Branchenexpertise:
Telekommunikation

HPP | Strategie- und
Marketingberatung




Inhaltsverzeichnis

Vorwort _ _ _ _ _ _ _ 3

HPP in Kiirze _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ o _ _ 4

Projektbeispiele
> Steigerung der Kundenzufriedenheit — - — _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 5

> Bereitstellung eines flachendeckenden Wifi-Netzes - - — — — _ _ _ _ _ _ _ _

> IT-Projektmanagement im Rahmen einer Post-Merger Integration _ _ _ _ _ _ _ 9
> Churn Management als Instrument zur Kundenbindung _— _— _ _ _ _ _ _ _ _ _ 11
Referenzen

> Prozessoptimierung in der IT-Entwicklung - - — — _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 13
> Analoge Abschmelzung - — _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ __ 14
> EinfUhrung einer Multimedia-Produktinnovation _— - — _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 15
> Zusammenschluss zweier Kabelnetzbetreiber - - — — _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 16
> Preisanpassung fur Internetprodukte - - - _ — _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 17
HPP als zuverlassiger Partner . _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 18
Brancheniibergreifende Referenzen und Kontakt -~ - — — . _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 19

HPP | Strategie- und
2 Marketingberatung



HPP Branchenexpertise:
Telekommunikation

Sehr geehrte Damen und Herren,

HPP ist eine inhabergefiihrte Managementberatung flir marktorientierte Unternehmens-
fahrung und ist mit ca. 50 Beratern schwerpunktmagig in der Automobil- und Telekom-
munikationsbranche tatig. In der Telekommunikationsbranche blicken wir auf eine Gber
15-jahrige Beratungs- und Umsetzungserfahrung zurdick.

So haben wir zahlreiche Projekte in den verschiedensten Wertschépfungsstufen der Tele-
kommunikationsbranche erfolgreich durchgefiihrt. Dabei waren wir fir unsere Kunden
insbesondere in den Themengebieten Strategieentwicklung, Geschaftsprozessoptimie-
rung, Migrationsprojekte, IT Projekte, Business Case-Simulationen, CRM/Kundenbindung,
Beschaffung, Vertriebssteuerung sowie Preis-, Produkt- und Churn Management tétig.

Auf den folgenden Seiten stellen wir Ihnen einige unserer Projekte und Mitarbeiter etwas
detaillierter vor. Sie werden somit Uiber die reinen Fakten hinaus auch einen Einblick in
unsere Arbeitsweise erhalten.

Aus unserer Sicht sind neben der Konzeption und Durchflihrung von Projekten insbeson-
dere die Soft Skills entscheidend flr den angestrebten Projekterfolg. Dies umfasst alle

Projektphasen bis hin zum erfolgreichen Projektabschluss.

Gerne lassen wir lhnen auf Anfrage weitere Informationen zukommen und stehen lhnen
auch telefonisch oder fur einen perséonlichen Termin zur Verfugung.

Ich wiinsche Ihnen eine interessante Lekttire.

Mit freundlichen GriiBen
André Kohler
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UNSERE GESCHICHTE

UNTERNEHMENSPROFIL

BRANCHENFOKUS

) HPP ist seit tuiber
20 Jahren als
inhabergefuhrtes
Unternehmen auf dem
Beratungsmarkt tatig

> 1990: Grindung als
Geschaftsfeld innerhalb
der Daimler-Benz
InterServices (debis) AG

> 1996: MBO und
Grindung von HPP
Harnischfeger, Pietsch
und Partner Strategie und
Marketingberatung GmbH

> 2001: Griindung
,HPP Science GmbH*
zum Kompetenzaufbau
in den Branchen Chemie
und Life Science

> Standort:
Frankfurt am Main

> Umsatz:
7,3 Mio. € (2014)

> Mitarbeiter: 56 (2014)

> Beraterprofil:

> Industrielles Erfahrungs-

modell aus Linien- und
Stabsfunktionen

> Erfahrung im Umgang
mit komplexen
Konzernstrukturen

> Ausgepragtes Know-how

in der Beratung von
mittelstandischen
Unternehmen

> Weltweite
Projektumsetzung

> Automobil
) Telekommunikation

> Chemie, Stahl- &
Maschinenbau
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Der Kunde im Mittelpunkt - Ein Projekt
zur Steigerung der Kundenzufriedenheit

Wesentliche Projektinhalte

> Analyse der bestehenden Prozesse v E
> |dentifikation der Unzufriedenheitstreiber P4 RN
> Ableitung von MafRnahmen zur Steigerung der Kundenzufriedenheit

) Priorisierung der MaSnahmen zur Definition der Umsetzungsreihenfolge

> Umsetzung der MaRnahmen

> Umsetzungskontrolle

Was war die grofite Herausforderung bei diesem Projekt?

