
Business technologie

Gute Geschäfte mit guten Prozessen
Zuverlässige und effiziente Geschäftsprozesse bringen Wettbewerbsvorteile. Sie optimieren nicht 
nur die Kosten, sondern erhöhen auch die Servicequalität. Das wissen vor allem die Kunden zu 
schätzen. Drei Beispiele für ein gelungenes Prozessmanagement.

U
nter rauen 
Marktbedin-
gungen und in 
hoch kompeti-

tiven Branchen sind die 
Qualität und Effizienz 
der Geschäftsprozesse 
das wichtigste Differen-
zierungsmerkmal. Ein 
aktives Management 
und Monitoring – Neu-
deutsch: Business Pro-
cess Management – ist 
daher kein Luxus, sondern 
oft eine Überlebensfrage. 
Ganz besonders gilt das  
in Branchen, die Massen-
waren oder Massenservices 
anbieten. Die Linz AG 
ist das zentrale Versor-
gungsunternehmen der 
Landeshauptstadt, das für 
Strom, Gas, Fernwärme 
und Öffis genauso verant-
wortlich zeichnet wie für 
Wasser, städtische Bäder, 
Abfallentsorgung oder 
Bestattung. Um die vielen 
operativen Geschäftsfelder 
unter einen Konzern-Hut  
zu bringen, setzen die 
Linzer seit 2001 auf den 
Prozessmanagement-
Spezialisten IDS Scheer. 
„Damals haben wir 
begonnen, unsere Prozesse 
systematisch zu model-
lieren“, erzählt Erwin 
Wolfsgruber, Geschäfts-
prozessmanager der Linz 
AG. Neuestes Projekt: Die 
Optimierung des Kunden
zentrums und des Call 

Centers. „Wir haben eine 
Methode gesucht, mit der 
die IST-Prozesse erhoben 
werden können, um dann 
Verbesserungspotenziale 
identifizieren zu können. 
Dazu haben wir die Ana-
lysesoftware ARIS Process 
Performance Manager von 
IDS Scheer eingesetzt. 
Dieses Werkzeug gene-
riert uns jeden einzelnen 
Geschäftsvorfall, sodass 
wir exakt nachvollziehen 
können, wie die Prozesse 
laufen. Anschließend 
haben wir Prozesskenn-
zahlen definiert, die uns 
eine fundierte Basis für 
Optimierungsmaßnahmen 

bieten.“ Mit dem Ergebnis 
des Projekts ist Wolfsgru-
ber sehr zufrieden: „Wir 
haben unsere Ziele sogar 
übertroffen. Wir sind 
heute in der Lage, unsere 
Prozesse zu monitoren. 
Diese Transparenz ermög-
licht eine kontinuierliche 
Optimierung. Das ist ein 
wesentlicher Aspekt bei 
großem Mitbewerb in den 
liberalisierten Energie
sparten.“

Smarte Druckprozesse

Papierloses Büro? Diese 
Vision kann man getrost 
ad acta legen. Der typi-

sche Informationsarbeiter 
produziert etwa 700 Seiten 
Papier pro Monat – Ten-
denz steigend. Die wenigs-
ten Unternehmen wissen 
über ihre Print-Ausgaben 
Bescheid, von einem ak-
tiven Management dieses 
kostenintensiven Bereichs 
ganz zu schweigen. Dabei 
würde sich schon eine Kos-
tenreduktion von ein paar 
Zehntelcent pro gedruck-
tes oder gescanntes Blatt 
in einem Monat zu einer 
erklecklichen Ersparnis 
summieren.
Um solche Sparpotenziale 
aufzudecken, hat Konica 
Minolta mit „iDOC“ ein 

eigenes Analyseverfahren 
entwickelt. BMW Austria 
nahm diesen Service in An-
spruch. Dabei traten nicht 
nur deutliche Einsparungs-
möglichkeiten, sondern 
auch Verbesserungspoten-
ziale in Sachen Datensi-
cherheit und Produktivität 
zutage. Auf Basis dieser 
Erkenntnisse empfahlen 
die Spezialisten von Ko-
nica Minolta den Einsatz 
der Printserver-Software 
SafeQ. Die Lösung erlaubt 
eine zentrale Administra-
tion des gesamten Druck-
bereichs im Unternehmen. 
Durch ein sicheres Follow- 
me-Print-Prinzip-Gerät 
kann kein Ausdruck mehr 
in falsche Hände geraten. 
Konica Minolta stattete 
alle Drucker mit einem 
Kartenleser aus, sodass das 
Smartcard-Zutrittssystem 
von BMW auch für die 
Identifikation an den 
Geräten verwendet werden 
kann. Peter Jägermüller 
von BMW Austria gefallen 
besonders die Analyse-
funktionen des neuen 
Systems: „Wir können 
zum ersten Mal genau 
sagen, wie viele Seiten 
auf welchen Maschinen 
in welchen Abteilungen 
gedruckt werden. Das 
dient auf der einen Seite 
der Kostenrechnung, auf 
der anderen Seite bietet es 
uns auch die Möglichkeit, 
zukünftige Anforderungen 
zu erkennen. Nun können 
bestehende Maschinen 
durch schnellere Modelle 
ersetzt werden, noch 
bevor die Leistungsgrenze 
erreicht wird.“ Außerdem 
schätzt Jägermüller den 
Produktivitätsgewinn und 
die Ausfallsicherheit: „Ein 

