
und Selbstaufschreibungen

= Ungenauigkeit
= schlechte Qualitat der Erfassungen

= Hoher Aufwand fUr genaue
Ergebnisse

= Hoher manueller
Auswertungsaufwand

= geringe Akzeptanz bei Mitarbeitern
= Manipulation

= Diskussionen mit
Personalvertretungen

= Nicht-IT-Transaktionen bleiben
intransparent

= Angreifbarkeit der Ergebnisse
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Herausforderungen klassischer Schatzverfahren
und Selbstaufschreibungen

= Ungenauigkeit
= schlechte Qualitat der Erfassungen
Hoher Aufwand flr Caas

S

( Wir lassen die Finger von Proze

Manipulation

= Diskussionen mit
Personalvertretungen

= Nicht-IT-Transaktionen bleiben
intransparent

= Angreifbarkeit der Ergebnisse
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Mentimeter-Umfrage: Was musste eine smarte Losung zur

Messung von Prozessen und Kundenfrequenzen konnen?

Besuchen Sie www.menti.com und benutzen Sie den Code 7829 8169

M Mentimeter
einfache, intuitive Exrfassung
Individuelle Besonderheiten abbilden
mobil einsetzbar

Quantitative und qualitative Ana&yse

Leistungsmessung Mitarbeiter

unwichtig

Anonyme Erfassung

sehr wichtig

Auswertung auf Knopfdruck

Manipulationsmoglichkeiten

ﬂ




Die digitale und mobile Kundenstrom- und Prozessanalyse mit
P3N Process&Time

= Tableterhebung mit P3N-App ,Process&Time*
= |ndividuelle Konfiguration , |
= Anonyme Erfassung _\
= Echtzeiterfassung
= Hohe Mitarbeiterakzeptanz
= Hohe Erfassungsquote und -qualitat
= Personalvertretungskonform
Das fuhrt zu:
= Transparenz des Kundenverhaltens
= Transparenz zu Prozesszeiten
= Qualitative Informationen zu Prozessen
= Verlaufe pro Tag/Woche
= StoRzeiten
= Nutzungsanteile der Transaktionen

Zeiterfassung stoppen

Zeiterfassung unterbrechen
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Wie ist der Ablauf einer Analyse?

Auftaktworkshop
Festlegung Arbeitsplatze Abgleich des Muster-Tatigkeitskataloges

Groberhebung Prozesse Detaillierung Tatigkeitskatalog

Konfiguration Tablet/App

Anpassung App Versand/Lieferung Tablets

ca. 2 - 4 Wochen am Arbeitsplatz Rlcksendung an P3N

Auslesen und Qualitatskontrolle Analyse und Ergebnisvorstellung

—_
w



Fur verschiedene Untersuchungsbereiche

existieren Standard-Tatigkeitskataloge

«<7xml version="1,@"
<configuration>
<transactions»
<screen id="root™>
“Ruttan
<puttan
<Ruttan
<button
<Buttan
</screen>
<screen ids"1"»
<butlan
<buttan
<butian
<buttan
<huttan
<buttan
“hutian
<button
</screens
<screen id="1.1">
<Rutian
<puttan
<Buttan
<huttan
</screen»
<screen id="1,2">
<Buttan
<putlan
<buttan
</screen>
<screen ide“1,3">
<Ruttan
<Buttan
<Rutian
</fscreen>
<screen ide"1.4">
<Buttan
<Rutian
</screen>
“screen id="1.5"»

encoding="utf=g"7>

name~"Barzahlungsverkehr" screens"1"/»
name="Unbarer Zahlungsverkehr mit Kunden" screen="2"/>

"Dienstleistung und Service™ screens™3"/»

" screen="4"/>

names"Weltere Tatigkeiten chne Kunden" screens™6%/»

name="Auszahlung
name="Einzahlung
nase="Auszahlung
name="Einzahlung
name="Auszahlung
name="Einzahlung

Noten™ screen="1.1"/>

Noten™ screens™1.2"/»

