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Ein Wendepunkt far

Shared Service Center

ServicequalitGt und Kostenreduzierung sind seit
der Einfihrung des Modells die Kernvorgaben
des Shared Service Centers (SSC).

Diese Vorgaben sind nach wie vor aktuell,

es kommen aber weitere hinzu. Der
SSC-Aufgabenbereich wird erneblich erweitert.
Moglicherweise sind Sie durch dul3ere

Faktoren darauf aufmerksam geworden. Die
Kunden erwarten ein besseres Erlebnis. Die
Lieferanten erwarten Innovationen wie digitale
Zahlungsmoglichkeiten und elektronische
Transaktionen.

Auchdie internen Anforderungen

entwickeln sich weiter. Wenn sich die
Unternehmensanforderungen dndern, steigt der
Druck, neue Fahigkeiten zu entwickeln. Gleichzeitig
istes wegen des Arbeitskrdftemnangels schwieriger
denn je, Talente zu finden und zu halten.

1 The 2021 GBS Agendaq, The Hackett Group

Wenn dann noch eine Pandemie hinzukommt,
die gezeigt hat, dass immer mehr Prozesse
ferngesteuert undin ein SSC verlagert werden
kénnen, sind viele konkurrierende Prioritéiten zu
koordinieren.

Als Konsequenz ergibt sich, dass der Wandel nicht
mehr optional, sondern zwingend notwendig ist.
Da die meisten Unternehmen ihre Betriebsmodelle
und Prozesse umgestalten, um den neuen
Anforderungen gerechtzu werden, stehen die
SSCs mehrdenn je unter dem Druck, inren Wertin
Bezug auf die wichtigsten Geschdftsergebnisse zu
beweisen.

Mehr Druck, noch effizienter zu arbeiten und die

Kosten zu senken. In Bezug auf groéfdere Ambitionen,

Digitalisierung und Automatisierungin groféem
Maldstab zu erreichen.

Ohne zusatzliche Ressourcen.
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Vor dem Hintergrund von Personalabbau und
knapper werdenden Betriebsbudgets mussen

Sie Wege finden, mit weniger Mitteln mehr zu
erreichen, um den wachsenden Arbeitsumfang zu
bewdltigen.

Das ist nicht nur ein allgemeines Gefuhl, die Daten
der Hackett Group belegen es genau: Es klafft
eine EffizienzlUcke von 9,3 % 'zwischen den fur
Shared Services bereitgestellten Mitteln und den
Erwartungen der Arbeitslast.

Kernvorgaben und neue Anforderungen schaffen
neue Regeln dafur, wie der Erfolg von Shared
Services aussieht.In diesem Leitfaden wird
erléutert, wie SSCs die EffizienzlUcke Uberbricken,
exponentielle Wertschdpfung Uber Kernprozesse
hinweg ermdéglichen und von Kostenstellenin
Innovationszentren umgewandelt werden konnen.



Abschnitt |

Die sich bietende
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Die sich bietende
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Wachstumschance

FUr Shared Service Center, diedie
Licke zwischen wachsendem
Umfang und begrenzten
Ressourcen schlieRen kénnen,
eroffnen sich erhebliche
Chancen.

Durch nahtlose, intelligente Backoffice-
Prozesse werden Ressourcen fur die
Wertschopfung freigesetzt.

Sie arbeiten nicht nur mit maximaler Effizienz,
sondern steigern auch die Servicequalitat und
bauen positive Beziehungen innerhalb und
aul3erhalb des Unternehmens auf.

Durch die Optimierung der Kernprozesse ergibt
sich ein kumulativer Effekt.

Sie erzielen weiterhin eine erstklassige
Kosteneffizienz und Gbernehmen gleichzeitig
neue Rollen und Verantwortungsbereiche.
Dabei kommen Sie auf der Reifekurve in
Richtung eines Global Business Services
(6BS)-Modells voran (siehe Abbildung1).

SSCs entwickeln sich zunehmend zu Global
Business Services, auch wenn nicht jedes
Unternehmen diesen Weg einschlagen wird.

Diejenigen, die dies jedoch tun, werden

sich von einer reaktiven zu einer proaktiven
Arbeitsweise weiterentwickeln und sich

von der alleinigen Beeinflussung der
operativen Gewinnmargen zu einem
strategischeren Partner fur das Unternehmen
wandeln, der zusatzlich wertvollen Einfluss
auf die Geschdftsergebnisse und die
Kundenerfahrung austben kann.



ABBILDUNG 1
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Der Weg der Entwicklung
von Shared Services und
Global Business Services

Die meisten Unternehmen

Aufbau: 75 %
Standardisierung und
Zentralisierung von Prozessen

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

Auf Effizienz ausgerichtet

Uberdurchschnittlich
leistungsstarke Unternehmen

Optimierung: 20 %
Verbesserung der Servicequalitét
bei allen Prozessen

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Ergebnisorientiert

Vorreiter

Innovation: 5%
Vorreiter bei Technologie
und Strategie

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Fokus auf Kunden- und Mitarbeitererfahrung

Shared Service Center
Wertsicherung

Global Business Services
Wertschépfung
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Lernen Sie das Celonis EMS

und Process Mining kennen

Damit Sie lhr volles Potenzial
ausschopfen konnen, missen
Siezundchst versteckte
Ineffizienzen aufdecken und
beheben.

Diese Ineffizienzen — ob Hindernisse,
Verzogerungen oder manuelle Workarounds
—sindinIhren Prozessen verborgenund
beeintrdchtigen unbemerkt deren Leistung. Um sie
zu beseitigen, werden Daten und Informationen
benétigt, damit gezielte MalRnahmen ergriffen
werden konnen.