Mitarbeiter ist jetzt nicht 
mehr auf ‚sein‘ Gerät vor 
der Tür angewiesen. Wenn 
es gerade belegt ist oder 
gewartet wird, kann er  
auf ein anderes Gerät aus-
weichen.“

Geschmierte Abläufe

Eine wichtige elektroni-
sche Unterstützung von 
Geschäftsprozessen bieten 
Dokumentenmanagement- 
und Workflow-Lösungen.
Agip Austria verwendet 

ein Content-Management-
System von SER und baut 
dieses sukzessive unterneh-
mensweit aus. Vor kurzem 
wurde auch ein elektroni-
sches Vertragsmanagement 
für das Schmiermittel-
geschäft eingeführt. SER 
lieferte dafür eine schlüs-
selfertige Lösung. Das ist 
aber erst der Anfang. Die 
Kundenverträge und Ver-
tragsakten bilden den Nuk-
leus der zukünftig umfas-
senden Agip-Kundenakte 
mit sämtlichen Informati-

onen aus allen Agip-Unter-
nehmensbereichen. Dazu 
SER-Projektleiter Harald 
Haghofer: „Die abteilungs-
übergreifende Bereitstel-
lung entspricht dem ECM-
Gedanken, Informationen 
und Wissen möglichst oft 
unternehmensweit wieder-
zuverwenden.“
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Zufriedene Kunden 
Linz AG / IDS Scheer

Qualität steigern, Kosten 
senken, Service-Levels 
in Echtzeit überwachen 
– das waren die Projekt
ziele der Linz AG bei 
der Optimierung ihres 
Kunden- und Call-
Centers. Konkret ging 
es um die Verbesserung 
von Auskunftsprozessen, 
Stammdatenänderungen 
sowie Umzugs- und Ab-
rechnungsprozessen. Zur 
Prozessanalyse kam Soft-
ware ARIS Process Perfor-
mance Manager von IDS 
Scheer zum Einsatz. Die 
Lösung ermöglicht an-
hand von Kennzahlen ein 
zeitnahes Monitoren und 
Messen der Prozessquali-
tät. Durch diese Transpa-
renz werden unmittelbar 
Verbesserungspotenziale 
deutlich. So konnten 
Kosten reduziert und die 
Kundenzufriedenheit 
erhöht werden. 

Effizienter Druck  
BMW / Konica

BMW Austria suchte nach 
einer Druckmanagement-
Lösung, die eine Senkung 
der Druckerkosten, 
höhere Datensicherheit 
und die Reduktion der 
Drucker und Multifunk-
tionsgeräte (MFPs) 
ermöglicht. Konica Mi-
nolta lieferte eine zentral 
administrierbare Printser-
ver-Software (SafeQ). Die 
schaffte Transparenz bei 
Druckaufkommen und 
Kosten – bis hinunter 
zum einzelnen User. 
Features wie Farbdruck 
können bedarfsgerecht 
individuell freigeschaltet 
werden. Die Identifi-
kation erfolgt mittels 
Kontaktlos-Smartcard. 
Jeder Mitarbeiter kann 
seine Druckaufträge an 
jedem Drucker abrufen. 
Gescannte Dokumente 
landen automatisch in 
der eigenen Mailbox.

Optimaler Workflow 
 Agip / SER

Agip Austria verwen-
det seit 2009 das SER 
Content Management 
System DOXiS4 für die 
unternehmensweite 
Verwaltung von Doku-
menten, elektronischen 
Akten und Vorgängen. 
Die jüngste Erweite- 
rung der Lösung ist  
ein elektronisches 
Vertragsmanagement.  
Es liefert eine Lösung 
für die elektronisch 
unterstütze Erstellung, 
Freigabe und Verwaltung 
von Kundenverträgen  
im Bereich Schmier
stoffe. Die Vorteile: ein 
elektronischer Workflow 
vom Vertragsentwurf bis 
zur Freigabe. Auch der 
Außendienst kann je-
derzeit sekundenschnell 
auf die Verträge zugrei-
fen. Ein Fristenmonitor 
erinnert an auslaufende 
Verträge.