Manzen" screen="1,3% />

Ménzen" screens"1.4%/>

Noten und Minzen™ screen="1,5"/>
Noten und Minzen" screen="1,6"/>

name="Geldwechsel (ohne Buchung)" screen="1.7%/>

name="Sonstiges™

name~"Auszahlung
name="Auszahlung
name="Auszahlung
name="Auszahlung

name="Einzahlung
name="Einzahlung
name="Einzahlung

name="Auszahlung
name="Auszahlung
name="Auszahlung

name="Einzahlung

screen="1.8"/>

Noten S8-Kasse (5€ - 100€)" subtypes~"1" amoyntss"" />

mit 2. Bediener {S€ - 1000)" subtypes="1" apounts="3" />

aus Hintergrundbestand (200€/500€)" subtypes»"1" amounts="1,3" />

Bediener 2 + Hintergrundbestand (200€/5000)" subtypes="1" amounts="1,3" />

Noten S8-Kasse™ subtypes="1" ameuntss"" /»
in Hintergrundbestand wg. defekter Scheime™ subtypes="1" amounts="1,3" />
in Mintergrundbestand wg. 2u viele Scheine f. Automat™ subtypes="1" ameunts="1,3" />

lose Minzen" subtypps="1" ampunts="1,2" />
Rollengelder™ subtypes="1" amounts="1,2" />
mit 2. Bediener (MUnzen)™ subtypes~=1" amownis="1,2,3" />

lose Minzen per Mand/Z3hlmaschine o. Quittung" subtypes="1" amownts="1" />

name="SB-Minzeinzahlung ait Beleg™ subtypes~"1" amounts~"1,2" /»

Durch XML-Konfiguration ist ein
Hochstmald an Flexibilitat moglich

Der P3N-Standard-
Tatigkeitskatalog lasst sich
beliebig erweitern, reduzieren oder
umbenennen.

Z.B. umfasst der Standard-
Tatigkeitskatalog fur
Serviceleistungen ca. 200
Tatigkeiten.

Dies ist die Basis flr eine hohe
Nutzerakzeptanz und
Erfassungsquote.
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Wie wird gemessen?
Backofficetatigkeiten ohne Kundenkontakt

Ebene Tagesgeschaft

Der oder
die Mitarbeiter
beginnen mit

Der oder die Mitarbeiter

fihren die Tatigkeit Der oder die Mitarbeiter
aus. Ein zweiter schliefen die Tatigkeit
Mitarbeiter kommt ggf. inkl. Nacharbeiten ab.
hinzu.

Nachste

der Tatigkeit Tatigkeit ...

inkl. )
Vorarbeiten. 4

Ebene Tablet
Start bei Stérungen: Stopp Erfassen von
Zeiterfassung 4 Pause y Zeiterfassung Vlorgangs-

Oder; Manuelle

Informationen 4
Zeiterfassung 4 ’ e —

!
I
Messergebnis = Netto-Vorgangsdauer + qualitative Infos
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Ausbau der P3N Kundenstromanalyse mit Smart Entry Control zur
automatisierten Kundenfrequenzmessung

Smart Entry Control P3N Process&Time

Digitale, Digitale, manuelle

automatische qualitative Messung
quantitative Messung

o 5
i Verknlpfung
der automatisch
~ gemessenen
Kundenfrequenz mit
Mitarbeiter-
D Erfassung

Optional: ; =
automatische o
Zutrittskontrolle fur |
Kunden
16




Praxisbeispiel

Gesamtuberblick Vorgange mit Kunde und ohne Kunde (Dauer)

Anteile der erfassten Gesamtdauer

mit Kunde
48%

ohne Kunde ___
52%

m mit Kunde = ohne Kunde

Anteile mit Kunde/ohne Kunde (Dauer)