Wir nennen dies Execution Management.

Dazu bendtigen Sie ein Execution Management
System (EMS).

Das Celonis EMS stellt eine Verbindung zu lhren
Daten her und liefert die Informmationen, die
erforderlich sind, um zu verstehen, was zuerst
behoben werden muss und welche Malihahmen
zur Beseitigung von Ineffizienzen zu ergreifen sind.
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Durch die Verbindung von Daten Uber Systeme,
Apps und Desktops hinweg durchleuchtet das
Celonis EMS den gesamten Geschdftsablauf Ihres
Unternehmens und zeigt Ihnen, wie es wirklich
funktioniert. Es deckt alle Ineffizienzen und Mdngel
in Bezug auf Systeme, Prozesse und Mitarbeiter auf
und behebt sie anschlieléend automatisch, wobei
es mit den wichtigsten Problemen beginnt.

Durch das Aufdecken und Beheben von
Ineffizienzen kann das Celonis EMS Ihnen

dabei helfen, durch die Ubernahme neuer
wertschdpfender Aufgaben die Kosten zu senken,
Kernprozesse zu standardisieren und auf der
Reifekurve voranzukommen.


https://www.celonis.com/ems/overview-ebook/
https://www.celonis.com/ems/overview-ebook/

So funktioniert das

Celonis EMS

Das Celonis EMS ist

eine dAul3erst sichere,
hypervernetzte, schnelle und
skalierbare Cloud-Plattform,
die drei Hauptkomponenten
nahtlos integriert:

1. Echtzeitdaten

Wir integrieren Daten aus Ihren Transaktions-
und Analysesystemen im grofden Mal3stab

und in Echtzeit. Um dies schnell und einfach zu
gestalten, bieten wir mehr als 100 vorgefertigte
Konnektoren fur die am hdufigsten verwendeten
Systeme an. Wir bieten eine benutzerfreundliche
Low-Code-Komponente, mit der Sie lhre eigenen
Daten-Konnektoren fur selbst entwickelte Systeme
erstellen kénnen. AuRerdem erfassen wir Daten
aus Systeminteraktionen von Mitarbeitern,

aus Verkaufs- und Finanzdokumenten und

aus Echtzeit-Ereignisdatenstrémen, um eine
ganzheitliche Sicht auf die Geschdftsprozesse zu
ermaoglichen.

2. Prozessintelligenz

Wir setzen Technologien wie Process Mining
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und Machine Learning ein, umdie Vorgdngein
lhren Prozessen zu visualisieren und die digitale
Wahrheit zu ermitteln. Das ist wie ein Rontgenbild
Ihrer Prozesse, das alle Ineffizienzen und deren
Ursachen aufzeigt. Wir setzen fortschrittliche
Algorithmen und Machine Learning ein und
kombinieren dies mit unserem umfassenden
Branchen- und Prozesswissen, umlhnen
Empfehlungen geben zu kbnnen, was wie behoben
werden sollte.

3.Gezielte MalRhahmen

Auf der Grundlage priorisierter Empfehlungen
|6sen wirinnerhalb derselben Plattform Aktionen
aus, um Ineffizienzen zu beheben und Ihre Systeme
zu koordinieren. Das kann bedeuten, dass Aktionen
in Echtzeit systemubergreifend automatisiert und
die richtigen Mitarbeiter alarmiert und eingesetzt
werden, um Ineffizienzen zu beseitigen.
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Exponentielle
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Wertschopfung uber
Kernprozesse hinweg

Durch die Verbesserung der
Leistung Ihrer Kernprozesse
werden Zeit und Ressourcen
freigesetzt.

Ihre Mitarbeiter missen sich nicht mehr darum
kdmmern, fehlerhafte Prozesse zum Laufen zu
bringen, sondern kdnnen sich auf héherwertige
Aufgaben konzentrieren. Das ist ideal, wenn SSCs
einen wachsenden Aufgabenbereich zu erfullen
haben.

Sobald die Backoffice-Funktionen reibungslos
funktionieren, kdbnnen Sie sich auf die
Servicequalitdt und die Optimierung von
Prozessen konzentrieren, die Uber die Kernprozesse
hinausgehen, um Innovationen zu schaffen und
die Wertschépfung zu steigern.

Das EMS hat eine sehr gute Erfolgsbilanz bei der
Unterstitzung von SSC-FUhrungskraften beim
Aufstieg zu einem strategischen Partner.

Ganz gleich, ob Sie versuchen, Maverick-Buying
in der Beschaffung zu reduzieren, termingerechte
Zahlungen in der Kreditorenbuchhaltung
sicherzustellen, punktliche Lieferungenim
Auftragsmanagement zu gewdhrleisten,
verspdtete Zahlungseingdnge in der
Debitorenbuchhaltung einzuddmmen oder
maoglicherweise alles zusammen — das EMS kann
lIhnen dabei helfen.

Lassen Sie uns einen Blick darauf werfen, was das
EMS fur die folgenden Abteilungen leisten kann,
einschliellich der Ergebnisse, die Sie erzielen
kdnnen, einer lllustration, wie das funktionieren
kénnte, und einem Beispiel eines Unternehmens,
das diese Losung mit Celonis realisiert hat.



Beschaffung

Siewissen, dassdie
richtige Beschaffung eine
strategisch geschickte
Handhabungder
Handelsspannenunddes
Sourcings bedeutet.
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Von der Optimierung der Ausgaben und der
Steigerung der Produktivitdt bis hin zu besseren
GeschdftsabschlUssen und der Verhandlung
gunstigerer Zahlungsbedingungen — jede
Bestellungist eine Gelegenheit, Geld zu sparen.

