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Die Kundenkommunikation erfahrt seit Jahren
einen  grundlegenden  Wandel:  Steigende
Anspriiche der Kunden an Effizienz, Individualitat
und Erreichbarkeit, die zunehmende Vielfalt an
Kommunikationskandlen ~ und  das  damit
verbundene Tempo beim Datenaustausch pragen
die Szenerie. Heute bestimmt der Empfanger das
Medium, Uber das er mit einem Unternehmen in
Kontakt tritt, und erwartet mehr denn je eine
personalisierte Ansprache. Mit anderen Worten:
Statt einer Top-Down-Massenkommunikation, die
nur bedingt oder gar keine individuellen
Anforderungen berlcksichtigt, geht es heutzutage
um eine Art Konversation zwischen Sender und
Empfanger - und das auf jedem heute zur
Verfligung stehenden Medium und am besten
zeitnah.

Viele GroRunternehmen reagieren auf diesen
Paradigmenwechsel, indem sie hochleistungs-
fahige  Output-Management-Systeme (OMS)
etablieren. Diese sind in der Lage, Millionen von
Dokumenten und Nachrichten jedes Typs und
Formats innerhalb kuirzester Zeit zu produzieren
und sowohl digital als auch analog (Druck) zu
versenden. Damit werden sie durchaus den
Ansprichen an Personalisierung und Mehr-
kanalfahigkeit gerecht. So weit, so gut. Doch was ist
mit der Transparenz? Es ist ein offenes Geheimnis,
dass mit dem Datenvolumen (50 Gigabyte und
mehr monatlich sind mittlerweile die Regel) auch
die  Schwierigkeit wachst, jede Kommuni-
kationshistorie  lickenlos zu speichern und
nachzuverfolgen.
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Tatsache ist, dass es nicht ausreicht, in machtige
Hard- und Software fir die Dokumentenproduktion
zu investieren. Vielmehr geht es darum, jeden
Schritt  des ~ Kommunikationsprozesses  zu
dokumentieren. Ziel muss es letztlich sein,
Engpdsse, Risiken, Brlche und Fehler in der
Kommunikationshistorie ~ zu  erkennen  und

entsprechend zu reagieren. Experten sprechen in

diesem Zusammenhang vom ,Prinzip des
Unternehmensgedachtnisses” als einer
Grundvoraussetzung ~ nicht — nur  far  die

personalisierte Kundenbetreuung, sondern auch
als  Schlusselindikator fur die Effizienz der
Unternehmenskommunikation Uberhaupt. Doch
was so einfach klingt, scheint in der Praxis
kompliziert zu sein - vor allem dann, wenn Firmen
fusionieren, Ubernommen werden oder sich
anderweitig  organisatorisch  verandern.  Das
Ergebnis solcher Umstrukturierungen sind in der
Regel heterogene Geschaftsprozesse und IT-
Systeme, die mit einer ,Fragmentierung® der
Kommunikation einhergehen.

Das bedeutet: Informationen ,verschwinden® in
organisatorischen und technologischen Silos und
entziehen sich dadurch immer mehr einem
zentralen Zugriff. Was also tun? Wie so oft steckt die
Losung im Problem selbst: Warum nicht samtliche,
auf einen Kommunikationsvorgang bezogenen
Daten in einem zentralen Repository konsolidieren,
vorhalten  und  allen  IT-Systemen  bzw.
Fachanwendungen zentral zur Verfigung stellen?
Das White Paper erldutert die Chancen dieses
Prinzips als technologische Grundlage flr eine
lickenlose Nachvollziehbarkeit der gesamten
Kundenkommunikation.
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Discover Auditrack on our web site http://www.compart.com/de/auditing-dokumentenproduktion-auditrack



Warum Geld zum Fenster hinauswerfen?