»Ein Projekt zur Steigerung der Kundenzufriedenheit ist komplex und erfordert die Zusam-
menarbeit aller Unternehmensbereiche. Jeder Mitarbeiter muss offen fiir Veranderungen
sein und die eigenen Arbeitsablaufe kritisch hinterfragen. Entsprechend kann es pas-
sieren, dass die Akzeptanz fir solche Projekte unter den Mitarbeitern zu Beginn nicht
gegeben ist. Es ist daher Aufgabe der Projektleitung, die Akzeptanz zu steigern und die
Mitarbeiter zu motivieren das Projekt aktiv zu unterstitzen.”

Was waren die Ziele dieses Projekts?

,Das Projekt wurde ins Leben gerufen, um die Kundenzufriedenheit und damit sowohl die
Kundenbindung als auch das Kundenwachstum zu erhéhen. Man kann seine Kunden nur
vom eigenen Unternehmen begeistern, wenn man es Uber den gesamten Kundenlebens-
zyklus schafft, die Erwartungen zu befriedigen oder gar zu Ubertreffen. Eine hohe Zufrieden-
heit fihrt zu geringeren Kindigungsquoten und gleichermafen zu einer erhéhten Weiter-
empfehlungsbereitschaft. Damit kann Wachstum generiert und der Unternehmenserfolg
langfristig sichergestellt werden.”

Projektleiterin Dana Gaile und Team

> Senior Consultant, seit 2010 bei HPP

) IPMA zertifizierte Projektmanagement-Fachfrau

> 8 durchgeflihrte Projekte in der Telekommunikationsbranche
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Warum sind Projekte wie dieses liberhaupt erforderlich?

,Die Telekommunikationsbranche befindet sich im stetigen Wandel. In den vergangenen
Jahren gab es immer wieder Zusammenschlisse von Kabelnetzbetreibern, auch mit Mobil-
funkunternehmen. Derartige Marktkonsolidierungen stellen fur die betroffenen Unterneh-
men grofle interne Herausforderungen dar. Neben strategischen und personellen Veran-
derungen mussen Systeme integriert, Daten migriert und Kunden Uber den Wandel
informiert werden. Dabei ist die Konzentration auf die unternehmensinternen Ablaufe und
Prozesse haufig so stark, dass der Kunde aus dem Fokus gerat und die Kundenzufrieden-
heit darunter leidet.”

Wie haben Sie sichergestellt, dass die Kundenzufriedenheit nicht leidet?

»,Unabhangig von Marktkonsolidierungen und dem Wettbewerbsdruck ist branchenuber-
greifend eine regelmaRige Durchfihrung von Projekten zur ldentifikation der Kunden-
bedlrfnisse und der Steigerung der Kundenzufriedenheit fir den Unternehmenserfolg
ausschlaggebend. Aufgrund der stetigen Anderungen der Kundenerwartungen miissen die
angebotenen Produkte und internen Prozesse regelmaRig hinterfragt werden. Sich den
neuen Gegebenheiten und Marktanforderungen anzupassen ist notwendig, um wett-
bewerbsfahig sein zu kénnen.“

Wie sind Sie innerhalb des Projekts vorgegangen?

+Wir haben das Projekt in drei Phasen unterteilt: die Analyse-, die Priorisierungs- und die
Umsetzungsphase. In der ersten Phase haben wir Kunden- und Mitarbeiterbefragungen
sowie umfassende Datenanalysen durchgefihrt. Mithilfe der identifizierten Verbesse-
rungspotenziale wurden MaBnahmen zur Steigerung der Kundenzufriedenheit abgeleitet.
Im nachsten Schritt erfolgte die Priorisierung der MaBnahmen unter der Berlcksichtigung
folgender Kriterien: positiver Einfluss auf Kundenzufriedenheit, Endkundenwachstum und
interne Ablaufe sowie Umsetzungsaufwand. In der letzten Phase, der Umsetzung, wurden
die priorisierten und realisierbaren MaBnahmen detailliert ausgearbeitet und umgesetzt.”

Gibt es ein ,Allheilmittel“ gegen unzufriedene Kunden

bei Telekommunikationsanbietern?