Sie leben fur ,perfekte” Bestellungen: die
schwierig zu realisierende Bestellung, die gleich
beim ersten Mal richtig ist. Die VerkUrzung der
Durchlaufzeiten bei Bestellanforderungen

und Wareneingdngen gibt Innen einen echten
Kick. Sie freuen sich auf den Tag, an dem

Sie Maverick-Buying vollstdndig aus dem
Unternehmen verbannt haben.

Denn Sie wissen, dass Sie sich auf strategischen
Wert und Innovation konzentrieren kbnnen, wenn
Sie die transaktionale Seite des Unternehmensin
Ordnung gebracht haben.

lhr realer Alltag sieht jedoch nicht so rosig

aus. Ungenaue oder veraltete Stammdaten
vereiteln jeden lhrer Schritte und fUhren zu
Preis- und Artikeldiskrepanzen, die Bestellungen
verzogern und allgemein Chaos und Verwirrung
verursachen.

Ihre Bestellungen sind alles andere als
berthrungslos — ganz zu schweigen von ,immer
auf Anhieb richtig”.

Die gute Nachrichtist: Es gibt einen besseren
Weg. Durch den Einsatz eines EMS zur
Vermeidung von Nacharbeit und zum gezielten
Einsatz von Automatisierung und Machine
Learning kbnnen Sie die Produktivitat steigern
und die Kosten senken.



BESCHAFFUNG
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So sieht das in der Praxis aus

Die perfekte Bestellung unddie
drei Schritte, um sie mitdem
Celonis EMS zu erreichen.

1. Schllisseln Sie lhre Prozesse auf

Nutzen Sie Process Mining, um zu verstehen,

wann und wo Bestellungen manuelle Nacharbeit
erfordern, und um festzustellen, warum dies

der Fallist. Handelt es sich um eine Preis- oder
Mengendnderung? Eine Lieferterminverschiebung
oder eine unndtige Sperre?

Vielleicht erfahren Sie, dass 40 % der Preise
gedndert werden mussen, weil die Stammdaten
veraltet sind. Vielleicht hat die Beschaffung Inre
Vertrge neu verhandelt, aber die neuen Preise
wurden nichtin den Stammdaten bertcksichtigt.
Was nun?

2.Risiken erkennen und MaRhahmen
einleiten

Sobald Sie die Ursache identifiziert haben, kénnen
Sie diese beheben. Sie kbnnen alle manuellen
Anderungen nachverfolgen, Nacharbeit
vorhersagen und Ihre Teams darauf hinweisen,
bestimmte Datenfelder zu aktualisieren, bevor sie
zum Problem werden.

Sie kbnnen dies auch ganz vermeiden, indem Sie
die Stammdaten auf der Grundlage des Sourcing-
Vertrags automatisch aktualisieren. Damit
kénnen Sie Preisdnderungen aufgrund veralteter
Stammdaten furimmer ausschlielRen.

3.Uberwachen und Verfeinern

Verfolgen Sie die Rate der perfekten Bestellungen
im Zeitverlauf, und passen Sie lhren Prozess an,

um ihn kontinuierlich zu verbessern, wenn neue

Erkenntnisse Uber den Prozess bekannt werden.
Das bezeichnen wir als einen positiven Kreislauf der

kontinuierlichen automatischen Verbesserung.

Process Mining verschafft lhnen volisténdige
Transparenz Uber Ihren Beschaffungsprozess und
hilft Ihnen, die Hindernisse aufzudecken, die Ihnen
im Wege stehen. Beheben Sie diese Probleme mit
dem EMS, um die Ausgaben zu verringern und die
Produktivitét zu steigern.
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Vodafone hat die ,Rate der perfekten
Bestellungen” von 73 % auf 96 % gesteigert,
und zwar innerhalb eines Jahres

Die Beschaffungsabteilung von Vodafone Innerhalb von sechs Monaten wurden 85 %

bearbeitet jéhrlich 800.000 Bestellungen erreicht. Da 85 % der Bestellungen auf Anhieb
und 5 Millionen Rechnungen. richtig waren, konnten die Kosten pro Bestellung
um 11 % gesenkt werden.

Vodafone hat gemeinsam mit Celonis

seinen Procure-to-Pay-Prozess analysiert,

um herauszufinden, wo Ineffizienzen und
Abweichungen die Kosten und Lieferzeitenin die
Hohe trieben.

Ziel war es, die ,Rate der perfekten Bestellungen®, Sehen Sie sich die ganze Geschichte an

also die auf Anhieb richtigen Bestellungen, von
73 % auf 80 % zu bringen.

Im Laufe des anvisierten Jahres hatte die Rate
der perfekten Bestellungen 96 % erreicht und
die Markteinflhrungszeit wurde im gleichen
Zeitraum um 20 % verbessert.



https://www.celonis.com/customer-success-stories/vodafone-transparency-process-mining/
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+Ich bin Uberzeugt, dass uns der
Process Mining-Ansatz dabei hilft,
unsere KPIs und Berichte besser zu
erklaren, und nicht nur, in welche
Richtung sich die Zahlen bewegen,
sondern Hintergrundinformationen
daruber liefert, warum sich die Zahlen
in diese oder jene Richtung entwickeln.”

Martin Stracke
Senior Manager Transactional Processes

Vodafone




Kreditorenbuchhaltung

Um lhr Ziel eines
ausgewogenen
Verhdltnisses zwischen
Kosten und Servicequalitat
zu erreichen, mussen Sie
nicht nur sicherstellen, dass
die Rechnungen bezahlt
werden.

