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Editorial

Vor einiger Zeit kamen die Kollegen
des Swiss Chapters auf mich zu und
fragien mich, ob das German Chap-
ter nicht cinen Newsletier vollstin-
dig iibernchmen kinomte. lm ersten

Moment fragte ich mich, wie wir das
denn hinbekommen sollen; insbeson-
dere waren ausreichend interessante
Bejtriige aus der Feder von Mitglie-
dern des German Chaplers gefragl.
Mun liegt das Ergebnis dieser Be-
mithungen vor ung und muss nun
Threm Urteil standhalten.

Da es sich um einen MewsLeiter mit
Artikeln  einer  Repgion, nimlich
Deutschland, handelt, gibt es kein
festes inhaltliches Thema, Vielleicht
gerade deshalb ist eine m.E, schr
interessante  Mischung  zustande

gekommen.

Dig Themengebicte umfassen;
B Sarbanes-Oxley-Act

B Forensische Daienanalyse
B CORONET

Mindestens eine der vorstehenden
Uberschriften wird Thnen noeh nicht
viel sagen. Ich meine hierbei das
Projekt CORONET, das sich mit der
Analyse von Call-Cenler-Prozessen
im Rahmen wvon Outsourcing be-
schiftigl, Dieser Artikel wird der
erste ciner vierteiligen Serie sein, die
zukiinftig in den weiteren Auspaben
des MNewsletlers erscheinen wird.
Sarbanes-Oxley wird uns in diesem
NewsLetrer hinsichtlich der Unter-
stiitzung durch SAP sowie den Zu-
sammenhang mit dem Internen Kon-
trollsystem niiher gebracht. Foren-
sische Datenanalyse ist schon lanpe

4

ein  Kernthema der [1T-Prifung,
wurde jedoch lange Zeit kaum be-
achtet. Mit diesem Artikel soll unser
aller Interesse an  diesem Thema
emeut geweckt werden, da dic Mdg-

lichkeiten des Einsatzes sehr wiel-
filtig sind.

Alles in allem haben wir in diesem
NewsLetter unterschiedlichste The-
men aus vielen Sichiweisen zusam-
mengestellt. CORONET hat neben
einem praktischen Bezug auch cine
Werbindung zur Wissenschaft. Dicht
Methoden
orientiert sich auch die Forensische
Datenanalyse.  Die  Artikel  zum
Sarbanes-Oxlev-Act sollen Thnen aus
unterschiedlichen Aspekten heraus
zeigen, wie eine Umsctzung bazw,
Unterstlitzung in die Praxis wieder-
zufinden ist.

an wissenschafilichen

Zum Ende dieses Editorials michie
ich noch einmal allen Autoren herz-
lich danken wnd alle anderen Mit-
glicder des ISACA German Chaplers
motivieren, auch einen Artikel aus
Threm Wissen, Threr Erfshrung oder
Praxis in einem der niichsten Mews-
Letrer zu verdffentlichen. Sie kénnen
sich diesbeziiglich direkt an mich
Ingo.Struckmeyerf@pfcomdirect.

wenden.

ST et
— e
=l Ao

Ich wilnsche Lhnen allen bei der
Lektiire dieses ersten ,Deutschen™
MNewsleiters nun viel Spall und
hoffe, dass Sie
wann gibt es denn den nfichsten
Newsletter umter dem  Motto
German ChaprerT*

fragen  werden:

ingo Struckmeyer

Anmerkung des Redaktors: Damit
unsere welschen Kollegen nicht ganz
leer ausgehen, habe ich mir erlaoht,
cinen franzbaischsprachipen Artikel
einzuschmuggeln.

PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

Vom Call-Center- zum

Process-Center-Controlling?

Dynamik

In pur einem Jahrzehnt hat der Call-
Center-Bereich derant starke Impulse
geliefert, dass das Erscheinunpgshild
won Unternchmen sich deutlich ver-
findert hat. Waren Call-Center noch
vor 30 Jahren reine Telefonagen-
turen, so entwickelten sie zich in den
letzten  Jahren immer mehr zu
Dienstleistern, die bereils ganze Pro-
zesse ihrer Aufiraggeber Obernch-
Ime Betrachtung der Call-
Center-Entwicklung passt insofern

recht gut in die augenblickliche

men.

