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Warum ist Business Process Management wichtig?

40% Verbesserte Qualitit der Arbeit
P, 37% Verbesserte Leistung
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4 259, Kostenreduzierung
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Vorteile: @ 21% Erhshte Kundenzufriedenheit

139% Einfacheres Change Management

® 79, Erhshte Agilitat
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Eine Mdéglichkeit, diese Effekte zu erzielen, ist der Einsatz von ITIL®.

ITIL® steht fir Information Technology
Infrastructure Library.

Es handelt sich um eine Reihe von Praktiken, die
IT-Teams dabei helfen, dienstleistungsbezogene
Prozesse zu definieren und einen Mehrwert fiir ihre
Kunden zu schaffen.

der ITIL®-Anwender
verzeichneten positive
Auswirkungen auf den
operativen Erfolg.
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Um mit ITIL® loszulegen, braucht es ...

... zuerst eine Bestandsaufnahme ...

Sind die Geschaftsprozesse in lhrem Unternehmen klar
definiert und gut dokumentiert?
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Ja. EinigermaBen. Nein.

... und dann einen Aktionsplan.
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Sie haben bereits damit begonnen, ihre Geschéftsprozesse
zu automatisieren ...

ITIL® ist nicht nur etwas fiir
IT Teams. Auch andere Teams
konnen ITIL® nutzen, um
Business Process Automation
(BPA) und zusétzlichen
Mehrwert fiir die Kunden in
ihre Organisationen zu
bringen.

... und ihre Mitarbeiter aktiv in die kontinuierliche
Prozessverbesserung einzubeziehen.

bieten Schulungen zu Prozessen an, um ihr

44% Verstandnis fUr Prozesse zu erhéhen und sie
in die Lage zu versetzen, zu deren
Verbesserung beizutragen.

fuhren regelmaBig Umfragen unter
40% Mitarbeitern und Stakeholdern durch, um
ihr Feedback zu Prozessen einzuholen.

haben einen dedizierten Arbeitnehmerver-

38% treter, der als Bindeglied zwischen
Mitarbeitern und Organisationen fungiert,
um Feedback und Vorschlage zu Prozessen
zu geben.

Schon und gut, aber lasst sich das auch
messen? Ja! Fiir alle Prozesse gibt es KPls,
die zu den eigenen Anforderungen passen.

messen den Erfolg ihrer ITSM-Pro-
zesse.

haben fiir jeden ITSM-Prozess
individuelle KPIs definiert und
messen diese.

10%

Aber lohnt sich der Aufwand auch wirklich?

Erwarteter vs. tatsachlicher gréBter Nutzen von BPA:
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CSAT und Serviceverfiigbarkeit sind die belieb-
testen KPIs. Aber es gibt noch mehr!

Die am haufigsten verwendet KPlIs:

Kundenzufriedenheit Durschnittliche Self-Service
(CSAT) Losungszeit Abschlussquote

29% 22%

Loésungsquote bei [FKosten pro
Erstkontakt Kontakt/
Ticket

22%

Serviceverfligbarkeit

20%
Prozentualer Anteil

el Slhs Bearbeitete Tickets

pro Agent
20% 16%

Mit Business Process Management und Automatisierung lassen Unternehmen ihre
Prozesse fiir sich arbeiten: Nie war es einfacher, Fehler zu reduzieren, Zeit und
Geld zu sparen und schneller zu wachsen.

Die verwendeten Daten beruhen auf einer Oniine-Unrage der Pollfsh Inc. im Auftrag der OTRS AG, an der 600 Unternehmer und leitende Angestelle in
Deutschland, den USA, Braslien, Mexko, Singapur und Ungam zwischen dem 07.03.2023 und 08.04.2023 teilnahmen, darunter 100 in Deutschiand.
Soweit nicht anders angegeben, geben die Zahlen den Durchschnitt der Ufrage wieder.
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