Sie mussen dafur sorgen, dass jede
Rechnung rechtzeitig und zu minimalen
Kosten fUr das Unternehmen bezahlt wird.

Das bedeutet, dass zeitraubende,
fehleranfallige manuelle Arbeiten entfallen
und doppelte Rechnungen vermieden
werden.

Es bedeutet auch, dass nicht zu frah und
nicht zu spdt gezahlt wird, und zwar so,
dass Skonti maximiert werden (falls Sie das
erreichen méchten) und Komplikationen
im Zusammenhang mit der Einhaltung von
Vorschriften vermieden werden.
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Letztendlich ist der Goldstandard nicht nur die
Kostenreduzierung und die Servicequalitdt,
sondern auch die Maximierung des
Betriebskapitals durch die Nutzung der richtigen
Zahlungsbedingungen. So zahlen Sie Ihre
Verbindlichkeiten spdter und beeindrucken
gleichzeitig den CFO.




KREDITORENBUCHHALTUNG

So sieht das in der Praxis aus

Um mitdem EMS optimale
Zahlungsfristen zu erreichen,
sind drei Schritte erforderlich.

1. Schlliisseln Sie Ihre Prozesse auf

Nutzen Sie Process Mining, um zu verstehen,
ob und wo Zahlungen zu frih oder zu spat
erfolgen. Das kénnen beispielsweise auch
Rechnungen sein, die mitdem falschen
Datum verschickt wurden.

2. Risiken erkennen und MaRnhahmen
einleiten

Anschlieliend kédnnen Sie mit Hilfe von
Machine Learning automatisch ,gefdhrdete”
Rechnungen identifizieren und priorisieren
und gezielte Malinahmen ergreifen, um
optimale Zahlungen basierend auf den
Ergebnissen zu erzielen.

Der ultimative Leitfaden fiur die Shared-Services-Transformation

17

3.Uberwachen und Verfeinern

Verfolgen und quantifizieren Sie die Auswirkungen
Ihrer Anderungen im Zeitverlauf, und passen

Sie sie bei Bedarf an, um sicherzustellen, dass

die Zahlungen immer punktlich erfolgen — so
kommen Sie Inrem Ziel einer berthrungslosen
Rechnungsbearbeitung ndher.

Das EMS offenbart nicht nur Ineffizienzen,
sondern bietet auch die Mittel, diese zu
beheben und die wichtigen KPIs zu beeinflussen
und Uberwacht und verbessert dann die
Prozessleistungim Zeitverlauf kontinuierlich.
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Das Shared Service Center der Deutschen
Telekom ermoglicht Einsparungen
von mehr als 66 Mio. Euro

Deutsche Telekom Services Europe
(DTSE), eine Tochtergesellschaft der
Deutschen Telekom, bietet End-to-
End-Shared Services, die Finanzwesen,
Berichtswesen, Beschaffung und
Personalwesen kombinieren,um

einen hochgradig digitalisierten
Kreditorenbuchhaltungsprozess zu
ermdglichen. Mit der Bearbeitung von
fast 9 Mio. Rechnungen pro Jahrist eine
grofRe Verantwortung und gewaltige
Arbeitsbelastung verbunden.

Die Digitalisierung der Prozesse war zwar
erfolgreich, aber Probleme wie die Folgenden
konnten zundchst noch nicht gelést werden:

« Doppelte Zahlungen an Lieferanten

« Vers@umte Skonti aufgrund von gesperrten
Zahlungen Verschwendung von Mitarbeiterzeit
far geringwertige Transaktionsaufgaben

 Entscheidungsfindung aus dem Bauch heraus,
nicht aufgrund von Daten

DTSE hat Celonis damit beauftragt, die tiefin

den Unternehmensprozessen verborgenen
Ineffizienzen aufzudecken und zu beheben. ,Ich
war erstaunt, als ich sah, was Celonis gleich beim
ersten Mal unternehmen konnte. Es gibt einfach
nichts Vergleichbares auf dem Markt”, so Peter
Tasev, SVP Procure-to-Pay bei DTSE. ,Gleich nach
der Einrichtung hatten wir diesen , Wow'-Moment.
Zum ersten Mal haben wir unsere Prozesse so
gesehen, wie sie wirklich sind, und konnten
Ineffizienzen direkt aufzeigen.”

Die Ergebnisse sprechen fur sich. Durch
Echtzeitberichte konnte DTSE eine Cash
Discount-Rate von 96 % erreichen und j@hrliche
Einsparungen von 40 Mio. Euro erzielen. Mitden
Automatisierungsfunktionen von Celonis konnte
das Team eine Rate fristgerechter Zahlungen
von 90 % erreichen. AulRerdem konnten
doppelte Zahlungen reduziert und dadurch

3 Mio. US-Dollar eingespart werden.

Mit einer verbesserten Rate automatisch
verarbeiteter Rechnungen und einer Right-First-
Time-Rate von 90 % konnte DTSE zusdtzliche
taktische Einsparungen in Héhe von 12 Mio. Euro
erreichen.

Sehen Sie sich die ganze Geschichte an


https://www.celonis.com/customer-success-stories/deutsche-telekom-procure-to-pay-process-mining/
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~Celonis ist ein entscheidender
Erfolgsfaktor. Durch den Einsatz
von Process Mining haben wir ein
vollstandig datengesteuertes
Unternehmen innerhalb des Procure-
to-Pay-Bereichs geschaffen.”

