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1.Herausforderungen/Erfolgsfaktoren:
von Leistungskennzahlen zum EBITDA

# Abschlisse

Rohertrag
(Sales)
Preis IB / OB

— Rohertrag —

EBITDA | | # Bearbeitete Vorgange

Rohertrag

(Service) Preis

Bonus /Mali

Overhead
— Indirekte Kosten ~|:
SGA

Stornoquote

Conversion rate

Bearbeitete Calls

— Eingehende Anrufe

— Interne Stornoquote

— IT Funktion

— Produktivitat der Agents —

Erreichbarkeit/
Nettokontakte

Minuten pro Anruf

— Verfligbare Minuten

— Average Handling Time

— Wait time

Uberdeckung/
Unterdeckung

'— Produktaffinitat

— Nacharbeitszeit (ATT)

Adressvolumen Dialer-Einstellung

Adressqualitat

Average Call Duration

Nacharbeitszeit

Quote Produktive
Mitarbeiter

— Training

— Krankenquote

Andere
Abwesenheitszeit

—|: Service Level
Planungsgenauigkeit

» EBITDA durch Vielzahl von Einzelfaktoren beeinflusst, Abstimmung aller
Faktoren um auskdmmliche EBITDA Marge zu erzielen
— Einflihrung eines gesamtheitlichen Steuerungsmodells
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2. Six Sigma im Dienstleistungssegment:

Analyse und Umsetzung mit bewahrten Werkzeugen

Allgemein

s \ Statistisches Map flr Prozessfahigkeit: six Sigma
bedeutet eine Fehlerquote von nur 3,4 ppm -oder 99,99966%
Ausbeute

Ein Set mit Werkzeugen, das sowohl die menschliche
als auch die technische Komponente berticksichtigt.
Verwendung neuartiger, kraftvoller (und einfach
anzuwendender) statistischer Methoden

Faktengetriebene Entscheidungsfindung,
integraler Bestandteil eines Management Systems

\ X Eine Methode zur kontinuierlichen Verbesserung
der Unternehmensprozesse und Produkte

eingefuhrt von anerkannten
Weltklasseunternehmen in Sachen Qualitat

Eine Geschaftsphilosophie und Strategie,

Spezifika

Fehler unserer
IT/Kundenbetreuer,
die beim Kunden
ankommen

Pilotprojekte zur
Auswertung von AHT
Zusammensetzungen

Prozesse mit hoher
Fehlerquote durch
Standards verbessern

Konsequentes KPI
Tracking inkl. Soll/lIst-
Abweichungsanalysen
und ToDos Definition

Best Practice aus
Industrieunternehmen
auch auf Dienstleister
Ubertragen

» Ziel ist es die gesamte Leistungsfahigkeit des Unternehmens auf den Kunden

hin auszurichten
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2. Six Sigma im Dienstleistungssegment:
DMAIC - Was ist Six Sigma

Define

Measure

Analyse

Improve

Control

CTO-Baum
SIPOC -Prozessfluss

Messsystemverfeinerung
Messmittelfahigkeit
Datenerfassungsblatt
Kontrollkarten

Screening
Hypothesentest
Regression

DOE
Optimumsuche

Festlegen der Toleranzen
Messsystemanalyse

Prozessfahigkeit und Mgt.

Probleme

Y

Spezifisches Problem des Kunden

Y

Praktisches Problem

Y = f(x)

Statistisches Problem

Y=aX+bX+e

Statistische Lésung

Kundenanforderung
Prozessflusspotential

Verfeinerte Projektdefinition
Fahiges Messsystem
Datensammlung & Prozessfahigkeit

Ermitteln méglicher X Ursachen
Problem eingrenzen

Hauptursachen
Optimale Einstellung

Prozesstoleranzen
Fahiges Messsystem
Fahiger Prozess
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3. Ausgewahlte operative Verbesserungen:
Vorhandene Hebel bei der Personaleinsatzplanung

Ergebnis Beispiele

Stundenverteilung Angepasste Mitarbeiterplanung

Vor Anpassungen WEIGH AT e Verdnderung Prozess (Nachplanung)
’J ..
1. 74 {k \ Anderung Schichtmodell

Schichtplan lber alle Abteilungen

Abbau und Aufbau Planung

h\'\ Forecast und Kapazititen

m Richtige Bedarfsermittlung/Richtiges Recruitment

Intensives Coaching der Fiihrungskrafte

Verhiiltnis geleistete Kontakte / geforderte Kontakte Friihzeitiges Eingreifen
‘Zgi . 75% oo Starkung der Reaktionsgeschwindigkeit
Oj’_‘__‘__‘_ Sensibilisierung der Mitarbeiter
Start August YTD Kurzworkshops