Viele Unternehmen bewegen sich in einer Phantasiewelt, wenn es um die Multi-Channel-
Produktion von Dokumenten geht. In dieser Welt bekommen sie alles. Doch sie merken nicht, dass
sie dabei im Blindflug unterwegs sind: Sie haben keine Kontrolle iiber die Produktionsdaten,
geschweige denn sind sie in der Lage, diese zu konsolidieren. Was fehlt, ist eine zentrale
Datenhaltung.



Das Volumen in der geschaftlichen Kommunikation
wachst, gleichzeitig lagern Unternehmen immer
mehr Aufgaben aus (Outsourcing) und unterliegen
standigen organisatorischen und technologischen

Veranderungen, beispielsweise im Zuge von
Fusionen und Akquisitionen. Die Folge: eine
schwindende Transparenz in der Kunden-

kommunikation. Nur die wenigsten Firmen kénnen

auf Anhieb ohne aufwandige Recherche folgende

Fragen zufriedenstellend beantworten:

Kénnen Sie lUckenlos nachweisen, dass die fir
bestimmte Dokumente geforderten rechtlichen
Hinweise korrekt erstellt und fristgerecht an die
betreffenden Kunden versendet wurden?

Wie hoch ist die Zahl der postalisch gemahnten
Kunden, die nicht auf eine vorangegangene
Nachricht reagiert haben? Welche Kosten sind
dafir angefallen?

- Halten die etablierten Kommunikationsprozesse

mit den gangigen Industriestandards Schritt?
Wo gibt es Optimierungspotenzial, vor allem
hinsichtlich der Kosten?
Wie geht das Unternehmen mit empfangenen
Dokumenten der Kunden um (u.a. E-Mail
einschlieBlich Anhang, klassischer Brief und
andere an die Papierform gebundene Doku-
mente, Downloaddateien). Werden sie syste-
matisch und auch elektronisch archiviert oder
begnlgt man sich mit einem A4-Ausdruck in der
Hoffnung, dass dieser schon reichen wird, falls
es zu einem Rechtsstreit
Uberprifung kommt?

oder einer

Prozesse der Vergangenheit

Wer als Unternehmen diese Fragen nicht schnell
und mit detaillierten Daten beantworten kann, hat
meistens folgendes Problem: Die Dokumen-
tenverarbeitung basiert immer noch Uberwiegend
auf Papier. Man versucht zwar, die damit
verbundenen Prozesse (Erstellung, Modifizierung,
Versand) an das neue ,digitale Zeitalter anzu-
passen - doch tatsdchlich genligen sie bei weitem
nicht den neuen Anforderungen (Personalisierung,
Mehrkanalfahigkeit, Compliance etc.).
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Fruher genlgte die Archivierung eines Ausdrucks
oder einer Kopie als Beweis daflr, dass ein
Dokument tatsachlich existiert. Doch inzwischen
geht es um mehr: Ein Unternehmen muss heute in
der Lage sein, den gesamten Entstehungsprozess
eines Dokuments llckenlos zuriickzuverfolgen -
von der ,Anlieferung” der Daten Uber die Erstellung
und Produktion bis hin zum Versand. Hier stolRen
viele Firmen an ihre technologischen Grenzen. Viele
konnen nicht einmal den korrekten Versand
nachweisen, weil sie Uber keine Technologie zur
eindeutigen Identifizierung jedes einzelnen Briefs
verfligen, z. B. durch Vergabe einer Dokumenten-ID.
Ahnlich schwierig ist es, die Kosten fir den
Mehrfachversand ein- und desselben Dokuments zu
ermitteln (z. B. durch Unzustellbarkeit oder weil der
Empfanger nicht geantwortet hat).

Tatsache ist: Die vielbeschworenen Segnungen der
Digitalisierung spiegeln sich in der geschaftlichen
Kommunikation noch nicht so wieder wie sie
sollten. Die Technologien sind reichlich vorhanden,
doch es mangelt in vielen Unternehmen am
notwendigen Bewusstsein: Sie besitzen keine
stringente Strategie zur Datenspeicherung und sind
daher nur teilweise in der Lage, kontextuelle Daten
aus einem Kundenvorgang zu nutzen. Was fehlt, ist
eine 360-Grad-Sicht auf die Kommunikations-
historie.

