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1 Qualitatssicherung

2 Customer Relation Management

2.1 Akquisition

2.2 Stammkundenbetreuung

3 Projektdefinition, -umsetzung und -
abschluss

. 3.1 Kompetenzen

.~ 3.2 Daten

.~ 3.3 Methoden und Prozesse

_. 3.4 Risikomanagement

. 3.5 Zielerreichung
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—.~ 3.6 Kundenzufriedenheit

4 Kontinuierlicher Verbesserungsprozess
4.1 Feedback von Kunden
4.2 Feedback von Kollegen
4.3 Feedback des Vorgesetzten l
4.4 Best-Practices

4.2 RegelmiRige Workshops

Define Measure

\/

Control Analyse
Improve

Transparenz, Nachhaltigkeit und tberdurchschnittliches
Engagement sichern seit mehr als 15 Jahren den Erfolg unserer

Projekte.
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Als primares Ziel bei der Projektumsetzung steht bei der conmotion GmbH die
Kundenzufriedenheit im Vordergrund Grundlage hierfir ist ein angemessenes
Qualitatsmanagementyelchesdie Qualitatder Projektablieferungsicherstellt

Da sich in dem dynamischenAuftragsumfelddie Anforderungenregelmafigandern, ist es
notwendig das Verstandnisvon Qualitat bestandigneu auf den Prufstandzu stellen und die
Umsetzungsdienstleistungon der conmotion GmbH dahingehend anzupassen,dass sie
fortwédhrend sowohl unserem Verstandnisvon Qualitat entspricht, als auch dem unserer
Kunden Hierfir haben wir einen kontinuierlichen Verbesserungsprozessabliert, welcher
sowohldasQualitatsmanagemenlsauchdie Beratungs und Umsetzungsprojekt@achhaltig
aufeinemhohenNiveauhalt.

Qualitatssicherung bei der Qualitatssicherung bei der

Organisation deiconmotion Abwicklung einzelneProjekt-/ Nachschau
GmbH Beratungsauftrage

V Unabhangigkeit, / \ / - . \
V Einsatzplanung und V Organisation einer

Unparteilichkeit und

Unbefangenheit grundliches regelméRigen Nachschau
V Auftragsannahme und Projektmanagement V Abgleich der Organisation

fortfuihrung V Steuerungsstrukturen intern des Expertendienstleisters
V Qualifikation und und zum Kunden und die Abwicklung von

Information V Uberwachung des Ablaufs einzelnenProjekten mitden
V Gesamtplanung aller von Projekt/ geltenden Qualitatsnormen

Auftrage Beratungsauftragen V Kundenfeedback basierend
V Fachliche undrganisa V Durchsicht defProjekt-/ auf praxisnaherf-ragebogen

torische Anweisungen und Beratungsauftrage
Hilfsmittel \ / \ /

Die Konzeption dieses Systems richtet sich rikech
Grundlagen der Qualitatssicherung und den Berufsgrundsétzen

des Bundesverbandes Deutscher Unternehmensberater BDU
SAVA
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DasCustomerRelationManagementinnerhalbder conmotion GmbHerfolgt zum Einennach
den Prinzipien des dVNinning Complex Salest und  zum Anderen auf Basis von
Kundenfeedbacks

Im Bereich der Akquisition gehort dazu der Vertriebstrichter mit den Schritten Pipeline,
Potential, Identifikation, Qualifizierung, ocover the buying centerd ZAngebot und
Auftragsabwicklung

Beider Betreuungvon Stammkunderwurde ein Prozessmplementiert, mit dem die Kunden
regelmaRigin Form eines Newsletters informiert werden, in Form von Fragebo6genlhre
Zufriedenheitaul3ernkbnnenund in Formvon regelméagigerpersonlichenMeetingsaktuelle
Themenoder Problemstellungerdiskutierenkdénnen Die Mitarbeiter im CustomerRelation
Managementhaben eine festgelegteAnzahlan Kundenkontakternpro Monat. Hierzufinden
zweiwdchigeKoordinations und ReportingMeetingsstatt.

eeeeeee
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Unter dem Begriff Customer Relation Management werden alle

Tatigkeiten zusammengefasst, die sowohl die
Neukundenakquise, als auch die Betreuung bestehender
Kunden betreffen.
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JedesProjekt der conmotion GmbHwird unter enger Anpassungund Abstimmungmit den
Kundenanforderungenan den ProzessschrittenAnalyse, Sollkonzept, Implementierungs
planung TransformationUmsetzungund ChangeManagementausgerichtet

Analyse

Implementierungs-

Sollkonzept
planung

Transformation,
Umsetzung und Change Management

. Scoping

. Projekt-Kickoff

. Projekt-Orga.
Ergebnisprisentation .