Diskussion des sogenannten Busi-
ness Process Outsourcing,

Dic rasante Entwicklung hat trotz
vieler guter Optimierungsideen und
-ansiitze auch viele Fragen auf-
goworfen.  Aktuell wird  wvielfach
dariiber diskutiert, wic Call-Center
und vergleichbare Organisationsein-
heiten am besten gesteuert (,,cont-
rollt™) werden kiinnen. Meben unter-
nehmerischen Anforderungen sind es
auch immer hiufiger Investoren,
gesetzliche Bestim-
mungen, d.h. externe Einheiten, die
auf ein angemessenes Risikomanage-

Banken und

ment sowie eine verlissliche Unter-
nehmenssteverung dringen.

Die Anforderungen an ein Control-
ling-Konzept sind heute nicht durch
die Betrachtung der quantitativen
Kennzahlen erfiillt. Wenn frither eine
meist vergangenheitsorienticrie Dar-
legung von Finanz- und Effizienz-

kennzahlen ausreichte, nehmen heoute
die qualitativen Faktoren — besonders
auch durch Basel Il und die Balanced
Scorccard  dokumentiert —  eine
immer grissere Rolle bai der Risiko-
betrachtung und Unternehmenssteue-
rung ¢in. Heutige Controlling-
Modelle sollten zumindest die Kun-
denseite, die  Wirnschaftlichkeit
sowie die Mitarbeiterzufriedenheit
und -motivation berlicksichtigen. Zu-
nehmend wird aber auch die Frage
der Sicherheit in die Betrachiungen
cinbezogen. Das Spektrum  reicht
hier von der Strategie und ihrer
Umsetzung im eigenen Untemehmen
bis zur operativen Ubernahme von
Funktionen und Prozessen durch
exteme Dicnstleister,

Sich beim Entwurf eines Control-
ling-Instrumentes ausschlieBlich auf
die traditionclle Rolle won Call-
Centern zu beziehen, scheint deshalb
Zu kurz gepriffen zu sein. Denn es
zibt keinen Grund anzunchmen, dass
in den nichsten zehn Jahren nicht
mit weniger dramatischen Verfinde-
rungen zu rechnen ist. Das wirt-
schafiliche Umfeld der Unternehmen
wird immer globaler, der Wert-
bewerb schiirfer, der Innovations-
druck und die Innovationsgeschwin-
digkeit hither. Diesen Wettlauf iber-
steht und gewinmt mur, wer seine
clgenen Prozesse stindig dberdenken
und flexibel anpassen kann. Aufge-
griffen haben diesen Trend bereits
die Call-Center-Dienstleister, die
sich dafilr riisten, ganze Prozess-

~Deutschland™

ketten der Kundenkommunikation zu
bernehmen {Business-Process-
Outsourcing™). Auch in  Inhoose-
Call-Centern  sind  emsprechende
Tendenzen zu beobachten.

Verdanderungsprozesse
und Modellbildung

Einflfisse auf die Bildung eines Con-
trol ling-Modells werden deshalb vor
allerm davon ansgehen, dass sich

B organisatorisch viel Endem wird,
kiinflig

B die qualistiven Aspekte an Be-
deutung pewinnen,

B in diesem Zusammenhang auch
die Mitarbeiterfrage immer wichtiger
wird und

B der Sicherheit eine immer bedeu-
tendere Rolle zukommt,

Organisation

Organisationstheoretisch  betrachtet,
gewinnt die prozessuale Sicht der
Dinge an Bedeutung, [dealerweise
sollte cin Untermehmen sich vor
allem auf Kunden hin ausrichten,
wenn es erfolgreiches Service- und
Qualititsmanagement betreiben will
Anstatt in erster Linie ein Produkt
herzustellen und sich erst nachge-
ordnet den Problemen der Kunden-
gewinnung und des Marketing -
wenden, soliten sich Umternchmen
bereits in der Produktentwicklungs-
phase nach den Bedirfnissen ihrer
Kounden richten, falls erforderlich das
Produkt umpestalten und den Pro-
duktionsprozess immer weiter grei-
fender Cualititskontrolle unterwer-
fen. Untermehmen sind eine for-
laufende Werschipfungskette vom
Zulieferer bis zum Kunden. Diese
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wDeutschland™

konsequente  Ausrichtung an  stei-
gende  Kundenanforderungen  erfior-
dert durchgiingige Prosesse und die
Optmierung der einzelnen Schritte
{(Operational Excellence).