Auflagen und Technologien
treiben Entwicklung voran

Interessant in diesem Zusammenhang: Es sind die
Behorden, die mehr als Treiber der
Digitalisierung auftreten. Das hat vor allem mit den
zunehmenden Auflagen und Richtlinien zu tun,
denen die 6ffentliche Hand unterworfen ist. So sind
in Frankreich beispielsweise Unternehmen qua
Gesetz seit Neuestem verpflichtet, nicht nur
Rechnungen an sich revisionssicher
bewahren, sondern auch den Nachweis Uber ihren
ordnungsgemalten Versand per Post oder auf
elektronischem Weg.

immer

aufzu-



Hier geht es also nicht nur um das Dokument
selbst, sondern auch um den Kontext. Mit anderen
Worten: Der rechtliche Wert einer Kommunikation
misst sich dran, inwiefern diese glaubhaft und
lickenlos nachvollzogen bzw. bewiesen werden
kann. In Frankreich hat man dafiir bereits einen
Standard entwickelt: ,NF Z 42,026“. Er definiert,
welche Kriterien die digitale Kopie eines
Dokuments erfillen muss, um als Nachweis bzw.
Beweis (beispielsweise bei Gerichten) rechtlich
anerkannt zu werden.

Ubrigens ist das Prinzip der Uberprifbarkeit auch
das ,Herzstlick“ von Blockchain: Basierend auf dem
Prinzip der ,verteilten Beweislast® schafft die
Technologie mittels spezifischer Regeln und
Pflichten einen sicheren Kontext, um die
Authentizitat und Integritat ausgetauschter Daten
zu garantieren. Tatsachlich bietet Blockchain die
Chance, vor dem Hintergrund verschiedener
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regulatorischer Rahmenbedingungen beispiels-
weise die  Anerkennung von  Zeugnissen,
Zertifikaten und rechtlich relevanten Schriftstiicken
zu erleichtern. Im Falle eines Rechtsstreits konnte
es dann schwieriger werden, die Gultigkeit eines
Dokuments anzuzweifeln. Kein unwesentlicher
Vorteil, wenn man bedenkt, dass viele Rechtsfalle
gerade durch Anfechtung von Unterlagen
gewonnen werden.

Weg mit den Grauzonen!

Die Brisanz dieses Themas spiegelt sich auch im
folgenden Beispiel wider: Die Rechnungen eines
Energieversorgers werden von etlichen Kunden
angezweifelt. Die manuelle Uberprifung ergibt,
dass die Verbraucher recht haben. Abgesehen vom
Imageschaden - das eigentliche Problem fur den
Versorger besteht darin, moglichst schnell und
umfassend die fehlerhafte Stelle in  der
Dokumentenproduktion aufzudecken.

© kantver / Fotolia



Sind die betriebswirtschaftlichen Anwendungen
daran schuld? Gab es ein ,Datenleck® in der
Kommunikationskette? Wenn ja, wo? Wie geht man
zwecks Problembeseitigung vor? Kein leichtes
Unterfangen, wenn man bedenkt, dass die
Wertschopfungskette eines Dokuments doch recht
komplex ist, angefangen bei der Extraktion der
Daten aus den Fachanwendungen Uber die
Erstellung und Formatierung bis zum Versand
einschlieBlich Archivierung.

Viele Unternehmen haben es bei dieser Art von
Recherche oft mit Grauzonen zu tun. Man kénnte
auch sagen: Sie sind nicht in der Lage, alle auf ein
bestimmtes Dokument bezogenen Daten zentral
und konsistent zur Verfligung zu haben. Restzweifel
bleiben. Sind die Informationen auch wirklich
vollstandig und aktuell? Gibt es moglicherweise
Daten, die nicht in das Dokumenten- und Output-
Management-System eingeflossen sind und auf
einem dezentralen Server liegen? Diese unge-
nligende Transparenz in den Kommuni-
kationsprozessen macht sie zum schwachsten
Glied in der gesamten Wertschopfungskette des
Unternehmens.