» Outputverbesserung bei gleicher Kapazitat

QOO

» Schichtmodellanpassung unter Berlicksichtigung der Mitarbeiterwiinsche
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3. Ausgewahlte operative Verbesserungen:
Nachhaltiges Improvement der AHT und Kundenzufriedenheit

Average Handling Time

Ausgewdhlte Mafinahmen Ergebnisdarstellung

Am Beispiel

Situation » Verbesserte Prozesse
400 4 min. 30%** aufzeigen ( b S pW neue - e = e e e e === -
0 \\\\ KPI's visualisieren ‘ U b e rg a b ere g e | n)

300 -
I ¢ » Coaching TLs
Potenziale > KPI FOkUS

identifizieren

250 A
200 -

150 o

e Actual — - e Target

Top Probleme /
Verschwendung in
Arbeitsablaufen

l ~ Kundenzufriedenheitsindex

100 o

50

O =
AHT Ist AHT Soll erareifen . .
o Sek  in Sek” g Ausgewdhlte Mafinahmen Ergebnisdarstellung
= V:,:Zf:;duﬂg Lésungsansétze
Problemlésung definieren .;:!-:‘4 E
- Kundendaten aufrufen l |1 ZE,‘E?. - . .
|:| Kundenanliegen schildern w_“ - > D Iffe renzlerte Ana |yse
B BegriBung Standardisieren

v

Losungen fur Problemfalle
Coaching TLs und Agents
Visualisierung und Package

Nur systematisch Standards in

** Erfahrungsgeméan geschatzt Arbeitsablaufen
einflihren

v

v

Seite 9 EY



3. Ausgewahlte operative Verbesserungen:
Mitarbeiterzufriedenheit: Analyse und Beispiele

Analyse & Planung Beispiele Ergebnis

1. Fluktuations- und Abwesenheitsanalyse Lautstarkedammung )
Reduktion der

Krankenquote
Von 8% auf 7% (1 Jahr)

2. Mitarbeiterumfrage durchfiihren Zweiter Bildschirm

3. Workshops auf allen Ebenen organisieren Mehr Sauberkeit im Pausenraum

4. Mitarbeiterinterviews fiihren

Neue Flipcharts
P Reduktion der

Fluktuation
um 20% (1 Jahr)

,Keine Wertschétzung
meiner Arbeit* Happy Birthday Gratulation

Verbessertes Schulungskonzept
-Eingeschrankte

Steverung” Ubergaberegeln FO zu BO Steigerung Image
i @ Beidseitiger Feedbackprozess S CIL LT R
Ergebnisclusterung Bearbeitungszeit Urlaub
Interpretation Einfilhrung BGM Steigerung der

Produktivitat
Um 10 % (1 Jahr)

Aktionsplane

VOVOVO VYV VOV O

Low Performer Programm

» Von der Helikopterposition auf Teamebene bis zum Mitarbeiter
» Mindestmap schaffen, danach individuelle und kreative Plane gemeinsam
ausarbeiten
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4. Weitergehende Mafinahmen der Restrukturierung
Ansatzpunkte in Krisensituationen

Absenkung Krankenquote,
—— Reduzierung Fluktuation
(Abbau bislang x MA)

Redimensionierung
Service

Projektbereinigung

Gesellschafts- (Personalabbau) Prozess-
rechtliche S
_ e reorganisation
Umstrukturierung ! g Abbau zentraler
Gesellschaftsform Overhead bisher x MA

Lean |
Office/Admin.
(Personalabbau)

Finanzielle
I Restrukturierung
Anpassung Kapitaldienst

an veranderte operative 8
Leistungsfahigkeit

Neuverhandlung
Standorte (Reduzierung Ifd.
Vertrége vs. Neubezug)

Integrated
Turnaround

Optimierung

Flachenkonzept
(Reduzierung
Raumkosten)

IT-Infrastruktur
(Investitionen)

Prozessverbesserung 4

Konsequente Reduktion

Kosten- der Sachkosten (sbA
durch Modernisierung IT Unternehmens- management o
steuerung Profitables (Cost Cutting)
Wachstum
Verbesserung Projektcontrol- (Neugeschitft)

DB_Steigerung (Ziel: € Mio.
p. a. bis GJ) durch
ErschlieBung neuer Markte

ling (Soll/lst KPIs), Erhéhung
Transparenz, Starkung Man-
agement (2. Fihrungsebene)

» Gesamtheitliche Restrukturierung - Steuerungsansatz
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5. EY Performance Improvement
Performance Scan und Potentialabschatzung