Christian Unterbusch
VP of Operational and Strategic Steering for Procure-to-Pay

Deutsche Telekom




Auftragsmanagement

Das Auftragsmanagement
isteine neuere Ergéinzung
des Aufgabenbereichs

des Shared Service Center,
die jedoch zunehmend

an Bedeutung gewinnt -
insbesondere angesichts
deranhaltenden globalen
Lieferkettenprobleme.

Die punktliche und vollstéindige Lieferungist die
goldene Messlatte im Auftragsmanagement,
gefolgt von der berthrungslosen
Auftragsabwicklung.

Aber es gibt einen Haken.

Sie haben zwar die Kontrolle Gber die
Auftragserfassung, -~abwicklung und -ausfihrung,
sind jedoch darauf angewiesen, dass Ihre
Lieferkette letztendlich Zusagen an Kunden erfullt.

Glucklicherweise gibt es fur SSC-Fuhrungskréfte
einen besseren Weg, die Zugel in die Hand zu
nehmen, um eine punktliche Lieferung zu erreichen.

Die Optimierung der
Auftragsmanagementprozesse kann enorme
Auswirkungen auf die Kosten haben und sich sogar
deutlich auf die Kundenzufriedenheit auswirken,
indem sie zu einer punktlichen Lieferung beitragt.

Mit einem EMS, das auf Process Mining basiert,
kénnen Sie die Ursachen fUr kostspielige Engpdsse
aufdecken, sodass Sie intelligente Mallnahmen
ergreifen kdnnen, um diesen vorzubeugen und sie
Zulosen.
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Ein Beispiel fUr die Nutzung von Daten zur
Kurskorrektur ist das Ergreifen geeigneter
MaflRnahmen zur Aufteilung oder Bundelung von
Auftrgen. Damit kann die punktliche Lieferung far
hochwertige Kunden verbessert werden.

Oder Ihr Shared Service Center Ubernimmt
vielleicht nur die manuelle Eingabe des
Auftragsmanagements. Dies kann ein grof3es
Problem fUr die Einhaltung der Rate punktlicher
Lieferungen sein, wenn es ineffizient gemacht wird.

Ein EMS kann Ihnen dabei helfen, Auftrdge
schonim Vorfeld richtig zu erfassen,

egal, in welcher Phase Sie sich gerade
befinden, und gewdhrleisten, dass die
Auftragsmanagementprozesse Ihres
Unternehmens auflange Sicht tragfdhig sind.



AUFTRAGSMANAGEMENT
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So sieht das in der Praxis aus

Konzentrieren wir uns auf

Ihre wichtigste Prioritat beim
Auftragsmanagement:

die punktliche und

volistandige Lieferung. Fur die
Leistungsoptimierung bezuglich
der Auftragserfullung sind drei
Schritte erforderlich.

1. Schlliisseln Sie Ihre Prozesse auf

Nutzen Sie Process Mining, um Ineffizienzen
aufzudecken. Unnétige Kreditprufungen sind nur
ein Beispiel fUr kostspielige manuelle Aktivitaten,
die sich auf die Lieferzeiten auswirken kbnnen.

2.Risiken erkennen und MaRnhahmen
einleiten

Nutzen Sie Machine Learning, um beispielsweise
vorherzusagen, welche Kunden am
wahrscheinlichsten punktlich zahlen.
Uberspringen Sie dann proaktiv Kreditprifungen
far diese Kunden, um zu einer punktlichen
Lieferung beizutragen.

3.Uberwachen und Verfeinern

Verfolgen und quantifizieren Sie schlief3lich die
Auswirkungen Ihrer Anderungen im Zeitverlauf,
und passen Sie sie nach Bedarf an. So kbnnen Sie
sowohl die OTIF-Lieferungen als auch die Rate
der durchgebuchten Auftrdge steigern.

Von der stdrkeren Automatisierung

und héheren Genauigkeitvon
Kundenauftrégen bis hin zu einer besseren
Rate punktlicher Lieferungen beginnt

alles mit einer klaren Echtzeitansicht der
Auftragsmanagementprozesse mit Hilfe des
EMS.
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Die RATIONAL AG konnte ihre
Durchlaufzeiten um 40 % verringern

Die RATIONAL AG lieferthochwertige
Kochgerdte andie anspruchsvolisten
Lebensmittelprofisin mehr als 120 Léindern.

Der deutsche Hersteller ist stolz darauf, als
technologieorientierter Partner Innovationen
einzufuhren und seine Kunden zuverldssig zu beliefern.

In der Welt der RATIONAL AG kann jedoch eine einzige
fehlende Information in einem Auftrag zu einer
verzdgerten Lieferung fuhren.

In der Vergangenheit haben die
Auftragsmanagementspezialisten des Unternehmens
Auftrdge nach dem First-in-First-out-Prinzip
bearbeitet und manuelle Workarounds verwendet.

Daher wurden Ungenauigkeiten oft zu spat erkannt
und konnten nicht behoben werden, bevor sie sich
negativ auf die Kundenerfahrung auswirken.

Die RATIONAL AG beauftragte Celonis damit, zunéchst
ihre Auftragsmanagementprozesse zu untersuchen.
Dabei wurde eine Vielzahl manueller und ineffizienter
Workflows entdeckt.

Dank dieser unubertroffenen Transparenz hat die
RATIONAL AG das EMS und die Order Management
Execution-App implementiert, die alle mitden
Auftragsmanagementprozessen in Berihrung
kommenden Mitarbeiter bei der Optimierungihrer
taglichen Arbeit unterstttzen.