Dabei birgt die Unfahigkeit, die Dokumen-
tenproduktion lickenlos zu Uberwachen, nicht nur
das Risiko von Verstolen gegen regulatorische
Auflagen (Compliance) in sich. Sie ist vielmehr einer
der Hauptgrinde fir Ineffizienz und unnétige
Kosten in der Kundenkommunikation Uberhaupt.
SchlieBlich geht die Digitalisierung einher mit der
Zunahme an Kommunikationskanalen. Doch
welcher ist der geeignetste fir ein Unternehmen?
Wie erhalt man das beste Ergebnis mit dem
geringsten  Aufwand? Viele Firmen agieren
diesbeziiglich nach Gefihl und mit sogenannten
,=Uberschlagsrechnungen“.  Was  fehlt,  sind
konsistente Daten — nur sie erlauben eine konkrete
Bewertung, ob die etablierten Kommunika-
tionskandle auch  wirklich den  Geschafts-
anforderungen sowie den Erwartungen bzw.
Praferenzen der Empfanger genligen. Ohne sie
bleibt das Ganze ein Blindflug: Es lassen sich zwar
Tendenzen vorhersagen (beispielsweise, wann und
wie Kunden ihre Kommunikationskanale andern),
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aber die konkreten Auswirkungen eines ver-
anderten Kommunikationsverhaltens konnen in
den wenigsten Fallen genau eingeschatzt werden
(z. B. Angaben zu Neuversendungen, Call-Center-
Auslastung, verpasste Vertriebschancen). Nicht
auszudenken, wenn es gar zu Systemausfallen,
plotzlichen Lastspitzen und anderen unvorher-
gesehenen Ereignissen kommt! Spatestens an
diesem Punkt merken Unternehmen, wie hilfreich
doch Daten sind, um solche Situationen rechtzeitig
zu antizipieren statt nur auf sie zu reagieren.

Es ist so einfach,
den Blindflug zu stoppen

Der klassische Widerspruch in der Kunden-
kommunikation besteht heute zwischen Doku-
mentenaufkommen (Performance) und Trans-
parenz.

Das ausgetauschte Datenvolumen betragt heute
mitunter mehrere Terrabyte, trotzdem muss sich
die Kommunikationshistorie luckenlos nachvoll-
ziehen lassen kdnnen. Keine leichte Aufgabe, hier
die optimale Balance zu finden - vor allem bei
Grounternehmen, denen es auf Grund ihrer
Strukturen (organisatorische und technologische
Heterogenitat) noch schwerer fallt, den Uberblick in
seiner Kundenkommunikation zu behalten. Im
digitalen Zeitalter ist dies der neuralgische Punkt.
Das Problem sind nicht die Technologien
(beispielsweise fir das Realtime-Monitoring) - die
sind reichlich vorhanden. Es liegt vielmehr am
Bewusstsein: Unternehmen sollten ihre bisherige
Herangehensweise  bezlglich  Erstellung und
Versand von Dokumenten hinterfragen und mehr
denn je ihr Hauptaugenmerk auf die Daten legen.
SchlieBlich sind sie die Grundvoraussetzung fir
eine kontinuierliche Optimierung, Standardisierung
und Automatisierung von Geschéftsprozessen. Sie
sind Rohstoff der Kundenkommunikation, deren
Bedeutung weit Uber das eigentliche Dokument
hinausgehen; gerade auch vor dem Hintergrund
von aktuellen Trends wie Big Data und kinstlicher
Intelligenz (KI).



Analyse: Daten nicht mit Prozessen verwechseln

Was heildt eigentlich Nachvollziehbarkeit in der Dokumentenproduktion? Die Meinungen gehen
diesbeziiglich ziemlich auseinander. Eine kurze Definition des Begriffs ware beispielsweise:
»Nachvollziehbarkeit ist die Fahigkeit, Statusinformationen eines Dokuments bzw. eines
Kommunikationsvorganges liickenlos aufzuzeichnen.“ Entscheidend sind dabei zwei Phasen: die
Erfassung der Daten und deren anschlieBende Konsolidierung.