Analyse

First Overview

Verstandnis Geschaftsmodell

Benchmarking

Financial Analysis

Grobkonzept

g, .-

Project Management

Reinforcement of
control
capabilities

Reorganization
(operational
excellence)

Optimization of
leadership

Communication GJ17B GJ16B

xy GmbH
2017+

\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\

Managem
ent/HR
N
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5. EY Performance Improvement
Detailkonzept und Aufbau Projektcontrolling

GJ17B

c x .
St etr . 1 [ 1 [ | ]
Roadmap in ol L— s == 1 0
Sy S N O 1 ] [ [ | ] [
. A i - " 5 5 5
Detailplan S5 S B T I

o
Operationelle Exzellenz Kosteneffizienz

otentisl

Wochenebene e o s e ey one

3.000
SaVing' [ A : 20001 o F -
J

Woéchentliches %- - -

Status Update  croosescsssscssssssvsesssss

HH
HE
L)

== == Target
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5. EY Performance Improvement

Gemeinsame Implementierung

Thema

Scan Phase

KPI Steuerung

Flhrungskrafte
Coaching

Financial Controlling

Prozess-
verbesserung

Meetingeffizienz

Screening &
Projektcoaching
(EY)

Analyse Detailkonzept

Phase 1 Phase 2

Umsetzung

Phase 3

Fokus auf Produktivitat und Co

Prozessanalyse SU

TL Screening Results
TL Coacl

Kontinuierliches Savingtracking
Implementierung neuer Kosten:
Lok

Einflihrung KVP

Reduzierung Meetinganzahl und

Externer Support und Coaching bei obigen
Themen

mercial

rbesserung Intraday Controlling

ng durch SVs

uktur

s Controlling inkl. Schnittstellen zur Zentrale

Umsetzung KVP MaBnahmen

\Verbesserung der Meetingqualitat (Tagesupdate etc.)

Umfang
/Schwerpunkte/Steuerung/Knowledge

Produktivitat

Deutliche Reduktion der
Bearbeitungszeiten

Qualitat

Erhohung der Qualitat

Sales

Messbare Outbound
Verbesserungen

KR-Q

Deutliche Reduktion der
Krankenquote

EBITDA
+ X%
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EY Contact Center Solutions

Contacts

Advisory

Restructuring

Frank O. Miiller
Executive Director

Advisory Services

T

M
F
E

+49 891 4331 18296

+49 172 82 18501

+49 181 3943 18501
Frank.O.Muller@de.ey.com

Harald Brost
Senior Manager

Transaction Advisory Services

T

mT =

+49 211 9352 25229
+49 160 939 25229

+49 181 3943 25229
Harald.Brost@de.ey.com

Andrej Hazke

Consultant

Advisory Services

T +49 621 4208 26291

M +49 160 93926291

F +49 181 3943 25229

E Andrej.Hazke@de.ey.com

Marcel Waldecker

Consultant

Transaction Advisory Services

T +49 211 9352 20737

+49 160 939 20737

+49 181 3943 25229
Marcel.Waldecker@de.ey.com

mm =

Marc Heufelder
Manager

Advisory Services

T

mT =

+49 89 14331 26933

+49 160 939 26933

+49 181 3943 25229
marc.heufelder@de.ey.com
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Background

>

>

Diploma in mechanical engineering, focus on
precision engineering, Technical University
Mittelhessen - Giefen

Six Sigma Master Black Belt

Skills

vV vYvyyvyy

Operational Excellence - Lean Six Sigma
Process analysis (SCAN)

Process optimization in the field of production
Training and coaching

Development and implementation of global
improvement initiatives

Company strategy

Industries:

VvV VvV VvYy VYV VvV VY

Automotive supplier
Automotive OEM

Building material

Chemical

Electric

Food

Machine and plant engineering
Pharmaceutical

Confidential - All Rights Reserved - Ernst & Young GmbH

Professional experience

>
>
>
>

\ A 4

Optimization of maintenance processes in the cement industry (5 locations)

Gain in efficiency In the cement industry (3 locations)

Increase of OEE in the optical industry (3 locations)

Design and implementation of an improvement initiative at a global machine and plant
engineering company

Setup and rollout of a global improvement initiative in the pharmaceutical industry
Increase of production in the food industry

Definition and implementation of the manufacturing strategy for a global machine and plant
engineering company

Redesign of production and assembly for a global machine and plant engineering company
Six Sigma training and coaching in the automotive, chemical and pharmaceutical industry
Increase in production in the chemical industry

Selected clients

VVVYyVVYVYYVYYVYY

BASF Coatings » GKN Sinter Metals » ThyssenKrupp
Bayer Material Science » Holcim LTD. > Zeiss
Boehringer Ingelheim » Krones AG

