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» Service Management @ XiTrust

» Service Performance Mapping Workshop
» Reality Check

» Zusammenfassung und Ausblick
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» Customer Operations Team

» Tickets

» Support Hotline

» SLA Verpflichtungen

» Proaktive Supportdienstleistungen durchftihren (u.a. Zertifikate,
Updates, Patches einspielen,..)
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Service Performance Journey Workshop 7.




Service Performance Journey Workshop

In XiTrust MOXIS kdnnen Dokumente, welche von einer Person zu unterschreiben sind,
elektronisch hinterlegt werden. Entweder einzeln durch Upload oder vollautomatisch aus Ihrem
bestehenden Workflowsystem oder ERP-System.

XiTrust MOXIS steht Ihnen als Webanwendung am Desktop und auf Ihren mobilen Endgeraten zur
Verfligung. Dort kdnnen Sie mobil Ihre aktuellen Dokumente in Ihrer Auftragsmappe einsehen und im
Einzel- oder Stapelverfahren unterschreiben oder ablehnen. Die Unterschrift geben Sie wie bei Online-
Banking mittels mobilem TAN Verfahren frei — ortsungebunden!

Die mit XiTrust MOXIS verwendete elektronische Unterschrift ist der
handschriftlichen Unterschrift laut Gesetz gleichgestellt. Sie kbnnen per Gesetz nicht hochwertiger
unterschreiben.
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» Unterschriften fur
Umlaufbeschliisse parallel und
rechtsgtiltig einholen

« Einhaltung der Compliance
Richtlinien bei papierlosen
Vertragen

» Vorstandsbeschlisse Orts- &
zeitungebunden unter- schreiben

» Erleichterte
Dokumentenverwaltung bei
Anrechnungsbescheiden
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KRIs

,Schale
abschalen”

Ris & Pls

,BIs zum Kern
abschalen”

Quelle: Parmenter, David (2010): Key Performance Indicators: Developing, Implementing,and Using Winning KPIs
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Service Performance Mapping Workshop: ~_ _-
Die Analyse mit Service Blueprint




Service Performance Mapping Workshop: N
Herleitung von erfolgsrelevanten Kennzahlen  #
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Das Ergebnis: Die Kennzahlen
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Aktivi-

Verantw. MA

Kennzahl

Bereits genutzte Kennzahlen

BSC-Dimension

Bereits .
Finanzen

genutzt Markt Prozesse Potenziale

1 1.1 Marketing/GF Unternehmensgréfe X X
Anzahl Prasentationen, X
2 12 GF/PO die in Projekt miinden X
2b 1.2b GF/PO Richtpreis X
Erkennen wieviel Umsatzpotenzial
3 1.3 PO DL der Kunde X
vertrégt
; Transparenz fur Geschitzter Aufwand X
4 1.4 PO/Sales/Marketing Kunde /Storypoints) X
Erfahrungswerte aus X
s 15 Team/PO/ev. CO friheren Projekten X
11 1.11 SM/PO Storypoints pro Sprint X X
1 1.11b SM/PO Kontingentplanung Entwick!ungsstunden pro X
Storypoint
12 1.12 SM/Team Burn-down chart X
18 118 PO Nutzungspotenzial X X
(Befragung)
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Verantw. MA

GF/Marketing

Neu-ldentifizierte Kennzahlen

Kennzahl

Kosten pro Erstkontakt

Bereits
genutzt

Finanzen

BSC-Dimension

Markt Prozesse Potenziale

GF/Marketing

Kundenbetreuung
verbessern

Anzahl Vororttermine

GF/Marketing

Termine
priorisieren

Ve ranstaltungs}entabilitﬁt

2.4

GF/Marketing

PO/Team/SM/GF

Ressourcenbindung

Giite der
Schatzungen

Schitzungen, die nicht
erfolgreich in Projekte

Schitzung vs.
Realaufwand

Dropout & Dropout

6 2.6 PO/GF Zeitpunkt X
Anzahl an
7 27 GF/Sales/PO Angebotsversionen X
g 28 GF/PO Langfristige Zeitdauer Angebot bis X
Planung Beauftragung
2 29 GE/PO Kundenbedirfnis Zeit von Bedtirfnis bis X
nach Transparenz Angebot
Verhandlungserfolg des
7 2,10 PO/GF Kunden in % X
18 211 PO Neue DL Zeit von TU bis PU X X
dazuverkaufen
Mahnwesen Zahlungsmoral
. (Rechnugsdatum vs.
16 2.12 Marketing/GF/PO Bezahldatum u. X
Zahlungsziel)
18 2.13 GF/PO Kundenzufriedenheit X
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Reality Check — Kennzahlenauswahl (1/2) 7™

» Kosten pro Erstkontakt
» Anzahl Vororttermine =
» Veranstaltungsrentabilitat o e g mm

!

Einsatz von Salesforce und Auswertung der Kennzahlen in
Salesmeetings.
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» Schatzungen, die nicht —
erfolgreich in Projekten minden  Letssm e
» Schatzungen vs. Realaufwand [l oo gz Jom

!

Anpassung des agilen SCRUM Schatzprozesses und
starkere Nutzung der Retrospektive fur Evaluation der
Fehlschatzungen.



Zusammenfassung und Ausblick
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Service Performance Map ist ein
wirksames Werkzeug.

Nachhaltigkeit der Kennzahlen
ergibt sich im Laufe der Zeit.

Bel XiTrust sehr gut nutzbar durch
Koppelung mit SCRUM Vorgehen:
In der Retrospektive kdnnen die
Kennzahlen reflektiert werden.

Die Anzahl der Workshop TN sollte
gering gehalten werden.
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Danke fur die Aufmerksamkeuit!

Engineering

Dr. Helmut Aschbacher

Service Management & FUE Leitung
Grazbachgasse 67, 8010 Graz, Austria
E-Mail: helmut.aschbacher@xitrust.com
Tel.: +43 660 2978850

WWW: http://www.xitrust.com