»lch wirde diese Frage gern mit ,Ja“ beantworten, doch leider gibt es das nicht. Die Be-
dirfnisse der Kunden zu verstehen ist der erste wichtige Schritt auf dem Weg zu zufriede-
nen Kunden. Doch selbst wenn Sie die Bedurfnisse lhrer eigenen Kunden heute kennen,
so kénnen Sie sich nicht sicher sein, dass diese morgen noch dieselben sind. Der perma-
nente Wunsch, den Kunden in den Fokus der Betrachtungen zu stellen, entsprechend da-
nach zu handeln und notwendige Veranderungen zeitnah zu bewirken, ist essentiell, um
langfristig den Unternehmenserfolg zu sichern.”
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ﬂ Bereltstellung eines flachendeckenden
Wifi-Netzes im Footprint eines
deutschen Kabelnetzbetreibers

Wesentliche Projektinhalte
> Mitwirkung bei Definition und Dokumentation neuer/geanderter Prozesse v E
> Strukturierte Aufnahme der Business-Anforderungen FARN
> Ableitung einer Impactanalyse auf die IT-Systemlandschaft
> Dokumentation der Business-Anforderungen als Eingangsgrofe fur

funktionales Anforderungsdokument und Implementierung
> Ubernahme von IT-Projektmanagement Tétigkeiten

Wie wurde bei der Aufnahme der Business-Anforderungen vorgegangen?
»Als Eingangsdokument diente ein Produktkonzept, welches die Idee und Ausgestaltung
des flachendeckenden Wifi-Netzes in zunachst 80 ausgewahlten Stadten erlduterte. Ba-
sierend auf dem Produktkonzept konnten bereits erste Anforderungen abgeleitet werden.
Aufgrund der sehr komplexen Thematik und durch die technischen Vorgaben seitens des
Mutterkonzerns, waren viele Stakeholder in die Anforderungsaufnahme involviert. Um eine
strukturierte Aufnahme der Anforderungen vornehmen zu kdnnen, waren Abstimmungs-
runden mit allen beteiligten Fachbereichen erforderlich.”

Welche Auswirkungen hatte die geplante Einfiihrung des Wifi-Netzes

auf die Unternehmensprozesse?

,Die geplante Einfuhrung des Wifi-Netzes hatte weitreichende Auswirkungen auf die beste-
henden Unternehmensprozesse. Um diese Auswirkungen genau zu erdrtern und teilweise
neue, erforderliche Prozesse oder Anderungen an bereits bestehenden Prozessen zu doku-
mentieren, waren eine Vielzahl von Prozessworkshops erforderlich. Dabei wirkte das Team
der Business Analyse bei der Definition und Dokumentation der Prozesse mit und nutzte
die anschlieBende Prozessdokumentation zur weiteren Ableitung von Anforderungen.”

Projektleiter Business Analyse Markus Adler und Team

> Director, seit 2009 bei HPP

) Erfahrungen in IT-technischen Themenfeldern in den Branchen
Automotive (After-Sales & Connected Car) und Telekommunikation
(flachendeckendes Wifi-Netz)
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Welche Tatigkeiten neben der Aufnahme der

Business-Anforderungen waren noch erforderlich,

um ein abgestimmtes Anforderungsdokument zu erhalten?

,ES war auch Aufgabe des Teams, IT-Projektmanagement Tatigkeiten zu unterstitzen. Die
Business Analysten waren als zentrale Drehscheibe fur die Abstimmung und Aufnahme
jeglicher Wifi-relevanter Anforderungen und fir die Klarung von Fragen innerhalb und
auBBerhalb des Unternehmens verantwortlich. Gemeinsam mit einem Team aus IT-System-
architekten wurden dann die Auswirkungen auf die IT-Systeme abgeleitet und gemeinsam
mit dem Mutterkonzern eine Ubergreifende, ganzheitliche IT-Architektur erarbeitet. Die do-
kumentierten Business-Anforderungen und die Systemimpact-Analyse dienten im An-
schluss als Ausgangsbasis fur die Erstellung einer funktionalen Spezifikation, welche durch
externe Lieferanten erstellt wurde und als Eingangsgrofie fur die abschlieBende Imple-
mentierung diente.”

Was war die grofdite Herausforderung bei der Dokumentation

der Business-Anforderungen und wie konnte diese bewaltigt werden?
»Eine der groflten Herausforderungen war die Komplexitat des Projekts, da fast alle Unter-
nehmensbereiche und Unternehmensprozesse von der Einfihrung eines flachen-
deckenden Wifi-Netzes betroffen waren. Um hier eine klare Ubersicht zu erhalten, wurden
die groben Anforderungen dem Produktkonzept entnommen. Darauf aufbauend wurden
die betroffenen Stakeholder identifiziert und durch intensive Abstimmungsrunden und Pro-
zessworkshops die konkreten, detaillierten Anforderungen abgeleitet. Die Einbeziehung
von Spezialisten der jeweiligen betroffenen Fachbereiche war Grundlage fur eine umfang-
reiche Dokumentation der Business-Anforderungen.”