Bevor ein Unternehmen Daten erhebt, muss klar
definiert sein, wo sie gespeichert werden. Typischer
Fehler: Man legt sie auf so vielen IT-Systemen wie
moglich ab, damit moglichst viele Fachbereiche
darauf zugreifen konnen: Marketing, Unter-
nehmenskommunikation, Vertrieb, um nur die
wichtigsten zu nennen. Viele Firmen glauben immer
noch, dass es im Customer Relationship
Management darum geht, so viele Informationen
wie moglich zu sammeln. Ein Trugschluss! Ein CRM-
System dient nicht zur massenweisen Erfassung
von Daten, sondern soll vielmehr lukrative Kunden
identifizieren zur Umsatzgenerierung. Nicht um
Masse geht es, sondern um Qualitéat: aus den
vorhandenen Informationen die richtigen Schlisse
ziehen. Daher sollten  Unternehmen  das
Rohmaterial der Analyse, namlich die Daten, nicht
mit der Analyse selbst verwechseln.

Gesucht: Zentrales Daten-Repository

Was bedeutet das nun fir die Nachvollziehbarkeit
im  Dokumenten- und Output-Management?
Tatsache ist, dass die meisten Unternehmen in der
Schaffung eines zentralen Daten-Repository einen
machbaren Losungsansatz sehen. Es ist fur alle
zuganglich, agiert gleichzeitig aber unabhangig von
den  Fachbereichen und auch von den
dokumentengenerierenden/-verarbeitenden IT-
Systemen. Mit der Schaffung einer solchen
zentralen Dateninstanz ware ein technologisches
Fundament fur eine lickenlose Nachvollziehbarkeit
gelegt. Statt Daten dezentral vorzuhalten (,Silo-
Architektur®), werden sie von einer zentralen
,Leitstelle verwaltet und konsolidiert.

Wichtig in diesem Zusammenhang: Das Repository
muss in der Lage sein, sowohl Daten aus der
Dokumentenproduktion (z. B. Druck- und Versand-
termin, Dokumentenaufkommen, Portokosten,
Sendungsbiindelung) als auch Informationen aus
der digitalen Kundenkommunikation (z. B. E-Mail,
Messenger-Dienste, Social-Media-Plattformen) zu
speichern. Darlber hinaus sollte es eine hohe
Flexibilitdt besitzen, um auch Informationen aus
neuartigen Medien der Zukunft abzugreifen -
schliellich unterliegt die Kundenkommunikation
einem standigen Wandel.
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Deutlich wird: Aussagekréaftige, konsistente und
zentral verfigbare Daten sind der Grundstock fir
die Etablierung einer IT-gestltzten Nachvoll-
ziehbarkeit. Ziel ist es, sicherzustellen, dass keine

Daten mehr verlorengehen - weder in der
Dokumentenproduktion selbst als auch im
Nachgang (Versand) als auch in der damit

verknlpften Kommunikation mit dem Kunden.
Jeder  Kommunikationsprozess  muss  einer
vorgelagerten Analyse unterzogen werden, um die
wichtigsten zu speichernden Daten zu identifizieren
als Grundlage fiur die Beurteilung, wie effizient die
Kundenkommunikation im Unternehmen ist und
wo es noch Optimierungspotenzial gibt.

33 %
der Marketingexperten erachten
Daten aus dem CRM unerlasslich

fur die Entscheidungsfindung

Source : Smartinsights

Es versteht sich von selbst, dass solche Analysen
regelmalig  durchgefihrt  werden, um die
Kommunikationsprozesse kontinuierlich zu ver-
bessern. Daher ist es auch so wichtig, dass das
Repository fortlaufend neue Information aus allen
zur Verfligung stehenden Kommunikationskanalen
abgreift und vorhalt.