Kundenstrome = mit Kunde Backoffice = ohne Kunde

63% m—— 37%
570/% — 4;?)/%
55% m——— 45
50% 0_ 50% :
50://0 —— 5();)//0
49% m—— 51
49°/: — 510/:
49% me—— 51%
47% —— 53%
45%, ne— 55°/A:
44%, e— 56%
Filialliste 43% m— 57%
42% — 58%
42% — 58%
42% — 58%
41% — 59%
40% m—— 60%
39% m— 61%
37% n— 63%
37% n— 63%
37% m— 6;,%
32% m— 689
m— )8% 0— 72%’J
Filialen 48% m— 52%

01 = SB-Sewice durch WDL
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Praxisbeisiel

Exkurs Ergebnistypen: Zeitverteilung im externen Vergleich
o

Zeitanteil Auskiinfte geben (Konto, 2V, J

Gebuhren) an Gesamtzeit Unbar J
20%
15%
SR (G 0%
0,
5% 12,5%
2,6% 6%
0%
Muster- Min. Schnitt Max.
Sparkasse
Zeitanteil Besprechung/Weiterbildung Zeitanteil AP vor- und nachbereiten an
teilnehmen an Gesamtzeit Gesamtzeit Service
30%
15%
25% 28%
10% 20%
15% 20%
18%
. 12% 10% 0
SN 5.5% 8.3% o e
3,9%
0% 0%
Muster- Min. Schnitt Max. Muster- Min. Schnitt Max.
Sparkasse Spal‘kasse

18




Praxisbeispiele fur verschiedenste
Anwendungsfalle fur P3N Process&Time
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Praxisbeispiel: Schlangenbildung/ Servicezeiten

600,00
500,00
400,00
300,00
200,00
100,00

0,00

40%

Montag

35%

Dienstag

m gemessene Minuten

Musterhausen

39%

Mittwoch

m Offnungszeitenin Minuten

37%
I 32%
Donnerstag Freitag
Auslastung

Schlangenbildung in der Filiale Musterhausen

11 Uhr 12Uhr 13Uhr 14 Uhr 15Uhr 16 Uhr 17 Uhr

50%
40%
30%
20%
10%
0%

Durchschnittliche Auslastung mit

17%
17%
10%
%
12%

5%  10%  28%

5% 3% %%

10%

14%

6%

Kundenkontakt
15%
16%
17%
8%
14%

= Schlangenbildung in Abhangigkeit von 3 vorhandenen Mitarbeitern im Service
1 Uhr 12Uhr 13Uhr 14 Uhr 15Uhr 16 Uhr 17 Uhr

9 Uhr 10 Uhr
Montag 15% 1%
Dienstag 24% 21%
Mittwoch 21% 21%
Donnerstag = 11% 14%
Freitag 16% 14%

9 Uhr 10 Uhr
Montag nein nein
Dienstag nein nein
Mittwoch nein nein
Donnerstag  nein nein
Freitag nein nein

nein
nein
nein
nein
nein

nein nein nein

nein nein nein

nein

nein

nein

Analyse der Auslastung
der Offnungszeiten durch
Kundenkontakte

Transparenz in der
Nutzung der zur
Verfligung stehenden
Offnungszeiten

Erkenntnis der benotigten
Servicekrafte im
Tagesverlauf

20



Praxisbeispiel: Kundenwanderung

Zielbild im Filialservice: Weg von ... hin zu

Gesamtdauer in h

LG T (gemessen, heute)
Arbeitsplatz vor- und nachbereiten 134
Kgsse aufnehmen, Geld zahlen, Differenzen 16
klaren

Auskunfte geben (Kontostand, Buchungen,

Gebuhren etc.) e
Ruckfragen bearbeiten (Telefon, E-Mail) 80
Umbuchung im System erfassen "7
Auszahlung grofite Note 5€-50€ 73
Auszahlung grofite Note 100€ 64
Uberweisungsbelege bearbeiten, priifen 56
Aligemeine I.nformationen geben 53
(Offnungszeiten etc.)