Warum sind klare Prozessdefinitionen vor Aufnahme und

Dokumentation der fachlichen Anforderungen so wichtig?

,Ein Produktkonzept allein ist selten ausreichend fur eine klare ldentifikation und Erfas-
sung von Anforderungen. Eine detaillierte Prozessdefinition und -dokumentation stellt
sicher, dass alle erforderlichen Anforderungen erkannt und im entsprechenden Anforde-
rungsdokument auch mit bericksichtigt werden kénnen. Licken, die gegebenenfalls
unbewusst in einem Produktkonzept vorhanden sind, werden somit zuverlassig aufge-
deckt und geschlossen.”
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IT-Proj'ektmanagem'ent im Rahmen
einer Post-Merger Integration -
Unsere Erfolgsfaktoren

Wesentliche Projektinhalte

> Analyse der zu migrierenden Vertrage und Prozesse ¥'=

> Erstellung eines umfassenden und detaillierten Lastenheftes inklusive FARN
relevanter Mappings und detaillierter Migrationsregeln

> Abstimmung und Koordination der technischen Umsetzung (Pflichtenheft)

> Go-Live Vorbereitung und Begleitung

> Kontinuierliches Projektmanagement mit umfassendem Reporting

Wie gestalteten sich Ausgangslage und Zielsetzung nach dem Merger
und welche Projekte haben Sie und lhr Team Gibernommen?

»Im Rahmen des Zusammenschlusses zweier Kabelnetzbetreiber sollten die IT-Landschaf-
ten der beiden Unternehmen harmonisiert werden - die Zusammenfihrung der IT-Welten
stellte einen wesentlichen Synergietreiber dar und war somit ein strategisch wichtiger Er-
folgsfaktor im Post-Merger-Prozess.

Unser Team Ubernahm in diesem umfassenden Change-Management-Programm vier Pro-
jekte, darunter die Datenmigration der Mehrnutzervertrage sowie den Aufbau eines neuen
Vertriebspartner-Verwaltungstools und die Konsolidierungen weiterer Vertriebs-Unterstit-
zungstools.”

Wie gewinnt man einen Uberblick iiber die komplexen Gesamtstrukturen
und Ansatzpunkte fur eine erfolgreiche Integration?

,Den grofdten Erfolgsfaktor in unseren Projekten sehen wir bereits bei der Aufstellung des
Teams. Im konkreten Fall war es essentiell, die relevanten Wissenstrager aus beiden Un-
ternehmen und unterschiedlichen Fachbereichen in das Kernprojektteam zu integrieren.
Nur so gewinnt man einen End-to-End Blick auf die Datenlage und die Prozesse beider
Unternehmen.”

Projektleiter Enno Beuse und Team

> Senior Consultant, seit 2011 bei HPP
> IPMA zertifizierter Projektmanagement-Fachmann
> 8 durchgeflihrte Projekte in der Telekommunikationsbranche
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Wie sah das strukturierte Vorgehen aus?

,Wir starteten das Projekt mit einer ausfuhrlichen Workshop-Reihe. Nach der Erarbeitung
des Projektplans fokussierten wir uns auf die Gap-Analyse. Schnell identifizierten wir die
grofte Herausforderung: die teilweise sehr komplex gestalteten Kundenvertrage des zu
integrierenden Unternehmens.

In wochentlichen Projektmeetings und zahlreichen Expertenrunden leiteten wir nach und
nach die Migrationsregeln ab, stets mit dem Ziel nicht nur die Daten, sondern auch die
zugrundeliegenden Prozesse zu harmonisieren und zu integrieren. Damit die Vertrage nach
der Migration auch im operativen Tagesgeschaft keine Probleme verursachen, wurde die
gesamte Customer Journey von der Potenzialermittlung und dem Vertrieb, Gber die Kunden-
betreuung bis hin zur erfolgreichen Abrechnung berlcksichtigt.

Warum war HPP der ideale Partner fur das Projekt?

Lunser operativer Ansatz und unsere Kundennahe waren wichtige Erfolgsfaktoren - insbe-
sondere die positive und konstruktive Arbeitsatmosphare und die enge Zusammenarbeit
mit den Projektbeteiligten auf Kundenseite sowie bei der technischen Umsetzung auch mit
den involvierten IT-Dienstleistern. Beispielsweise fuhren Workshops nur dann zum Erfolg,
wenn die jeweiligen Experten in Business und IT abteilungsibergreifend gemeinsam und
nicht konkurrierend an Lésungen arbeiten. Den Schllssel fiir eine erfolgreiche Integration
sehen wir in der engen Zusammenarbeit mit Kunden und Lieferanten von der Analyse bis
zum erfolgreichen Go-Live. Insgesamt wird der grofte Nutzen durch ein gemeinsames
Team aus internen und externen Mitarbeitern erreicht.”