Kurz: Der Sinn eines IT-gestltzten Systems fur die
lickenlose  Rickverfolgung in  der Kunden-
kommunikation liegt in der Konsolidierung der
erfassten  Daten und  ihrer  dynamischen
Zusammenfihrung. Dadurch lielke sich
beispielsweise der gesamte Lebenszyklus eines
Dokuments nachverfolgen - von der Erstellung
Uber das Kuvertieren und Frankieren bis zur
Auslieferung an den Empfanger. Mehr noch: Auch
die aus dem Dokumentenversand resultierenden
Folgeprozesse (z.B. Antwort auf den empfangenen
Brief oder auf die Nachricht) kdnnen auf diese Art
und Weise erfasst und tiberwacht werden. Letztlich
geht es bei der Nachvollziehbarkeit auch um
Fragen wie die Einhaltung eines Service Level
Agreements. Oder sollen spezifische Daten zwecks
spaterer Analyse oder Automatisierung von
Prozessen erhoben und analysiert werden?



Auditing fur mehr Transparenz

Die Auditierung von Dokumenten bzw. dokumentenbezogenen Prozessen ist nicht nur ein
wesentlicher Faktor fiir die Produktionsiiberwachung und Aufgabenplanung. Sie erméglicht auch
kontinuierliche Verbesserungen in der Kundenkommunikation hinsichtlich Servicequalitat und
Performance. Das Prinzip des Auditing erhoht entscheidend die Transparenz in der
Dokumentenproduktion.



Zu wissen, was sich in der Dokumentenproduktion
wann und wie ereignet, ist ein elementarer Faktor

fir eine hohe Agilitdit. Vor allem bei
unvorhergesehenen Ereignissen (z. B. unbeab-
sichtigter Produktionsstopp auf Grund eines

Maschinenausfalls) koénnen fundierte Entschei-
dungen schneller getroffen werden. Uberhaupt
deckt die lickenlose, automatisierte Uberwachung
der  Produktion  kontinuierlich  Optimierungs-
potenziale auf und hat letztlich ein besseres
Betriebsmanagement zur Folge. Mit anderen
Worten: Die automatisierte Erfassung, Speicherung
und Konsolidierung von Ereignissen Uber den
gesamten Kommunikationszyklus hinweg liefert

eine faktenbasierte Sicht auf die Qualitdt der

Produktionsprozesse  schlechthin.  So  dient
beispielsweise  ein  Ubersichtlich  gestaltetes
Dashboard dazu, die Nichteinhaltung eines

vereinbarten Service Level Agreements rechtzeitig
aufzudecken und gezielte Gegenmalnahmen
einzuleiten.

Anhand solcher Daten lassen sich im IT-System
sogenannte  Warnschwellen hinterlegen, um
Storfalle oder auffallige Ereignisse (z. B.
bleibende Antworten) rechtzeitig zu erkennen oder
das zu verarbeitende Dokumentenaufkommen
Uber einen bestimmten Zeitraum besser zu

aus-

verteilen und somit Lastspitzen abzufedern.
Warnschwellen kdénnen beispielsweise Statistiken
zum Auftragsvolumen, eine bestimmte Antwortfrist
oder die Durchlaufzeit fur die Erstellung und den
Versand von Standardsendungen sein. Nichts
spricht dagegen, das CRM-System mit solchen
Indikatoren ,zu futtern®. So kann beispielsweise der
Vertriebsmitarbeiter einen Kunden an die Antwort
auf eine bestimmte Anfrage erinnern, falls letzterer
nicht innerhalb eines bestimmten Zeitrahmens in
irgendeiner Art und Weise reagiert hat.
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Im Ubrigen machen solche Statistiken auch die
Kosten innerhalb  der unternehmensweiten
Kundenkommunikation transparent. So lassen sich
beispielsweise anhand der Ist-Daten Aufwand und
Nutzen von erfolgten Marketingkampagnen besser
beurteilen und die Wirksamkeit von kinftigen
Aktionen genauer vorhersagen.