Post (inkl. Kontoauszugsabholer) bearbeiten 46
Einzahlung lose Miinzen per Zahlmaschine 45
Uberweisungen direkt erfassen inkl. Freigabe 43
Sonstige Ablage/Archivierung vornehmen 41
GAA entleeren, beflllen inkl. konfektionieren 39
Uberweisungen scannen 34
Gesamt heute 985 h

Umverteilung

von
Ressourcen

Gesamtdauer nh—

AT o (gemessen, heute)
Berater unterstutzen 107
Online-Banking bearbeiten 81
OnIine-/T?Iefon-Banking, Push-TAN, Apps 79
usw. erklaren

Girokonto bearbeiten 47
Ereignisse bearbeiten (Ereignissystem) 39
Kundentermin vereinbaren 38
Gesprach flr Berater vorbereiten 22
Sparkonto bearbeiten 21
Kundendaten, Adressen bearbeiten 19
Girokonto eroffnen 17
Kreditkarte bearbeiten 16
Girokonto informieren, beraten 15
Kunden an Berater Uberleiten 15
Kundenkarte, GiroCard bearbeiten 13
Kunden im SB-Bereich begleiten/ansprechen 11
Gesamt heute 541 h

21



60 Minuten im Filialservice heute

wegvon ... NG  Hinzu..
verwaltenden und vertriebsunterstitzenden und
automatisierbaren Tatigkeiten digitalisierenden Tatigkeiten

reale Zeitanteile
im Filialservice heute

40 min : 20 min
z. B. Ein-/Auszahlung am Schalter, z. B. Beraterunterstitzung, Termin-
Kassenverwaltung, Betreuung der SB-Geréte, vereinbarung, Floormanagement,
allgemeine Auskinfte, Bearbeitung von Onlinebanking, Sparkassen-Apps und
Uberweisungsbelegen, Postkoffer Kartenzahlung, Girokonten

Heute stehen 40 min ,Weg-von-Tatigkeiten® 20 min ,,Hin-zu-Tatigkeiten“ gegenuber.
Das ServiceManagementConcept verandert dieses Verhaltnis zugunsten der ,Hin-zu-Themen®.
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Praxisbeispiel: Marktfolge Passiv/Wertpapierabwicklung

Gemessene Vorgéange m Durchschnitt:

DekaNet Erinnerungswesen - Online 900.1.11 3:13:16 0:05:51 u Ana|yse der De ka-KOntrO||en
Folgevorgang bearbeiten (elektr.) 900.1.11 26 2:01:05 0:04:39 . H
mit P3N Process&Time
ohne Folgevorgang 900.1.11 2 0:12:53 0:06:26
mit Folgevorgang 900.1.11 2 0:07:58 0:03:59 = Bewertu ng Zeitanteile und
Dokumente bearbeiten (physisch) 900.1.11 2 0:41:52 0:20:56 P |t t
Folgevorgang bereits vorhanden 900.1.11 1 0:09:28 0:09:28 rozessq ua | a
N andern 900.1.4 5 0:46:47 0:09:21 | ¥
amen andern = Transparenz und Basis fur
Dokumente bearbeiten (physisch) 900.1.4 3 0:12:45 0:04:15 . . .
ohne Folgevorgang 900.1.4 2 0:34:02 0:17:01 Wirtschaftlichkeitsberechnu ng
Stammbankverbindung andern 900.3.2 9 0:26:46 0:02:58 Softwa reei nsatz u nd
Dokumente bearbeiten (physisch) 900.3.2 7 0:23:26 0:03:21 .
ohne Folgevorgang 900.3.2 1 0:02:30 0:02:30 OUtSOU rCI ng
Folgevorgang bearbeiten (elektr.) 900.3.2 1 0:00:50 0:00:50