Input/Output
Analyse, Trigger

Schnittstellen-
analyse

Effizienzanalyse
(lean, waste)

Effektivititsanalyse
(strat., operativ)

Pareto Analyse
(Potentialanalyse)

SWOT-Analyse

Projektmanagement (Kommunikationsmatrix,
4-Corner, Risiko-Mgmt., Open-Task-List)

Ergebnispriasentation . Ergebnisprasentation .

Fut Stat MaBnahmen,

Dl:es‘:gn:\ ate Arbeitspakete und

Organisations- Abhangigkeiten
MaBknahmen-

konzept (Rollen,

Rechte, RASIC) portfolioanalyse:

Bewertung, Nutzen

Gap Analyse Gewichtung

Show case

Projektplanun
Konzeptvalidierung . 1ektp g

Ressourcen-
planung

Prozessdarstellung
mit Visio

Wertstromanalyse . Business Case

Aufsetzen Transfor-
. mationscontrolling

Projektmanagement
und PMO (...)

Projektorganisation fiir
die Umsetzung (PMO)

Abgleich Implementie-
rungsplanung — Umfeld

. Change Management

Change Coaching
Befdhigung Mitarbeiter

Lean
Baukasten

Einkauf,
Beschaffung

. Projektmanagement . Methoden der Geschaftsprozessoptimierung

Als Richtwerte der Kundenanforderungen zur
Projektrealisierung werden die Mitarbeiterkompetenzen,
relevante Projektdaten, Methoden und Prozesse,

Risikomanagement, Zielerreichung und Kundenzufriedenheit
herangezogen.
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Zur Sicherstellung eines fundierten KnowHows in den Bereichen Geschafts
prozessoptimierungind modernesBeschaffungsmanagemetdgt die conmotion GmbHviel
Wert auf die Auswahllhrer Mitarbeiter.

Auchdie Weiterbildungund regelmafRigeschulungerder Mitarbeiter gehérenzuwesentlichen
Grundprinzipiendes Unternehmens Nach einem Jahr Betriebszugehorigkeitmuss jeder
Mitarbeiter eine Zertifizierung zum Projektmanagemenfachmann nach GPM/IPMA
absolvieren Weitere Weiterbildungen im Bereich Six Sigma, Lean oder Einkauf werden
individuell in Abhangigkeitvon der fachlichen Ausrichtung jedes einzelnen Mitarbeiters
vorgenommen

Neben festangestellten Mitarbeitern greift die conmotion GmbH auf ein Netzwerk von
freiberuflichenExpertenzuriickund kooperiertmit insgesamtLO Partnerunternehmenn ganz
Europa Diese Unternehmensstrategieermdglicht eine professionelleProjektumsetzungm
europaischen Umfeld und stellt sicher, dass in Krankheitsfallen oder bei hoher
Projektauslastunglie laufendenProjektenicht gefahrdetund professionellumgesetztwerden
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Die Hierarchieebenen innerhalb desnmotionGmbH sind flach
und transparent. Diese bestehen aus Junior Projektmanager
(JPM), Projektmanager (PM), Senior Projektmanager (SPM) und

Managementpartner, sowie den Mitarbeitern im Customer
Relation Management.
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Die Erfassungder kundeninternen Daten erfolgt projektindividuell Die Datenspeicherung
erfolgtin projektbezogenerbDatet und Archivstrukturendie in verschlisselteForm,abhangig
von denindividuelleZugriffsrechtenden einzelnenProjektmitarbeiternzuganglicksind

Die UnterzeichnungeinesNDAIst die Grundvoraussetzungjir weitere Kundengespracheie
erfassten Daten werden hdchst vertraulich behandelt Die Projektdokumentation und
Archivierung erfolgt nach strengsten internen Sicherheitsstandards Der interne
Informationsflusswird genau Gberwacht und wird durch die SoftwareldsungTeamdrive
sichergestellt

Im Rahmen des Datenmanagementsbedient sich die conmotion GmbH marktgéangiger
Software / OfficeL6ésungenund setzt zudem auf eigenentwickelte ExcelTools u.a. zur
aufwandsbasierterPotentialanalys€ PACE)

DieconmotionGmbHIlegt grofl3en Wert auf die Einhaltung des
Datenschutzes nach den jeweils gultigen Vorschriften des
Bundesdatenschutzgesetzes (BDSG) und hat alle erforderlichen
technischen und organisatorischen Mal3hahmen eingerichiat,
die gesetzlichen Vorschriften hierfur aufillen.