Die zustandigen Entscheider koénnen daraufhin
diverse Malinahmen bzw. Limits festlegen, um
innerhalb des vereinbarten Budgetrahmens zu
bleiben; beispielsweise die systematische Zugabe
von Beilagen stoppen, um somit das Gewicht der
Sendungen und damit die Portokosten zu senken.

Die Beispiele zeigen, wie Unternehmen von einer
auf konsistenten und zentral verfligbaren Daten
basierenden Nachvollziehbarkeit in verschiedener
Hinsicht profitieren; sei es im Produktions-
management, im Support oder bei der
Kostenkontrolle. Doch Vorsicht! Ein IT-gestltztes
Auditing, das nur von technischen Experten
verwendet werden kann, ist mehr oder weniger
nutzlos.

Ein intensiver Einsatz im Unternehmenskontext
wirde die Mobilisierung wichtiger technischer
Ressourcen erfordern, um die notwendigen
Statistiken und Kennzahlen zu generieren. Das ist
aber nicht das Ziel. Im Gegenteil: Der Nutzen einer
lickenlosen Nachvollziehbarkeit der Kunden-
kommunikation  liegt  gerade darin, den
Endanwendern, die nicht zwangslaufig einen
technischen oder IT-Background besitzen mussen,
in die Lage zu versetzen, selbststandig mittels einer
intuitiven Benutzeroberflache alle fur sie relevanten
Informationen zu erheben und entsprechende
Konsequenzen zu ziehen.



Konkret bedeutet das: Ein Manager muss ein
tagliches SLA-Compliance-Dashboard zur Ver-
flgung haben. Er mochte es aber auch erweitern
konnen. Diese Art der Anwendung wird erforderlich,
wenn das Unternehmen bzw. seine
Rechtsabteilung die Historie eines bestimmten
Dokuments analysieren will, um sicherzustellen,
dass zum Beispiel auch die richtige (autorisierte)
Version  versendet wurde -  einschliellich
eingebetteter Grafiken, Fullnoten, Fonts etc. Kurz:
Das Auditing ist nur dann effektiv, wenn es keinen
Beschrankungen unterliegt und so viele Bereiche
wie moglich abdeckt.

Chance fiir technische
Experten

Das bedeutet letztlich eine Herausforderung fir
technische Experten - gilt es doch, die richtigen
Dashboards aufzusetzen und mit spezifischen
Geschaftsdaten zu flttern, um einen Produk-
tionsauftrag dokumentieren zu konnen. Dieser
Beratungsmehrwert erhéht die Sichtbarkeit der
technischen Teams, die zum Partner innerhalb des
kontinuierlichen  Verbesserungsprozesses  auf
Unternehmensebene werden.

Ein solches Uberprifungssystem schafft aber nur
dann kontinuierlich Mehrwert, wenn es sich
weiterentwickeln kann. Dabei geht es nicht nur um
die Berlcksichtigung von sich stéandig andernden
Kundenbedurfnissen, sondern auch um die
Einbindung  bzw. Etablierung neuer Kom-
munikations- und Geschéftsprozesse - ohne dass
die bestehenden und bewdhrten Kontroll-
mechanismen  beeintrachtigt  werden.  Diese
Flexibilitat ist letztlich nur durch eine offene
Architektur zu erreichen. Dabei hangt der Grad der
Skalierbarkeit auch vom Willen bzw. der Motivation
des Unternehmens ab: Wie ernst meinen es die
Verantwortlichen  tatsachlich  mit einer kon-
tinuierlichen Optimierung?

KAPITEL 3 @

Nicht nur die Kommunikationsprozesse mussen
regelmalig gepruft werden, sondern auch die
gespeicherten Ereignisse.