Stammdatenanderung (Volljahrigkeit usw.) 900.3.3 16 2:40:23 0:10:01

Dokumente bearbeiten (physisch) 900.3.3 6 0:28:32 0:04:45
ohne Folgevorgang 900.3.3 4 1:41:11 0:25:18
Folgevorgang bearbeiten (elektr.) 900.3.3 4 0:23:02 0:05:45
mit Folgevorgang 900.3.3 2 0:07:38 0:03:49
Versandanschrift neu / @ndern / I6schen 900.3.1 3 0:10:31 0:03:30
ohne Folgevorgang 900.3.1 2 0:07:38 0:03:49
Dokumente bearbeiten (physisch) 900.3.1 0:02:53 0:02:53

Gesamtergebnis “ 7:17:43 0:06:38
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Praxisbeispiel: Immobilienbewirtschaftung — Basis fur
strategische Ausrichtung schaffen

Ausfiihrung - technisch/infrastrukturell Ausfiihrung - kaufmannisch Verteilzeiten

Vertragsmanagement

Betreiben techn. Anlagen Verteilzeiten

Steuerung Unterstltzung

Reinigungsmanag
ement

Management Beschaff
von . . Kommunikations | ungsman
Service | Mietmanagement, NK- Betreiberrisik | Dienstleistersteuerung management | agement

desk u. abrechnun en :
u Stérung - noch nicht zuordenbar

Instandh smana
altung | gement

Wartung

Neubau, Umbau, Inventar- und Versicherungma || Budgetplanung und - |,
Schllisselman. u. Zugangskontrolle Renovierung Sicherheitsdienste 1] Anlagenmanagement nagement kontrolle noch nicht zuordenbar




Praxisbeispiel: Kundenkanalanalyse — Welche
Standorte erbringen den Service?

8%

e
™
o

M
50 a1
o

a0 n 3 m 181 n

3 313 Ll
»n %3

2 - 241
0% 22
b 169 182
13
12§
° " 101 81 9
: 51 & P
JUIIIRAE

g | HEi= AN

0 0% 012 0 74 0a 03 o3 < 057 068 on ] on

Interpretationsbeispiel: In der GST 002 sind 747
Vorgange von dort zu geschlisselten Kunden

erfasst worden. 338 Vorgange geh6ren Kunden ~ Blro e cozemiae wBile e s aae ey =
anderer GST oder Nichtkunden. T

R = [ o o - = & =B
== es g
8

Jeder erfassten Tatigkeit kann ein D5 5 O R
alphanumerisches zugewiesen werden. Dadurch

sind auch Analyse von bereichsubergreifenden

Prozessen moglich.
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Besuchen Sie www.menti.com und benutzen Sie den Code 38 8112 8

AUF WELCHE FRAGEN SUCHEN
SIE ANTWORTEN?

Gesamte Prozessketten Immovermittlung Kreditvergaben
vergleichen




Wir beantworten lhre spezifischen Fragestellungen
an lhre Prozesse

Diskussionen

P3N DlglLOg Café 8 E-Mail-Benachrichtigungen
Diskutieren Sie mit Kolleginnen und Kollegen {iber
aktuelle Entwicklungen in unserem DigiLog Café.
Tauschen Sie sich aus und profitieren Sie vom Wissen s
dieser Experten-Community.

Uber uns

Impressum

Autorin: P3N DigiLog Cafe v

Uber uns Events Mitglieder Statistiken

XING’

Keine zu bestatigenden Mitglieder

Keine gemeldeten Inhalte
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Themenwunsche

m sP3N

Partner Projekte Prozesse im Netzwerk

https://www.menti.com/cciftngjid

menti.com

XING’

P3N DigiLog Café 8

Diskutieren Sie mit Kolleginnen und Kollegen iiber
aktuelle Entwicklungen in unserem DigiLog Café.
Tauschen Sie sich aus und profitieren Sie vom wissen
dieser Experten-Community.




Vielen Dank fur inre Aufmerksamkeit

P3N AG
Crimmitschauer Str. 32

08412 Werdau

Telefon: +49 3761 70948-0

E-Mail:  assistenz@p3n.de

Internet: www.p3n.de

oder auf XING und LinkedIn

—~— ——