Wie sind Sie die grofiten Herausforderungen im Projekt angegangen und
wie haben Sie diese gelost?

,Obwohl es Uberschneidungen im Produktportfolio beider Unternehmen gab, waren die
tatsachliche Ausgestaltung der Vertrage, die hintergriindigen Prozesse und die systemsei-
tige Abbildung zum Teil sehr verschieden und auch innerhalb der Unternehmen nicht im-
mer im Detail bekannt.

Zur Koordination der unterschiedlichen Prozesse und Abbildungen erwiesen sich iteratives
Arbeiten und Testing als zielfuhrend. Wir haben uns bei neuen Erkenntnissen zum Teil von
zuvor aufgestellten Regeln geldst und unvorbelastet unser Migrationskonzept hinterfragt
und optimiert. Um den nachhaltigen Projekterfolg und maximale Transparenz sicherzustel-
len, haben wir das Migrationskonzept zudem ausfuhrlich dokumentiert und dabei alle rele-
vanten Protokolle und Entscheidungen in einem Dokument transparent zusammenge-
fasst.”

HPP | Strategie- und
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Churn Management als Instrument
zur Kundenbindung

Wesentliche Projektinhalte
> Kiindigungs- und Kundenanalyse mit anschlieBender Segmentierung v E
> Ableitung und Implementierung eines Churn Cockpits zur Identifikation FAMN
wechselbereiter Kunden
> Ableitung praventiver Angebote und Mafnahmen zur Verhinderung
der Kundenabwanderung
> Implementierung eines funktionierenden Churn Managements

Worin bestanden Ausgangslage und Zielsetzung des Projekts?

,Um profitable Geschaftsbeziehungen systematisch abzusichern, ist eine friihzeitige Iden-
tifikation gefahrdeter Kundengruppen wichtig. Die Abwanderung des Kunden ist ein Pro-
zess, der im Rahmen einer Churn Analyse intensiv untersucht werden sollte. Das Kunstwort
Churn beschreibt diesen Prozess. Wahrend der Kunde zunéchst seine Einstellung zum
Unternehmen andert (Change) und seine Kundigung innerlich vollzieht, kommt es im weite-
ren Verlauf zur faktischen Abwendung vom Unternehmen (Turn). Hat der Kunde seinen Ver-
trag aber erst mal gekundigt, ist es in den meisten Fallen schon zu spat, um ihn zurtck-
zugewinnen. Daher sollten churn-geféahrdete Kunden frihzeitig erkannt und die potenziellen
Abwanderer durch gezielte MaRnahmen an das Unternehmen gebunden werden.”

Wie wurde im Projekt festgestellt, ob ein Kunde

abwanderungsgefahrdet ist?

,Grundlage fir die Identifikation instabiler Kundenbeziehungen war eine umfangreiche
Analyse historischer Kundendaten. Im ersten Schritt wurde eine Vielzahl von Informationen
aus dem gesamten Unternehmen zusammengetragen. Ziel war es, durch eine systema-
tische Aufbereitung und Gegenuberstellung eine einheitliche Datenbasis flr die Analyse zu
schaffen.”

Projektleiterin Theresia Kamphake und Team

> Senior Consultant, seit 2011 bei HPP
> IPMA zeritifizierte Projektmanagement-Fachfrau
> Projekterfahrung in den Branchen Automotive und Telekommunikation
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Wie wurden aus diesen Daten Logiken

fur ein Churn Cockpit abgeleitet?

»Im zweiten Schritt wurden die anonymisierten Kundendaten weiter analysiert, um Trends
und Muster in Bezug auf das Kundigungsverhalten aufzudecken. Die ersten Ergebnisse
zeigten jedoch, dass die herkdbmmlichen Kennzahlen fur die Abwanderungsanalyse nur
bedingt geeignet waren. Deshalb wurden zusatzliche Churn Indikatoren definiert, mit
deren Hilfe die unternehmensspezifischen Besonderheiten besser abgebildet werden
konnten. Aus diesen Kennzahlen wurde dann die Wechselwahrscheinlichkeit der unter-
schiedlichen Kundengruppen im Churn Cockpit prognostiziert.”

Welche Erkenntnisse wurden noch aus der Datenanalyse gezogen?