Die Ergebnisse sprechen fur sich. Durch den

Einsatz von Process Mining-Technologie, Klund
Automatisierung konnte die RATIONAL AG die volle
Kontrolle Gber die offenen Auftrage erlangen und
entsprechende Malsnahmen ergreifen, was zu einer

Verkirzung der Durchlaufzeiten gesperrter Auftrége

um 40 % fUhrte.Durch die Eliminierung von 120.000
ineffizienten manuellen Aktivitédten konnte eine um 30 %
héhere First-Time-Right-Rate erzielt werden. Durch

die um zwei Stunden klrzere Prozessdurchlaufzeit pro
Tagwurden Ressourcen freigesetzt, sodass sich das
Unternehmen auf die Bereitstellung einer hervorragenden
Kundenerfahrung konzentrieren konnte.

Neben den Automatisierungs- und
Prozessverbesserungenim Auftragsmanagement
konnte die RATIONAL AG eine bessere Zusammenarbeit
zwischen den Abteilungen feststellen, insbesondere mit
den Produktions- und Versandteams in der Lieferkette —
ein nutzlicher Aspekt fur SSC-Fuhrungskrafte, dieinre
Prozessexzellenzprozesse abteilungsubergreifend
ausbauen mochten.

Sehen Sie sich die ganze Geschichte an


https://www.celonis.com/ems/apps/order-management/
https://www.celonis.com/ems/apps/order-management/
https://www.celonis.com/customer-success-stories/rational-customer-experience-process-mining/
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,Celonis hilft uns dabei, eine bessere
Kundenerfahrung zu schaffen.
Das macht uns schneller und
innovativer und ermaoglicht uns die
Konzentration auf den Kundennutzen.”

Martina Biegler
Director Global Customer Operations
RATIONALAG




Debitorenbuchhaltung

Die Debitorenbuchhaltung
istein wesentlicher
Bestandteil der Gleichung,
wennesdarum

geht, Betriebskapital
freizusetzen.Die
Handhabungvon
Forderungen kann
allerdings schwierig sein.

Es fallt Innen schwer, Muster bei verspdateten
Zahlungen zu erkennen, weil Sie nicht den nétigen
Uberblick haben.

Sie sind ohne intensive manuelle Nachforschung
nichtin der Lage, zuverldssig festzustellen, wann
kein Rabatt gewdhrt werden sollte oder ob
bestimmte Kunden Uberdurchschnittlich viele
Verzdgerungen verursachen.

Gleichzeitig wirken sich Probleme aus dem
Auftragsmanagement und der Lieferkette auf die
Debitorenbuchhaltung aus, was zu verspdteten
Zahlungen fhrt. Die SSCs kédnnen daran nicht viel
dandern.

Ihre Mitarbeiter missen Rechnungen manuell
nachbearbeiten, sind stdndig damit beschdftigt,
Kunden aufzuspuren, und kénnen ihrer Arbeit
daher moéglicherweise keinerlei Freude mehr
abgewinnen.
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Das muss nicht sein. Eine genaue und zeitnahe
Rechnungsstellung kann Ihnen dabei helfen,
Zahlungsverzdégerungen zu vermeiden und einen
frihzeitigen Zahlungseingang sicherzustellen.

Durch den Einsatz des EMS kénnen Sie
Rechnungenim Voraus korrigieren, um
sicherzustellen, dass diese von Anfang an korrekt
sind und Streitigkeiten von vornherein vermieden
werden.

Daruber hinaus kébnnen Sie auch die Qualitét
und Produktivitat steigern, indem Sie manuelle
Nacharbeit reduzieren und die richtigen Stellen
automatisieren — und so Ihre Betriebskosten
drastisch senken.

Ein EMS hilft Innen nicht nur dabei, die Ursachen
far verspdatete Zahlungseingdinge aufzudecken,
sondern auch die Ursachen fur Ineffizienzen zu
analysieren, um letztere wirksam zu beseitigen.



DEBITORENBUCHHALTUNG

So sieht das in der Praxis aus

Ihr Hauptanliegen: Verkurzung
der Debitorenlaufzeiten.

Das kann schwer beherrschbar sein. Es gibtin der
Regel eine Reihe von Grunden, warum Kunden
verspdatet zahlen. Manchmal kénnen sie es nicht,
manchmal wollen sie ihr eigenes Betriebskapital
schonen, und manchmal werden Rechnungen
angefochten.

All diese Probleme kédnnen mit dem EMS
bewdltigt werden. Um mit dem EMS die
Debitorenbuchhaltung zu optimieren und die
Zahlungseingdnge zu beschleunigen, sind drei
Schritte erforderlich.

1. Schlisseln Sie Ihre Prozesse auf

Nutzen Sie Process Mining, um zu verstehen,
wo Zahlungen verspdtet eingehen, seiesim
Zusammenhang mit bestimmten Kunden,
Materialien oder L&dndern.

Finden Sie die Ursache furden
Zahlungsverzug heraus: Kénnte es sichum
Rechnungsstreitigkeiten, Kundenverhalten
oder etwas ganz anderes handeln?

2.Risiken erkennen und MaRnahmen
einleiten

Angenommen, das Problem sind falsche
Zahlungsbedingungen. Sie kdnnen Machine
Learning nutzen, um alle Rechnungenund
Quellstammdaten zu analysieren und
Rechnungen mit falschen Bedingungen
automatisch direktin Inren Quellsystemen zu
kennzeichnen und sogar zu korrigieren.Keine
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manuelle Nacharbeit, keine Streitigkeiten, keine
Verzogerungen.

3.Uberwachen und Verfeinern

Verfolgen Sie die Debitorenlaufzeit Gber einen
l&ngeren Zeitraum, und decken Sie zusdtzliche
Ineffizienzen bei Kunden, in Regionen oderin
Geschdaftsbereichen auf,um Ihren Prozess
kontinuierlich zu verbessern und verspdtete
Zahlungseingdnge zu reduzieren.