e HRetrospektive =zeigt, dass die
Call-Center-Branche von Beginn an
in diese Richtung tendierte, Anfiing-
lich waren Call-Center wenig in die
Abldufe integriert und hatten eher
den Charakter von cigenstindigen
Orpanisationseinheiten.  Mittlerweile
bedienen Kundenscrvice-Center dank
modernster Technik alle denkbaren
Kommunikationskanfile und (iber-
nehmen wesentliche Funktionen und
Teilprozesse  von  Unternchmen,
Schreitet diese Entwicklung voran,
werden Call-Center von morgen in-
sofem auch weniger ,.Call® Center
als viclmehr | Prozess-Center' sein,
deren Aufgabe in der Ubernahme
und dem Management von komp-
letten Unternehmensprozessen  be-
steht. Dies gile filr Dienstleister ehen-
so wie fir Inhouse-Call-Center, Kon-
sequenter Schiusspunkt dieser Ent-
wicklung ktinnte sein, dass waditio-
nelle und bislang aktuelle Formen
der Unternchmensorganisation (z.B.
Aufbag- und Ablguforganisation) in
Call-Center-artigen
Organisationsstrulduren aufgehen —
zumindest wenn die Leistungsersicl-
lung von zufallsabhiingigen Kunden-
ereignissen (einschlieBlich des direk-
ten Kundenkontakts) davon abhingi,

prozessualen

Qualitative Aspekte

Die qualitativen Aspekie gewinnen
an Bedeumng, weil die Konzentra-
tion auf quantitative — also 2.B. pro-
duktivititssieigernde — Mabnahmen
zu einseitig und nicht immer mit

Erfolg gekront war. Die Bedeutung
solcher Malnahmen zur Sicherung
van Wetthewerbsvorteilen soll nicht
in Zweifel pezogen werden, Aber
langfiristige Existenzsicherung funk-
tioniert nicht ohne Kundenpewin-
mmg und -bindung Die strategi-
schen Chancen sind auch auf der
Erl8sseite angesicdelt. Die Bedeu-

mmg von Service- und Qualitts-
management nimmt deshalb umsa
stirker zu, je weiter dic Emanzi-
pation der Kunden voranschreitet.

Fiir eine Maximicrung des Nute-
wertes der Kunden reicht die schnel-
le und freundliche Bedienung allein
nicht mehr aus. Vielmehr muss eine
Beziehung zum Kunden hergestellt
und aufrecht erhalten werden, was
ein _Sicheinstellen® auf die Be-
diirfnisse implizier!, Meben Produkt-
palette, Produktqualitit ete, berrifft
dies die Kunden-Agenten-Interak-
tion. Die gesamte Kundenbezichung
{Erreichbarkeit etc) und vor allem
das Cespriich selbst milssen die
Erwartungen der Anrufer reflekuie-
ren. Da sich Qualitit aus der Uber-
einstimmung der  Kundenerwartun-
gen ergibt, milssen die Kriterien zu
ihrer Definition konsequent aus der
Kundenperspektive festgelegt wer-
den, was noch einmal unterstreicht,
dass die gesamite Unternchmens-
organisation dieser Tatsache Rech-
nung fragen muss,

Mitarbeiterfrage

Die Verinderung des Aufgabenge-
bietes von Call-Centern bleibt auch
nicht ohne Auvswirkungen aul das
Profil der Agenmts und der damit
verbundenen  Personalorganisation
und -entwicklung. Bei zunchmender

Qualifikation steigt  die  Verant-
wortung der Agenten und thr Beitrag
an der Maximierung des Kunden-
nutzens. Die Bedeutung der Agen-
ten-Kunden-Interaktion filr die Qua-
litdt der gesamten Kundenbezichung
mangiert gleich  hinter der des Kem-
produlktes, weshalb gerade Arheils-
zufriedenheitsaspekte in den Mirttel-
punkt des Interesses rilcken. Dean
eine bestimmte Arbeitsleistung lisst
sich nicht verordnen, sondem muss
kultiviert werden. Ein Controlling-
Modell muss dies nachvollziehbar
machen und aufeeigen, wie Arbeits-
mufricdenheit und Skonomische G-
Ben rusammenhiingen.

Sicherheit

Werden nun die umerschiedlichen
Verinderungsprozesse vor  Augen
gefithrt, so gelangt man zwingend
auch zu Sicherhettsanforderungen im
Hinblick auf die in den Prozessen
verwendeten Daten und Systeme
sowie deren  Anwendern,  den
Mitarbeitern.  Gerade bei  den
soziotechnischen
durch einen erhiihien Auslagerungs-
grad gepriigt sind, nehmen die
Anforderungen  an Sicherheitsvor-
kehrungen und -mechanismen ver-
mutlich iiberproportional 2. Die
Thematik tangiert dabei wohl nichi
ausschliesslich Situationen, in denen
nur externe  Dienstleister einge-
schaltet sind, auch Profit-Center
innerhalk einer Untemehmung unler-
liegen den besonderen Anforderun-
gen an die Sicherheit. Die genaue
Kenntnis von Prozessen, Schnitt-
stellen, Zugangsherechtigungen usw.
sowie deren Management sind von
grisster Bedeutung filr die Sicherheit
eines Unternchmvens. Bei externen

Systemen,  die

PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

e

Dienstleistern. und  damit o Out-
sourcing-Projekten  hat  man  es
dariiber hinaus mit fremden Kunden-
daten zu wun bzw. ist prozessual
meistens in das DV-technische Sys-
temn des Auftroppebers direkt ein-
gebunden, Die Sicherheitsperspek-
tive wird deshalb in zukinftipen
Controlling-Modellen sowaohl strate-

giseh als auch operativ eine immer
grissere Rolle spielen.

