PROCESS MINING SUCCESS STORY

PROZESSE IM BANKING

NEU DEFINIEREN
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CELONIS PROCESS MINING SORGT BEI POSTFINANCE FUR

ZUFRIEDENE KUNDEN

Es geht im Finanzsektor um weit mehr
als blanke Zahlen und anonyme Geldt-
ransaktionen. Was den Geschéaftserfolg
von Banken heute nachhaltig pragt, ist
die Interaktion mit dem Kunden. Bank-
kunden erwarten einfache, schnelle
und transparente Transaktionen, doch
dafiir miissen auch interne Prozesse
optimal gestrickt und aufeinander
abgestimmt sein. PostFinance hat die
Herausforderung angenommen — und
setzt flr die Analyse und Optimierung
der Unternehmensablaufe heute erfolg-
reich auf Celonis Process Mining.

AUF DEM WEG ZU MEHR
KUNDENZUFRIEDENHEIT

Mit 2,7 Millionen Privatkunden und
300.000 Geschaftskunden zahlt
PostFinance, Tochtergesellschaft der
Schweizerischen Post, zu den funf grok-
ten Finanzinstituten der Schweiz. Mehr
als 50 Prozent des Zahlungsverkehrs
wird in der Schweiz liber PostFinance
abgewickelt, was sie zum nationalen
Marktfiihrer auf diesem Gebiet macht.
Als lizenzierte Bank bietet sie ihren

Privat- und Geschéftskunden das volle
Spektrum an Finanzleistungen an, von
der Vorsorge Uber das Sparen bis hin
zum Anlagegeschaft.

Um auf lange Sicht wettbewerbsfa-
hig zu bleiben, setzt die PostFinance
ihren Fokus stets auf den Kunden: Mit
der zunehmenden Digitalisierung von
Produkten will sie neue Anreize fur
Bestandskunden schaffen und Neu-
kunden gewinnen. Das setzt voraus,
dass insbesondere Leistungspro-
zesse im Unternehmen einwandfrei
ablaufen und Kunden nicht lange auf
die gewiinschten Services warten
miissen. Neben digitalen Produkten
wie E-Finance und der PostFinance
App, mit denen Kunden Vermdgen und
Transaktionen selbststandig verwalten
kénnen, soll deshalb die Optimierung
und Beschleunigung von Prozessen
nachhaltig zur Kundenzufriedenheit bei-
tragen — und letztlich zu mehr Effizienz
im eigenen Unternehmen fuhren.



,uns wurde klar, dass es einen riesigen Unterschied gibt,
zwischen wie wir dachten, dass unsere Prozesse funktionieren
und wie sie tatsachlich funktionieren.”

Prozesse sind das Herzstlick eines
jeden Unternehmens und damit aus-
schlaggebend fur den Geschaftserfolg.
Bisher hatte die PostFinance zwar eine
klare Vorstellung davon, wie die eige-
nen Prozesse im Idealfall auszusehen
haben. Hingegen gab es wenig Auf-
schluss darlber, wie die tatsachlichen
Prozesse im Unternehmen ablaufen.
Im Sinne der Kundenzufriedenheit
wollte die PostFinance insbesondere
bei Kontoeroffnungen genauer hinse-
hen. Immerhin: Bis zu 150.000 Konten
werden bei der PostFinance im Jahr
eroffnet — eine komplexe Prozessland-
schaft, die es zu vereinfachen galt.
Die Basis flr schlanke Prozesse und
schnellere Durchlaufzeiten legt heute
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die Big-Data-Technologie Celonis Pro-
cess Mining.

Mit Celonis hat PostFinance seitdem
die Ist-Prozesse nicht nur bei der
Er6ffnung von Konten, sondern auch
im SAP-basierten Einkaufsumfeld im
Blick. Die Software-Losung setzt an
den Datensystemen von Unternehmen
an, fugt die durch digitale Ablaufe
hinterlassenen Datenspuren zusam-
men und rekonstruiert Prozesse damit
End-To-End und so, wie sie tatsachlich
ablaufen. In einer — je nach gewlnsch-
tem Detaillierungsgrad — umfangrei-
chen Visualisierung kdnnen Anwender
in Echtzeit nachvollziehen, an welchen
Stellen im Prozess es zu Extraschlei-
fen und Verzdogerungen kommt, wel-
cher zeitliche Mehraufwand dadurch
entsteht, was die Ursachen sind und
welche Malknahmen fir die Losung des
Problems entscheidend sind.