Bosch » Magna

Daimler » Moeller Group

Essilor » Siemens

Evonik Industries » Solon AG

Gelita » Vaillant

General Motors » Volkswagen



Background

>

1987 Degree in industrial engineering from
the University of Karlsruhe

» 1987 Axel Springer Verlag AG, Hamburg,
assistant to a technical member of the board,
responsible manager for calculation, billing
and pricing issues within the rotogravure
plants business unit

» 1992 Consultant with the R. Brost company,
Bielefeld. Activities included asset evaluation
and the liquidation/restructuring of insolvent
companies

» 1997 Joined Ernst & Young AG

» 2000 Senior Manager in Transaction Advisory
Services - Restructuring

Skills

» Preparation and implementation of cost
reduction measures and initiatives

» Assessment of business concepts and
business plans

Industries:

» Diversified industrial products

» Different service provider

» Media

» Transportation and Automation

Confidential - All Rights Reserved - Ernst & Young GmbH

Professional experience

>

vV vYyyvyy

Operational Restructuring/Performance Improvement of a Service Center (Employees
approx. 800)

Preparation of a Turnaround Concept for a German Call Center Group

Business review of a food producer in context with funding negotiations

Assessment of the restructuring concept of a listed luxury fashion company
Assessment of the restructuring concept of a logistic group for the beverage industry

Financial restructuring of a listed soccer club on behalf of the financial investor Morgan
Stanley

Development of a restructuring concept for an international organized group for the
automation of technical processes, including ongoing monitoring (implementation of
defined restructuring measures)

Comprehensive restructuring advisor for one of the mayor solar companies in Germany -
specialist in appraisal and ongoing monitoring

Assessment of the restructuring concept pursuant to IDW S6 for an international leading
manufacturer of aluminum products

Development of the future business concept for a saw mill company

Selected clients

VVVYyVYVYYVYY

KUKA AG

Borussia Dortmund

Zarges Gruppe

HSH Nordbank

Rettenmeier Unternehmensgruppe
Nordic Getranke

Escada AG



Background

2008: Military Services

» 2011: Bachelor of Business Administration
(B.A.); Fresenius University of Applied Science
Cologne

» 2012: ERASMUS Exchange
Norwegian School of Economics (NHH)

» 2013: Master of Science (M.Sc.) in Energy and
Finance ; University Duisburg-Essen

» 2016: Start Master of Laws (LL.M.) in Business
Law and Restructuring; Westfalische Wilhelms-
Universitat MlUnster

» Joined Ernst & Young Advisory Services -
Restructuring in 2014

» Marcelis fluent in German and English

Industries:

» Different service provider (especially contact
center)

» Training and development providers

» Food industry, particular catering in hospitals

» Healthcare sector

Confidential - All Rights Reserved - Ernst & Young GmbH

Professional experience

Assistance in:

» Restructuring Concept (IDW S6) and ongoing support

» Experienced Liquidity Forecasting

» Buy-side due diligence advise

» Operational restructuring, especially measure definition and tracking

Projekts:

» IBR of a Call Centre (Employees approx. 1900)

» Operational Restructuring/Performance Improvement of a Service Center (Employees
approx. 800)

» Restructuring Concept (IDW S6) and liquidity forecasting for a manufacturer of ladders and
boxes (revenue: approx. 250m)

» Consulting Service provider of training and development (revenue approx. EUR 100m)
» |IT Strategic Review leading hospital group



Background

» Andrejjoined EY in 2015 and is based in
Mannheim, Germany.

» Andrej obtained his M.Sc. in Technical
Management (Manufacturing) from the
Technical University of Clausthal as well as his
B.Sc. in International Management from the
University of Ndrtingen. Additionally, he was
studying abroad at leading Universities of
China and Australia

» Andrejis fluent in German, English, Russian
and Chinese

Industries:

» Automation
» Automotive
» Media

Confidential - All Rights Reserved - Ernst & Young GmbH

Professional experience

>

vV vYyy

vV Vv vy VvV Vv VvYyy

Analysis and optimization of lean manufacturing practices of a international leading
automation company and Tier 1 supplier for various industries at its Chinese production
branch

Scan, concept and support of lean implementation at an international automotive supplier
Scan and concept of lean practices at an international ceramics manufacturer
Concept and implementation of KPI structures of a leading broadcast company

Establishing and restructuring of sales concepts for international B2B accounts and new
customers among the technical documentation industry

Assistance in:

Operational excellence

Lean logistics and lean manufacturing
Production systems

Process optimization

Supply chain management

Sales



Contact Center Solutions: EY Core Team
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