SMART

Verbesserung der Durchsatzzeiten und
Reduzierung manueller.Prozesse
Ministerium fur Infrastrukturdind regionale Entwicklung

Uber den Kunden

Australian Government

Department of Infrastructure, Transport,
Cities and Regional Development

Tatigkeitsumfeld

Das Ministerium fur Infrastruktur und regionale Entwicklung (Department of Infrastructure

and Regional Development, DIRD) in Australien unterstitzt die Regierung bei der Férderung,
Bewertung, Planung und Investition in die Infrastruktur sowie bei der Férderung eines
effizienten, nachhaltigen, wettbewerbsfahigen, sicheren und zuverlassigen Verkehrssystems.

Im Rahmen dieser Zustandigkeit sorgt das DIRD flir entsprechende Gesetzgebung, um den Status der australischen Flotte an

StraBenfahrzeugen als eine der sichersten der Welt aufrechtzuerhalten. Gro3e Hersteller, die Fahrzeuge importieren mochten,
mussen beim Ministerium eine Einfuhrgenehmigung beantragen, bevor ihre Fahrzeuge nach Australien transportiert und vom
australischen Zoll freigegeben werden kénnen.

Betriebliche Herausforderung

DasDIRD erhaltjahrlich Gber 20.000 Antrége fur Fahrzeugimporte.
Bevor die SmartlQ-Losung im Mai 2013 implementiert wurde,
belastete der Antragsprozess die begrenzten Ressourcen
erheblich.

Die Antragsteller mussten beim vorherigen System eines
von drei Microsoft Word-Dokumenten herunterladen. Die
ausgefillten Formulare sandten sie dann zusammen mit einer
Gebuhr fur die manuelle Bearbeitung an das DIRD zurick.
Dieser Prozess war zeitaufwandig und flr die Antragsteller ohne
Unterstltzung durch das Ministerium schwierig abzuschlie3en.

Die SmartlQ-L6sung

SmartlQ lieferte ein neues Online-Antragssystem, welches die
Notwendigkeit fur zusatzliche Informationen nach Einreichung
der Antrdge minimierte, die Bewertungsprozesse vereinfachte,
den Zeitrahmen fur die Entscheidung Uber die Antrdge optimierte
und das vorhandene Branchensysteme des Ministeriums
bestmaoglich nutzte.

SmartlQ hat ein einziges dynamisches Web-Formular
geschaffen, das die Nutzer durch das Antragsverfahren geleitet.
Das Formular ist in das bestehende Content-Management-
System des Ministeriums, Microsoft SharePoint, und das
Kundenmanagementsystem, Microsoft Dynamics, integriert.

Die Benutzer kdnnen eine oder mehrere Fahrzeugimportoptionen
auswahlen, relevante Details eingeben und zusatzliche
Unterlagen hochladen, z. B. Kopien ihres Fihrerscheins oder
die Frachtbriefe eines Spediteurs. Das Formular stitzt sich auf
vorhandene Daten des Ministeriums, z. B. Informationen aus
friheren Importantragen (Zugriff Gber SmartlQ-Anbindungen

Uber 80 Prozent der Antragsteller benétigten einen zusatzlichen
Kontakt mit dem DIRD, bevor sie die Einfuhrgenehmigung
erhielten. ,Das Ministerium hat jedes Jahr mehr als
40.000 Telefonanfragen bearbeitet, um die Genehmigung
von Importantragen zu unterstitzen. Dies stellte steigende
Anforderungen an die Mitarbeiter in einem Umfeld mit
beschrénkten Ressourcen und Reaktionserwartungen seitens
der Kunden.” — CIO des Ministeriums fur Infrastruktur und
regionale Entwicklung (DIRD), Gary Leifheit.

mit Microsoft Dynamics und SharePoint), sodass haufig tatige
Importeure bestimmte Details nicht bei jedem Antrag neu
eingeben mussen.

