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Gegrindet 2015
Muinchen und Wien
Fokus — Customer Care und Services

Neue LOsungen mit erfolgreichen Methoden
Hand-on Implementierung
Mutiger Zugang

20 Executive Consultants

Fokus auf Telekommunikation/IT, Maschinenbau,
Energie und Consumer Electronics

Strategie — Design und Deployment
Operations — Kosteneffizienz und Wachstum
Technologie — Digitale Operations

Siemens  Lenovo
Vestas  Nordex Acciona
BlackBerry « Konig und Bauer
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Eine kontinuierliche Erh6hung der Komplexitat flhrt bei
mangelnder Integration und Transparenz zu steigenden Kosten
Herausforderungen im Providermanagement bei Multisourcing
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Komplexitat Integration Transparenz Kosten
der zu betreuenden Fehlende End-to-End Uber die Performance Steigende interne und
Geschaftsanwendungen Prozess Integration der Leistungen und externe Kosten
(IT/TK Infrastruktur, mit Technologie Service Level
ERP, CRM, etc.) Support Einhaltung
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Erfolgreiches Providermanagement ist abhangig von der ¥ solutions hambure
effektiven Orchestrierung verschiedenster Bereiche
Elemente - Providermanagement

Vertrage, Finanzen,
Governance Eskalation

Workflow, Rollen,

Integratlon _______________________________ End-to-End Collaboration
Prozesse Projekte, Reporting,
Tracking
Provider
Ziele, Service Level, Ma nagement
Net Promoter Score
Customer _
Experience Technologie
e e
........................................................................................................... Architektur,
Analyse, Priorisierung, management Funktionalitat
Mitigation, Integration

(c) SerValue
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Die Qualitat des Delivery eines vereinbarten Service ist an den
Anforderungen des Geschaftsmodells /Prozess ausgerichtet

Qualitatsparameter

PRODUKT

Funktionalitat
Fehlerrate
Ausfallszeiten

OPERATIONS

Reaktionszeit
Wiederherstellungszeit

Eskalationsmanagement
Durchlaufzeit

Update der Assets-
dokumentation

f solutions.hamburg

Verfugbarkeit
99,5 p.m

CUSTOMER
EXPERIENCE

Kundenzufriedenheit
Mitarbeiterzufriedenheit

Time Upselling Umsatz

to-fix
>5h

GOVERNANCE

KPI Reporting — Fehlerdokumentation
Transparenz und Korrektheit

Geschwindigkeit des Disput Settlement
Kontinuierliche Verbesserungen
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Ein konsistenter Blue Print & der Einsatz eines Service Provider

Mgmtsyst. sind die Basis flr ein effektives Providermgmt.

Rolle des Providermanager

End-to-End |
Prozesse |

Provider
Management

Customer | |
Experience Technologie

Risk-
management

Setup

Verfugbarkeit
Failure
to-cash

< 30 Tage

Blue Print und Governance
Service

Service Provider
Management System
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Provider
Manager

)
d b

Zentrales Providermanagement
und Abgrenzung der Dienstleister

KPI Monitoring und Mgmt .
(Performance and Quality Reports)

Proaktives Lieferantenmgmt.
(Review Meetings, Eskalation)

Kontinuierliche
VerbeserungsmaBnahmen
(Punchlist, Lean
OperationsmaBnahmen)

SERV&LUE



Eine End-to-End Technologieplatform mit Providermanagement-

funktionen schafft die systemtechnischen Voraussetzungen

Service Providermanagement Software

Datasources

AQqas —

Service Providermanagement (SLA Mgtm.)

Customer

Service
Management

AQua$

Provider

CMDB

Monitoring

ERP

Service
Management
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Datasources

Wesentliche Funktionen

@ Qualitatsmanagement
Monitoring der Einhaltung von
Service Level Agreements

© Asset Management
zentrale Erfassung aller
Netzwerk und System-
komponenten

e Order Management
umfangreiche Auftrags-
managementfunktionen ohne
Medienbriche tber
Unternehmensgrenzen

o Ressourcenmanagement
Effiziente und unmittelbare
Steuerung von internen und
externen Ressourcen
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Erfolgreiches Roll Out Management erfordert integratives
Providermanagement tber alle Implementierungsphasen
Use Case — Roll Out Management
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End-to-End Roll Out Management und

KPI Tracking SW Lésung
Roll Out Ziele / Technologiekonzept / Roll Out Roll Out (inkl. Pilot) Service Abnahme / kontinuierliche
Prozesserhebung / Plan / Einkauf Desk / Partner Mgmt. Verbesserung MaBnahmen

Infrastruktur / Organisation

e

l l l

KPI Definition tiber die | Effizientes Management als Real time Monitoring des Sofortiges Kunden Feedback
gesamte Wertschépfung| Basis flr die Digitalisierung Technikereinsatz mittels mobiler App

o

Anpassung des Roll Outs an die Nahtlose Integration Mobiles Assesst Management
Geschéaftsprozessanforderungen der Lieferanten und Berichte
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Effektives und ganzheitliches Providermanagement in
Multisourcing Umgebungen ist ein kritischer Erfolgsfaktor
Zusammenfassung
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« Komplexitat
 Integration
*+ Transparenz
Heraus- - Kosten
forderungen ’

« (Governance
« Collaboration
« Technologie

....................................................... ~ [ ——
« Customer Experience
 EZ2E Prozesse
.................................................................................... ° Zentrales PrOVIdermanagement
"+ KPI Monitoring und Mgmt.
®

» Proaktives Lieferantenmgmt.
« Kont. VerbesserungsmalBnahmen
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CONTACT
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Sascha Konul
Managing Director

+49 173 356 1883
sk@servalue.net

SerValue Management Consultants GmbH
Adalbert-Stifter-StraBe 6 | 82211 Herrsching

www.servalue.net