Das EMS kann lhnen dabei helfen, die
Abrechnungsgenauigkeit zu verbessern,
Rechnungen punktlich zu versendenund
problematische Kunden, Regionen oder andere
Variablen zuidentifizieren, was Ihnen letztendlich
dabei hilft, verspdtete Zahlungseingéinge zu
vermeiden. Die Mitarbeiter verbringen weniger
Zeitdamit, Kunden aufzuspuren, und haben
mehr Zeit, wertvolle Beziehungen aufzubauen.
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Sysmex konnte in nur einem Monat
3,4 Mio. US-Dollar an uberfdalligen
Servicevertragszahlungen einbringen

Sysmexist ein weltweit fihrender Celonis hat Sysmex dabei unterstitzt, Millionen
Anbietervon Hqutologie-Diqgnostik von Uberfdlligen Zahlungen zu identifizieren und
und -Tests mit einem klaren Fokus auf diese dann auch einzubringen.In nur 30 Tagen

konnten 3,4 Mio. US-Dollar an Gberfélligen

Kundenzufriedenheit. ) )
Servicevertragszahlungen eingebracht werden.

~Wirverkaufen Diagnoselésungen hauptsdchlich Der Cashflow des Unternehmens stieg um 10 Mio.
an Krankenhduser und Labore*”, so Alex Garini, US-Dollar, und die Rate verspdteter Zahlungen fiel
CFO von Sysmex America. Aber letztendlich sind von 61% auf 44 %.

die Patienten unsere Kunden. Hinter dem, was
wir verkaufen, steckt immer ein Mensch, eine
Familie. Es kdnnte meine eigene Familie sein, es
kénnte auch Ihre Familie sein. So sehen wir unser
Geschdéft.”

Durch die EMS-Granularitatist Sysmexin der Lage,
die ausstehenden Betrdge zu verfolgen, sodass
jeder Mitarbeiter in der Debitorenbuchhaltung
weild, fur welchen Anteil er verantwortlich ist.

Das Unternehmen nutzt die Daten aulRerdem,

) : _ . um gezielte Einzugsstrategien fur verschiedene
zunAdchst damit, Sysmex einen besseren Einblick

.. ) A Kundentypen zu entwickeln.
in die eigenen Prozesse einschlielRlich der

Deb'toren bUCthﬂtU ng ZU VerSCthfen Sehen Sie sich die gqnze Geschichtean

Das Unternehmen beauftragte Celonis



https://www.celonis.com/success-stories/sysmex/
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+FUr den CFO ist Cash das Aund O -
daher analysieren wir mit Hilfe von
Celonis unseren Forderungseinzug.
Je besser die Qualitdt Ihrer Prozesse
ist, desto besser ist Ihr Geldeinzug
und Ihr Finanzmanagement, und
desto zufriedener sind Ihre Kunden.”

Alex Garini
Chief Financial Officer
Sysmex America
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Weitere Asnwendungsfalle

Wir haben erldutert, wie das EMS und
Process Mining SSCs dabei unterstutzen
kann, die Kernprozesse in den Bereichen
Beschaffung, Kreditorenbuchhaltung,
Auftragsmanagement und
Debitorenbuchhaltung zu optimieren, um
die entscheidenden Ergebnisse zu erzielen.

Aber die M6glichkeiten, den Umfang und
die Groéltenordnung des SSCs zu erweitern,
sind damit noch nicht erschopft.

Vorausschauende Fuhrungskrafte
kédnnen hochwertige Dienstleistungen mit
niedrigen Betriebskosten fur eine Vielzahl
von Funktionen bereitstellen und so einen
unternehmensweiten Mehrwert schaffen.

Sehen wiruns das einmal an.
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Kundenservice und

NPS verbessern

lhr Unternehmen wird taglich
mit Serviceanfragen uberflutet.
Diese zu sortieren und
priorisieren, um Probleme zu
l6sen, vorzugsweise gleich beim
ersten Mal, istkeine einfache
Aufgabe.

Ein EMS hilft Ihnen dabei, die Geschdftsbereiche
mit den meisten Anforderungen zu ermitteln.
Oder Sie ermitteln, wo Anforderungen die gréf3ten
negativen Auswirkungen auf die Effizienz haben.

Automatisch und mit hoher Prézision.

Vielleicht beeintréchtigen lange Lieferzeiten und
fehlende Lieferungen Inren NPS, und Ihnen fehlt
die bereichstbergreifende Klarheit, um dies zu
diagnostizieren und zu beheben.

Mit einem EMS kdnnen Sie die Prozessineffizienzen,
die das Problem verursachen, aufdecken und
beheben.

Nehmen wir an, Sie stellen fest, dass Multi-Hop-

Falle Inren NPS nach unten ziehen. Tickets werden
Teams zugewiesen, die dafur nicht geschult sind,
und die mehrfache Ubergabe und Neuzuweisung

treibt die Kosten und Durchlaufzeiten in die Hohe
und frustriert die Kunden.

Mit Hilfe des EMS kénnen Sie feststellen, welche
Falle hdufigan héhere Support-Ebenen
weitergeleitet werden, sodass Sie Ihre Mitarbeiter
fGr die Bearbeitung dieser Fdlle schulen kénnen.
Das EMS kann auch Tickets automatisch an die
am besten geeigneten Mitarbeiter weiterleiten.

lhre Kunden sind nicht Idnger ineffizienten
Prozessen ausgeliefert.

Die Losungsraten und die Durchlaufzeiten
verbessern sich.