Anforderungen an die
Modelibildung

Die Verlinderungstendenzen bleiben
nicht ahne Auvswirlunpen auf die
Anforderungen an ein Controlling-
Modell:

Balance

Unter Annahme der so penannten
Instrumentalthese, dass Unternch-
men als Koalitionen verstanden wer-
den kinnen, die von den Teilneh-
memn Kunden (und Lieferanten),
Mitarbeitern und Kapitalgebern dazu
benuzt werden, ihre individuellen
Ziele zu realisicren, besteht die Con-
trollingfunktion im Kem darn, die
Erwartungen auszugleichen und ein
organisationales Gleichgewicht zu
unterstiitzen, Die Leistungsprozesse
missen so gesteuert werden, dass
cinerseits die Anforderungen der
Umwelt (also z.B. der Kunden) er-
fillle werden, an welche die Organi-
sation ihre Leistungen abgeben will
und dass andererseits die Anfor-
derungen der Mitglieder (=B. Agen-
ten)  befriedigt werden, die diese
Leistungen erbringen sollen. Dazu
milssen die Einzelziele cperaticnali-
siert umd zu einem Kennzahlen-

system  kombiniert werden, dJdas
miglichst viele Wirkungszusammen-—
hinge bericksichtigt. MNeben der
reinen Dhagnose wird damit die
Planung (z.B. tiber Szenanenbildun-
gen) sowie die Zielsteverung und
-balance mdglich.

Operative und strategische
Aspakte

Damit die Steuerung zeitnah erfolgen
kann, missen die Indikationen lan-
fend aktualisiert werden. Je mach
Messgrile und Erhebungsmethode
kann dies miniitlich (z.B. Service-
level ader Besermung), thglich (zB.
bzgl., Kundenzufricdenheit) oder in
griBeren Abstiinden (beispiclsweise
wichentlich bzgl, der Arbeitszufiie-
denheit) peschehen. Die Realtime-
Steuerungsfihigkeit st jedoch nur
cin Element des Gesamtcontrollings.
Meben den operativen sind noch die
strategischen Aspekte zu beriick-
sichtigen. Auch wenn Call-Center-
Controlling keine steategische Auf=
gabe ist, tragen Call-Center-Aktivi-
tdten doch zumindest zur Umseizung
von Untemehmensstrategien bei. Die
Verzahnung der operativen (Call-
Center-) Controllings und des strate-
gischen  Untermehmenscontrollings
kommt deshalb besondere Bedeu-
tung zu. Die prozessuale ader auch
syslemische Heranpehensweise fUe-
dert diese Integrationsnotwendigkeit.
Eine Call-Center-Scorccard  bei-
spielsweise wire damit als Sub-
Scorecard in ¢in System von Unter-
nehmens-Scorecards zu integrieren.

wDeutschland™

CORONET

Ziel von CORONET ist die Entwick-
lung eines Controlling-Modells, das
die Umsetzung von Unternchmens-
strategien sicherstellen soll. Dabed
werden zufallsgesteuerie bzw. kun-
denfrequenzabhiingige Organisa-
tionscinheiten unter Beribcksichti-
gung der grundlependen Perspekti-
ven Kunden-, Arbeitszufniedenhet
und Wirtschafilichkeit sowie Sicher-
heit betrachtet. Es soll ZusiEnde
nicht nur annlysizren wnd interpre-
ticren helfen, sondem die Auswirk-
ungen unterschiedlicher Bedingungs-
konsiellationen — auch auf die vor-
und nachgelagerten Prozesssehritte —
nachvollzichbar machen, um Em-
scheidungen  bezilglich geeigneter
Gegensteuerangsmalinahmen  filllen
#zu kémnmen, Mit Hilfe des CORO-
NET-Modells sollen 5o diz Grund-
lagen fiir komplexe Simulationen filr
zufallsgesteverte  Organisationsein-
heiten aller Art miglich gemacht
werden. Die Erhebungen beganmen
im Sommer 2004, Interessenten sind
jetzt noch herzlich eingeladen zur
Teilnghme an dem Projekt und
erfahren mehr unter www.coronet-
online.de, Kooperationspartner  ist
die Umversitdt Hamburg (Professor
Dr. Kapper). Die Organisation und
Koordination ibernehmen Dr. Flo-
rian Schiimann und Dipl-Kfm. Horst
Tisson.
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Artikelserie/Ausblick