,Die Analyseergebnisse zeigten, dass neben den soziodemographischen Merkmalen ins-
besondere die von den Kunden genutzten Produkte und die Interaktionsdaten der Kunden
geeignete Indikatoren zur Segmentierung und zur Vorhersage der Churn-Wahrscheinlich-
keit waren. Beispielsweise zeigten Kunden mit oder ohne Upsell-Aktivitaten ein jeweils
unterschiedliches Klindigungsverhalten. Ebenso konnte eine erhéhtes Abwanderungsrisi-
ko bei Kunden nachgewiesen werden, die eine Beschwerde abgesetzt hatten.”

Welche Mafinahmen wurden zur Stabilisierung

der Kundenbeziehung durchgefiihrt?

,Durch die Analyse wurden bereits besonders gefahrdete Kundengruppen identifiziert. Um
die Treffergenauigkeit auch in zeitlicher Hinsicht zu verbessern, wurden darlber hinaus
spezielle Gefahrdungsphasen im Laufe der Kundenbeziehung im Kundenlebenszyklus pro-
gnostiziert. Die churn-gefahrdeten Kunden wurden gezielt angesprochen. In Abhangigkeit
vom Kundenwert wurden den potenziellen Abwanderern spezielle Angebote unterbreitet,
um die langfristige Bindung zu erhdéhen. Diese Angebotsfunktion des Churn Cockpits
wurde in einem zweiten Schritt in das CRM-System implementiert und erfolgte dann voll
systemgestltzt. Dartber hinaus wurde die Ursachenanalyse auch genutzt, um das Leis-
tungsangebot des zu beratenden Unternehmens proaktiv anzupassen und somit die Kun-
denbindung und die Ertragskraft langfristig zu steigern.”

Was war das Fazit des Projekts?

,Churn Management ist ein wichtiger Ansatzpunkt im Kundenlebenszyklus, um frihzeitig
Abwanderungen von Kunden zu verhindern. Das erarbeitete Instrumentarium zur Churn
Prevention wurde in die Marketingstrategie unseres Kunden integriert. Nur Uber einen ins-
gesamt ausgewogenen MafRnahmenmix kann die Bindung der Kunden an Produkt und
Marke langfristig erhdht werden.”

HPP | Strategie- und
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Referenz
Prozessoptimierung in der IT-Entwicklung

Inhaltliche und organisatorische Projektleitung bei der Entwicklung eines
IT-Entwicklungsprozesses zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit
Dauer: 6 Monate

Ausgangslage:

Um langfristige Kundenzufriedenheit zu erreichen, musste die nicht zufriedenstellende
Lieferqualitat der IT-Abteilung verbessert werden. Daflr mussten die Time-to-Market ver-
kurzt und gravierende qualitative Probleme in der IT-Umsetzung von Produkten und Pro-
zessen eliminiert werden.

Vorgehen:

Zuerst wurde im Rahmen von Expertenworkshops mit Durchfliihrungs- und Prozessverant-
wortlichen eine Pain-Point Analyse der bestehenden Prozesse innerhalb der IT durchge-
fhrt, um Ursachen der bestehenden Probleme identifizieren zu kénnen. Im Anschluss
daran wurden im Projektteam aus den Ergebnissen Optimierungspotenziale und Ziele der
Prozessoptimierung definiert. Hierbei wurde gesteigerter Wert auf eine Verschmelzung der
Ziele mit den Best Practices im IT-Service Management gelegt, um einen auf das Unter-
nehmen zugeschnittenen, zukunftssicheren IT-Entwicklungsprozess entwickeln zu kon-
nen. Dazu wurde das Projektteam gezielt aus internen Durchfuhrungsverantwortlichen
sowie externen Branchenexperten zusammengestellt. Dies ermdglichte es, die theoreti-
schen Ansatze in optimierte operative und auf die Anforderungen und Bedurfnisse des
Unternehmens zugeschnittene Prozesse zu Uberflhren.

Ergebnisse:

Ein zielgerichteter, individuell auf den Kunden zugeschnittener IT-Entwicklungsprozess
wurde entwickelt, im Rahmen einer Pilotphase punktuell verprobt und nach Review der
Ergebnisse der Pilotphase und Nachjustierung einzelner Prozessschritte erfolgreich unter-
nehmensweit ausgerollt.

HPP | Strategie- und
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Referenz
Analoge Abschmelzung

PMO bei der Netzbandbreitenoptimierung eines deutschen Kabel- und
Telekommunikationsunternehmens durch Verringerung des analogen
TV-Angebots

Dauer: 6 Monate

Ausgangslage:

Um eine Bandbreitenoptimierung im eigenen Kabelnetz zu realisieren und mehr Kapazi-
taten flr neue Produkte anbieten zu kdnnen, wurde das analoge TV-Angebot im Kabelnetz
verringert. Im Zuge dieser Reduzierung des analogen Senderportfolios war ein umfangrei-
ches internes und externes Stakeholder-Management erforderlich, unterstitzt durch ein
zentrales Project-Management-Office (PMO).