Das Ganze konnte dann wie folgt aussehen: Das
zentrale Daten-Repository als technologische
Grundlage flr eine luckenlose Nachvollziehbarkeit
wird ~ zunachst mit  Daten  aus  den
Produktionssystemen (Produktion, dokumenten-
generierende Applikationen) versorgt, um dann
dynamisch  mit allen relevanten Geschafts-
informationen verknlpft zu werden. Das setzt
natlrlich einen konsequenten und regelmafigen
Dialog zwischen Fachanwendern und Technik-
experten voraus, damit alle Optimierungs-
potenziale ausgeschopft werden und keine neuen
Grauzonen entstehen.

Im Falle des zu Beginn dieses White Paper
geschilderten Beispiels des Energieversorgers
waren die Nachforschungen zur Ursache fir die
fehlerhaften Rechnungen sehr viel einfacher
gewesen, hatte man die Informationen aus
Messdaten und Ablesung als Metadaten mit den
betreffenden  Kundenrechnungen  verknipfen
konnen, um so eine Korrelation herzustellen. Im
Ergebnis waren alle fur die Nachverfolgung
zusammenhangender Kommunikationsereignisse
an einer Stelle erfasst und stiinden zentral zur
Verfligung.




Rendevous mit Daten

Fakt ist: Betriebswirtschaftliche Unternehmenssoftware wie auch Fachanwendungen und Losungen fir
das Dokumenten- und Output-Management verfligen zunehmend Uber Funktionen fir die
Automatisierung von Prozessen sowie zur Umsetzung von Szenarien, die auf kunstlicher Intelligenz (KI)
basieren. Diese besitzen einen entscheidenden Anteil daran, tragfahige Entscheidungen fir die
kontinuierliche Verbesserung der Kundenkommunikation zu treffen - vorausgesetzt, dass die dafir
notwendigen (Meta-) daten in konsolidierter und aussagekraftiger Form zentral zur Verfigung stehen. Sie
sind eine wichtige Grundlage fur die Optimierung bzw. Reduzierung von Betriebskosten sowie fur das
Erkennen von Regelverstolben (Compliance/Service Level Agreement).

Allerdings bendtigen auf Kl basierende Prozesse und Szenarien grofse Datenvolumen, die Uber langere
Zeitraume erfasst werden. Die Etablierung eines offenen, also erweiterbaren, mehrkanalfahigen und
unternehmensweiten Auditing-Systems erfullt diese Anforderungen erfillen. Letztlich wird damit
vermieden, dass die Kommunikationsprozesse dem technologischen Fortschritt hinterherhinken und
dadurch die Leistungsfahigkeit und Unabhangigkeit der Produktionsinfrastruktur gefahrdet sind.

Uber diesen Ansatz wechseln Unternehmen letztlich von einer passiven in eine aktive Rolle, unabhéngig
von ihrer Grofke und Organisationsstruktur. So kdnnte beispielsweise ein zentrales Daten-Repository als
Kernstuck des Auditing-System, in Kombination mit KI-Mechanismen Aussagen darlber liefern, welche
Auswirkungen eine grolbangelegte Marketingkampagne auf die Produktionssysteme hat. Wenn dann
noch ein CRM-System ins Spiel kommt, erganzen Ereignisdaten das Kundenverstandnis und analysieren
die Konsequenzen einer Verhaltensanderung fir Kosten und Unternehmensleitung.

Mehr noch: Ein allumfassendes Auditing-System mit dem zentralen Daten-Repository als technologische
Basis ermoglicht Unternehmen mit mehreren Niederlassungen und Filialen, aber auch unterschiedlichen
Marken, ein gemeinsames Grundverstandnis zu den Kommunikationsprozessen zu schaffen, basierend
auf konkreten Fakten bzw. Daten. Diese Vision unterstiitzt die Standardisierung von Ablaufen, die
Identifizierung neuer Synergien sowie die Eliminierung redundanter, Uberflissiger und einander
widersprechender Prozesse. Der Blindflug, dem die verschiedenen Teilnehmer an den
Kommunikationsprozessen unterliegen, hatte damit ein Ende: Ab sofort ware die gesamte
Kommunikationshistorie lickenlos nachvollziehbar, basierend auf dauerhaft gespeicherten und zentral
verflgbaren Daten.
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