Die anfangliche Skepsis von PostFi-
nance, Celonis Process Mining konne
die breite Systemlandschaft nicht
ganzheitlich abdecken, wurde in der
Implementierungs- und Proof-of-
Concept-Phase schnell aus dem Weg
geraumt. Bei Testlaufen von Process

Mining in Prozessen der Kontoeroff-
nung und im Einkauf wurde schnell
klar, dass sich alle Systeme und Daten
mithilfe  von Standard-Konnektoren
einwandfrei anbinden lieken und Post-
Finance die gewlnschten Prozesse
modellieren und analysieren konnte.
»Wahrend des Proof of Concept konn-
ten wir in kilirzester Zeit erste wichtige
Erkenntnisse gewinnen und in kon-
krete MaRnahmen umsetzen. Spates-
tens zu diesem Zeitpunkt wussten wir,
dass wir mit Celonis Process Mining
genau die richtige Losung gefunden
haben®, so Peter Lacher, Leiter Opera-
tions Services.

Um Schwachstellen zu beseitigen und
unternehmensweit einheitliche, effizi-
ente Prozesse zu schaffen, setzte Post-
Finance Celonis Process Mining bei
Kontoeroffnungen in unterschiedlichen
Regionen und Standorten ein. Durch
Performance-Vergleiche konnten Best
Practices identifiziert und ein interner
Benchmark gesetzt werden. Seitdem
gelang es PostFinance, regionentber-
greifend Ressourcen einzusparen und
Prozesse erheblich zu beschleunigen.
»Wir haben gesehen, dass wir unter-
schiedliche Konstellationen haben,
wie ein Prozess ablaufen kann. Diese
in einem Uubersichtlichen Tool zusam-
menfiihren zu konnen, war fiir uns ein



Wow-Effekt“, so Michel Ellenberger,
Leiter Prozessmanagement Konten bei
PostFinance.

PROCESS MINING: AUF ALLEN
EBENEN, IN ALLEN ABTEILUNGEN

Celonis wird PostFinance kinftig noch
starker auf dem Weg zu mehr Prozes-
seffizienz  und Kundenzufriedenheit
unterstutzen. ,Wir mdéchten Celonis vor
allem dort einsetzen, wo der Kunde
einen Nutzen davon hat, wo die Inter-
aktion mit ihm stattfindet®, so Daniel
Schilliger, ICT Business Engineer.
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PostFinance ist deshalb kontinuierlich
damit beschaftigt, weitere, ressourcen-
intensive Prozesse zu identifizieren, die
grokes Einsparpotenzial versprechen
und mit Celonis Process Mining analy-
siert und optimiert werden sollen.

Immer mehr Mitarbeitenden wird dabei
im Sinne einer Hands-On-Mentalitat
der Zugang zu Process Mining eroff-
net — ein Schritt, den die flachen Hie-
rarchien und die personliche Kultur bei
PostFinance beginstigen. ,,Je mehr
Transparenz man hat und je mehr
man versteht, wie etwas funktioniert

oder falsch funktioniert, desto gro-
Rer ist die Wahrscheinlichkeit, dass
Mitarbeiter dank diesen gewonnenen
Einsichten auf jeder Stufe mitdenken
und selbst Verbesserungsvorschlage
entwickeln. Vom Management Uber
Abteilungsleiter bis hin zum einzelnen
Mitarbeiter soll Process Mining kinftig
im Einsatz sein und innovative Ildeen
fordern — und damit, so Peter Lacher,
die Kultur bei PostFinance fordern,
,Zusammen das Richtige zu machen fir
die Kunden®.
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