Vorgehen:

Eine kanalisierte, abgestimmte Kommunikation in Richtung aller relevanten Stakeholder
stellte sicher, dass Marktirritationen vermieden wurden. Hierflr wurden ein Ubergreifen-
des Kommunikationskonzept sowie eine Kommunikations-Roadmap fur die Umsetzungs-
phase erarbeitet. Das PMO agierte in einer Drehscheiben- und Koordinationsfunktion als
zentraler Ansprechpartner fur alle internen und externen projektrelevanten Fragen. Dartber
hinaus unterstitzte das PMO auch inhaltlich bei der Ausgestaltung der Kommunikations-
mafnahmen und der Definition der zu nutzenden Kommunikationskanale. Das gemein-
sam mit dem Kunden entwickelte, umfangreiche 360°-Kommunikationskonzept stellte
sicher, dass alle relevanten Stakeholder zeitnah und umfangreich lber die anstehenden
Anderungen informiert wurden.

Ergebnisse:

Eine zielgerichtete Kommunikation gegenuber den Stakeholdern konnte sichergestellt
werden. Das PMO stellte einen effizienten und abgestimmten Informationsprozess in der
Umsetzungsphase (der Reduzierung des analogen Senderportfolios) sicher.

HPP | Strategie- und
14 Marketingberatung



Rferenz
EinfUhrung einer
Multimedia-Produktinnovation

Unterstiitzung der Gesamtprojektleitung bei der Markteinflihrung einer Produkt-
innovation eines deutschen Kabel- und Telekommunikationsunternehmens
fir den Home Entertainment Bereich

Dauer: 2 2 Jahre

Ausgangslage:

Eine bereits in anderen Markten des Unternehmens erfolgreich gestartete Produktinno-
vation flr den Home-Entertainment Bereich wurde auch im deutschen Markt eingefuhrt.
Aufgrund der Komplexitat des Gesamtprojekts und einer notwendigen Adaption an den
deutschen Markt, war ein landertbergreifendes Projektmanagement erforderlich.

Vorgehen:

Um die Business- und Operational Readiness fir eine fristgerechte Markteinfihrung sicher
zu stellen, wurde eine detaillierte Projektplanung fur die insgesamt zweijahrige Analyse-,
Implementierungs- und Launch-Phase erstellt. Eine Integration in die bereits bestehende
IT- und Netzwerklandschaft sowie eine Eingliederung der Produktinnovation in die beste-
henden Unternehmensprozesse wurde ebenso vorgenommen. Neben einem umfangrei-
chen Konflikt- und Eskalationsmanagement wurde auch eine dedizierte Vorbereitung und
Unterstutzung der operativen Rollout-Phase inklusive Feldtests sowie Launch-Koordina-
tion durchgefuhrt.

Ergebnis:

Durch ein effektives Projektfortschrittscontrolling sowie eine enge Koordination zum euro-
paischen Gesamtprogramm konnte die Produktinnovation fir den Home-Entertainment
Bereich termingerecht im deutschen Markt eingeflihrt werden und erflllte innerhalb kir-
zester Zeit die Erwartungen der Kunden.

HPP | Strategie- und
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Referenz

Zusammenschluss zweier
Kabelnetzbetreiber

Unterstiitzung beim Post-Merger-Integrationsprozess
zweier Kabelnetzbetreiber
Dauer: 6 Monate

Ausgangslage:

Nach Ubernahme eines bundesweit agierenden Kabelnetzbetreibers durch unseren Kunden
sollten in kiirzester Zeit beide Unternehmen organisatorisch, prozessual und gréf3tenteils
auch systemtechnisch zusammengefihrt werden.

Vorgehen:

Um einen reibungslosen Zusammenschluss der beiden Unternehmen sicherzustellen, wur-
den insbesondere Prozesse harmonisiert, IT-Systeme vereinheitlicht, eine gemeinsame
Markenwelt und ein gemeinsames Produktportfolio geschaffen. Darliber hinaus haben wir
flr unseren Kunden das Projekt-Management-Office (PMO) gestellt. Neben der Gesamtko-
ordination der fachlichen Arbeitspakete, dem Fortschrittscontrolling und dem Budgetmo-
nitoring war die Steuerung der Change-Kommunikation eine wesentliche Aufgabe des
PMO. Das PMO gewahrleistete somit die Qualitatssicherung im komplexen Integrations-
prozess.