Artikel 1: EinleitungVorstellung des
Coronet-T'rajektes

Artikel 2: Ergebnizse des 1. Befra-
gungszyklus — Paradigmenwechsel
im Call-Center-Bersich

Artikel 3: Ergebnisse des 2. Befra-
pungszyklus —  Auslogerung  von
Funktionen und Prozessen. Betrach-
ung von strategischen Aspekten und
Anforderungen an die Prozessirans-
plantation,

Artikel 4: Ergebmisse des 3. Befra-
gungseyklus — Controlling-Modell

Dipl-Efm. Horst Tisson ist nach
Stationen bei IBM, Andersen Con-
gulting und Thomas J. C. Matzen seit
10 Jahren selbstiindiger Unter-
nehmensberater und Doktorand an
der Universitit Hamburg, E-Mail:

Forensische Datenanalyse

Anspruch oder Wirklichkeit?

Seit Mitte der H0er-Jahre ist die
groBen  Daten-
bestinden ein wesentlicher Bestand-
teil der praktischen Revisionsarbeit,
Dabei waren vom Beginn an zwei
Betrachmungswinkel vorstellbar:

Auswertung von

B Ansatz geprdsentaliv®, d.h., dass
eing  Aussage (ber eine Grund-
gesamtheit anhand einer Stichprabe
getroffen  werden soll, die eine
priiferisch handhabbare Gréfenord-
nung hat, aber in der Zusammen-
serzung dem Gesamibestand miig-
lichst entspricht. Dabei spielte auch
die Argumentation gegenilber dem
pepriiften Bereich eine Rolle, bei der
die zunfchst als suspekt betrachtete
Stichprobenauswahl durch ein statis-
tisch abgesichertes Verfahren erhiir-
tet werden sollte.

B Ansatz ,selekiv, hierbei ist das
anteilipe Vorkommen von Einzel-
Rillen weniger im Blickfeld, als viel-
mehr die Qualitiit des Einzelfalls, der
in seiner Konstellation Auskunfl
iiher hestimmte, vielleichl schon in
der Prozessanalyse theoretisch ver-
mutete, Risikovorginge gibt. So ist
es 2.8, ein Ansatz, das Vorhanden-
sein und die Wirksamkeit von Daten-
plausibilititen dadurch machzuprii-
fen, dass man eine notwendige
Plausibilitit mit Hilfe der Prifsoft-
ware formelmdBig nachstellt und
iiber den gepritften Bestand schickt.
Allein das Aufireten cines einzigen
Falles, der gegen die vorgegehene
Regel versitifli, ist Anlass, die Wirk-

samkeit der Plausibilitic zu hinter-
fragen,

B Was bedeutet mun der Bepnff
Sorensisch®® in diesem Zusammet-
hang? Laut Wirterbuch: die Ge-
richisverhandlung betreffend”, Sollie
25 sich also nur um Datenanalyse in
Zusammenhang mit dolosen Hand-
lungen. neudeutsch Fraud”, han-
deln? Das wire sicher zu kurz
gegriffen.  Vielmehr sind darunter
Prifungswerkzeuge zu versichen, die
iiber das klassische if-then-else” als
Priffungsansatz  hinausgehen  und
zusiitzliche und vertiefende Funktio-
nalititen bieten, um Auffilligkeiten
aufruspiiren. Bei Bemachtung der
verschiedenen auf dem Markt er-
hiiltlichen Software-Tools wird deut-
lich, dass die Auffassungen dber gin
Jforensisches” Vorgehen stork diffe-
rieren. Im folgenden sollen daher
verschiedene Einzelaspekte darge-
stellt werden, die dem Oberhegriff

JForensik”  zugerechnet  werden
kfnnen,
Digitale Analyse

Gemeinsamer Ansatz dieser Vor-
gehensarten ist die sog Benford-
Analyse. Benannt nach dem
(Er)Finder dieser GesetzmaBigheit,
wird durch einen Programmiauf ge-
priift, inwieweit die Ziffernverteilung
(1., 2., oder die ersten beiden Ziffern,
usw.) des pepriifien Bestandes von
der Vereilung in natirlichen Men-
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