Und Sie haben das Vergnugen, dem Vorstand
Uber hervorragende NPS-Werte zu berichten.
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Ausweitung des IT Shared
Services-Aufgabenbereichs

Es besteht kein Zweifel. Der
UmfangderIT Shared Services
und ihre Bedeutunginnerhalb
derUnternehmenim Zuge der
digitalen Transformation
nimmtzu.

Analog zur Ausweitung des Shared Services-
Aufgabenbereichsim Allgemeinen mussen
auch die Prozesse der IT Shared Services gestrafft
und gleichzeitig mehr wissensbasierte Services
integriert werden.

Die Positionierung der IT Shared Services zur
Integration von mehr wissensbasierten Services
bringt neue Herausforderungen, aber auch grofde
Chancen mit sich. Wenn Sie das EMS nutzen,um
ein klares Gesamtbild der IT-Prozesse zu erhalten,
kénnen Sie ein Zielmodell erstellen, das genau

auf die neuen operativen und strategischen Ziele
abgestimmtist.

Wenn Sie ineffiziente IT-Prozesse wie Ticketing-
Engpdsse aufdecken und beheben, entlasten Sie
damit die IT Shared Services-Teams. Diese kbnnen
dannvon der reaktiven Problembekdmpfung dazu
Ubergehen, die Servicequalitdt zu verbessern und
technologische Neuerungen einzufdhren.

Zum Beispiel kdnnte es sein, dass lhr IT-Team
sich mitimmer wieder auftretenden Problemen
befasst, die Tickets aber einzeln bearbeitet.

Das EMS hilft dabei, Gruppen dhnlicher Fragen
und Antworten zu identifizieren und présentiert
automatisch die hilfreichste Dokumentation.
Nach der Lésung wird der Fall dann automatisch
geschlossen.

Das ist nur eine Moglichkeit, wie ITSM effektiv
skaliert werden kann.

Von transaktionalen, operativen Zentren bis hin
zu Spitzeninnovatoren, die einen Mehrwert fur das
Unternehmen als Ganzes schaffen, entsteht eine
neue Generation von IT Shared Services.

Es muss nur die richtige Technologie zur
Verflgung stehen.

30
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Transformation von

der Kostenstelle zum

Innovationszentrum

Die Unternehmen kommen nicht mehrdarum
herum, ihre Betriebsmodelle und Prozesse neu
zu gestalten, umin einer digital geprégten Welt
erfolgreich zu sein. Esist ein Gebot der Stunde,
und die meisten Unternehmen gehendiese
Aufgabe jetzt mit grof3er Dringlichkeit an.

FUr SSC-Fuhrungskrdfte, die mitknappen
Budgets und neuen Erwartungen konfrontiert
sind, ist dies ein entscheidender Moment,

um die Kosten zu senken und sich zu einem
Knotenpunkt zu entwickeln, der dafur bekannt

ist, Wertschépfung und Innovation zu férdern.
Durch unkontrollierte ineffiziente Prozesse werden
Sie ausgebremst: Diese werden Sie daran hindern,
als strategischer Partner fir das Unternehmen

zu agieren, weil Sie stdndig versuchen mussen,

sie zu kompensieren.Das ist keine gute
Ausgangssituation.

Wenn Sie jedoch die richtige Technologie einsetzen,
haben Sie die einmalige Chance, als Center of
Excellence zu agieren, dessen Innovationen vom
Unternehmen nachgefragt werden.

Wenn Sie die Grundlagen von standardisierten,
rationalisierten Kernprozesse beherrschen, kénnen
Sie weitere Prozesse und strategische Services
hinzufigen, die sich auszahlen. Miteinem EMS
kénnen Sie auf der Reifekurve von einem Shared
Service Center zum Global Business Services-
Unternehmen vorankommen.

Der Einstieg ist einfacher, als Sie vielleicht denken.

Beginnen Sie mit ein oder zwei Prozessen und
Systemen, und arbeiten Sie sich zu einem
Leistungsniveau vor, das Sie nie fr moglich
gehalten hatten.

Dann sind Sie in der Lage, einen nachweisbaren
Wert fUr die neue Normalitét zu liefern —und far
alles, was danach kommt.
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Uber Celonis

Celonis hilft Unternehmen, unerkannte Ineffizienzen aufzudecken und zu beheben,

um so effizient wie nie zuvor zu arbeiten. Dank seiner marktfGhrenden Process
Mining-Technologie stellt das Celonis Execution Management System (EMS) den
gesamten Geschdftsbetrieb eines Unternehmens dar, umin Echtzeit zu zeigen, wie
das Geschdaft wirklich |auft. Das EMS fungiert dann als Gehirn, das Systeme, Prozesse
und Menschen koordiniert, um Ineffizienzen zu beheben und diese versteckten
Leistungshindernisse zu eliminieren. Celonis ermdglicht es Kunden, innerhalb klrzester
Zeit eine phdnomenale Geschdftsleistung zu erbringen, indem sie Milliardenbetrége
freisetzen, die Unternehmen durch Ineffizienzen verlieren, bessere Mitarbeiter- und
Kundenerfahrungen bieten und den Kohlenstoffausstol reduzieren. Celonis hat
weltweit Tausende von Kunden. Die Hauptsitze befinden sich in MUnchen, Deutschland,
und New York City, USA. Weltweit verfligt das Unternehmen Uber 20 Niederlassungen.

Wir verfligen Uber ein Jahrzehnt Erfahrung in der Transformation von Shared Service
Centernin Fortune 500-Unternehmen.

Nehmen Sie Kontakt auf SSC Resource Center


https://www.celonis.com/contact/
https://www.celonis.com/resources/collections/shared-services/