Ergebnis:

Der Integrationsprozess wurde in sehr kurzer Zeit erfolgreich abgeschlossen. Die geplan-
ten Synergien wurden realisiert und die Voraussetzungen geschaffen, dass die mit dem
Kauf verbundenen Unternehmensziele und Visionen zukinftig erreicht werden kénnen.
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Referenz
Preisanpassung fur Internetprodukte

Preis- und Produktanpassung flir Internetprodukte bei einem
deutschen Kabel- und Telekommunikationsunternehmen
Dauer: 4 Monate

Ausgangslage:

Um dem geanderten Nutzerverhalten Rechnung zu tragen, sollte das aktuelle Produktport-
folio Uberarbeitet werden. Zielsetzung war eine umfangreiche Preis- und Produktanpas-
sung.

Vorgehen:

Die Umsetzung der Preis- und Produktanpassung wurde in drei Phasen gegliedert. In der
ersten Phase wurden eine Potenzialermittlung sowie anschliefend eine Preiskalkulation
durchgefiihrt. Als Basis daflr wurden relevante Kunden identifiziert und die kundenspe-
zifischen Daten analysiert, welche fur die Preis- und Produktanpassung in Frage kamen.
Anschliefend wurden unter Berlicksichtigung des Wettbewerbsumfelds ein zielgerichtetes
Preis- und Produktangebot abgeleitet und eine darauf abgestimmte Kundenkommunika-
tion definiert.

In der zweiten Phase wurde die Umsetzung vorbereitet. Die Kunden wurden selektiert und
Uber die bevorstehende Preis- und Produktanpassung AGB-konform informiert. DarUber
hinaus wurden die erforderlichen prozessualen Vorbereitungen getroffen (z. B. hinsichtlich
Kundenservice). In der dritten Phase wurde die Preis- und Produktanpassung systemisch
umgesetzt.

Ergebnis:

Es konnte sichergestellt werden, dass die Preis- und Produktanpassung der betroffenen
Internetprodukte zeit- und sachgerecht umgesetzt wurde. Dartber hinaus konnten die ge-
setzten Budgetziele wirksam erreicht werden.
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Marketingberatung 17



HPP als zuverlassiger Partner

Wir begleiten Sie von der Analyse bis zur Umsetzung -
ein Auszug unseres Leistungsspektrums

ANALYSE

STRATEGIEENTWICKLUNG

> Markt und Marktumfeld

> Kundensegmente und Zielgruppen
> Vertriebskanale und -prozesse

> Zukunfts- und Trendszenarien

MABNAHMENKONZEPTION

> Unternehmens- und Business Unit
Strategien

> Markt- und Wettbewerbsstrategien

> Wachstumsstrategien

> Im Pre-Sales/ Sales / After-Sales

UMSETZUNGSBEGLEITUNG

) Entwicklung & Aufbau neuer Markte

> Entwicklung & Einflhrung neuer Services
und Produkte

) Vertriebskanal-/Vertriebsnetzgestaltung

> Operationalisierung des Marketing Mixes
Uber alle Vertriebsstufen

> Multi-/Projektmanagement

> Markteinflhrungsvorbereitung
und -begleitung

> Internat. Rollout Management

> Post Merger Integration

Die HPP-Philosophie basiert auf Vertrauen und Akzeptanz

Wir legen grofiten Wert auf langjahrige und
vertrauensvolle Kundenbeziehungen

KUNDENORIENTIERUNG
2

NACHHALTIGKEIT Unsere Projekte orientieren sich an nachhaltigen

Lésungen und fihren zu messbarem Erfolg

KONZEPTE NACH MAR Orientiert an den Aufgabenstellungen unserer

Kunden bieten wir individuelle Lésungen an

N SO

KNOW-HOW O Unser Berater-Team bietet ein grofRes Spektrum
= an fachlicher und sozialer Kompetenz
DO-HOW a Wir setzen Projekte in enger Abstimmung
=

und Zusammenarbeit mit unseren Kunden
erfolgreich um
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Referenzen
Wie konnen Sie uns erreichen?

Unsere Geschaftspartner vertrauen schon seit Jahren darauf,
dass wir zu jeder Aufgabe eine passende Losung finden
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Kontakt

HPP Harnischfeger, Pietsch & Partner
Strategie- und Marketingberatung GmbH

GoldsteinstraBe 114

D-60528 Frankfurt am Main

Telefon: +49(0)69 | 6688500

E-Mail:

hpp@hpp-consulting.de

Website: www.hpp-consulting.de
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Ansprechpartner

André Kohler, Partner

Telefon: +49(0)69 | 6688521

Mobil:
E-Mail:

+49(0)175 | 2722809
andre.koehler@hpp-consulting.de
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