Nach der Einreichung werden abgeschlossene Antrage fur
den Kontakt im Abschnitt ,Notizen” von Microsoft Dynamics
gespeichert. Sie werden auch mit dem Kontakt zugewiesenen
Metadaten in einem festgelegten SharePoint-Ordner gespeichert.
Die neuen Smart-Web-Formulare haben die aktuellen Formulare
ersetzt und kdnnen direkt beim DIRD eingereicht werden.

In den ersten drei Monaten nach ihrer EinfGhrung gingen
Uber 2.800 elektronische Antrage ein. Bis zu 95 Prozent der
Antragsteller entschieden sich fur die Zahlung Uber das
Kreditkartenzahlungsportal des Formulars. Die neuen Formulare
waren so erfolgreich, dass das Ministerium weniger als zwei
Monate nach der Implementierung von SmartlQ anfing, die
Verwendung von Antragsformularen auf Papierbasis einzustellen.



Das Ministerium ist nun bestrebt, den Einsatz von Intelledox Infiniti und seiner Dienste auf weitere externe und interne

Geschaftsprozesse auszudehnen.

Vorteile fir den Betrieb

. Bedeutende Produktivitatsverbesserungen « Optimierte Datenintegritat dank der Reduzierung
von nicht qualifizierten und nicht korrekten
« Verbesserte Durchsatzzeiten flr Bewertungen Import-Antragen

o Verbesserte Qualitat der Anwendungen durch

Fahigkeit des Dokumentlebenszyklus

« Verringerung der Komplexitat von Formularen,
verbesserte Prasentation und Strukturierung

von Fragen

integrierten Sicherheits-rollen, um zu
gewabhrleisten, dass nur autorisierte Benutzer
Vorlagen erstellen, pflegen und erzeugen kénnen

q ¢

».SmartlQ hat die Rate der Rickfragen durch Antragsteller und den zusatzlichen Kontakt, der zur Klarung

der bereitgestellten Informationen erforderlich ist, erheblich von tber 80 Prozent auf weniger als 20 Prozent des
Durchsatzes reduziert. Dies verbesserte die Bearbeitungszeiten der Bescheinigungen und reduzierte manuelle

Prozesse. Der Erfolg dieses ersten Projekts hat dazu geflihrt, dass SmartlQ als zentrale kundenorientierte
Komponente eines anderen Antragsprozesses verwendet wird und zusatzlich die Datenintegration in
Back-End-Geschaftssysteme |6st. Das Ministerium ist nun bestrebt, den Einsatz von SmartlQ und seiner

Dienste auf weitere externe und interne Geschaftsprozesse auszudehnen.”

— CIO des Ministeriums fur Infrastruktur und regionale Entwicklung (DIRD), Gary Leifheit
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Smart Communications™ ist der einzige Anbieter einer Plattform fir die Verwaltung von
Kundenkonversationen. Weltweit verlassen sich mehr als 500 Marken auf Smart Communications, um smartere
Konversationen Uber den gesamten Lebenszyklus hinweg zu realisieren. So kénnen sie in der heutigen digital
ausgerichteten, kundenorientierten Welt erfolgreich sein und gleichzeitig ihre Prozesse vereinfachen und
effizienter arbeiten. Eben dies bedeutet, die Konversation zu skalieren. Smart Communications hat seinen
Hauptsitz in GroBbritannien und betreut seine Kunden von Niederlassungen in Nordamerika, Europa und

im asiatisch-pazifischen Raum aus. Die Smart Communications-Plattform umfasst die Leistungsfahigkeit

von SmartCOMM™ zur Verwaltung der Kundenkommunikation im Unternehmensmafstab, die

Fahigkeiten der Formularumwandlung, die durch SmartlQ™ erméglicht werden, und das Fachwissen Gber
Handelsdokumentation von SmartDX™. Um mehr zu erfahren, besuchen Sie smartcommunications.com.
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