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Regeln fur das Definieren von Prozessen festlegen

Regel 1

Regel 1.1
Regel 1.2

Regel 2

Regel 3
Regel 4

Regel 5
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Jeder Wertschopfungsprozess (WP) beginnt bei den Kundenanforderungen
und endet bei den dazu erbrachten Leistungen.

Jeder WP bearbeitet eine Kundenanforderung vollstandig.

Jeder WP ist in 5 — 6 Teilprozesse zu gliedern. Kriterien fur das Definieren
eines Teilprozesses sind die Kundenanforderungen.

Jeder Prozess hat einen Verantwortlichen. Der Prozessverantwortliche ist
fur die Umsetzung der Prozessziele zustandig. Er kann Teilprozessver-
antwortliche benennen und Prozessteams fur Weiterentwicklungs- und
Uberwachungsaufgaben einsetzen.

Jeder Prozess hat Ziele, Kennzahlen, Messgrof3en und Ergebnisse.

Jeder Prozess wird durch das Ermitteln und Beseitigen von Barrieren
laufend verbessert.

Der Reifegrad eines Prozesses wird regelmalig ermittelt

Unbedingt Regeln entwickeln, abstimmen und bekannt machen!!



Arbeitshilfe fir das Definieren von Prozessen

pinktlich, bequem,
preiswert, rund um die
Uhr, in kurzen Takten, mit
angemessenem
Platzangebot,

Fahrkartenverkauf, guten
Anzeigen und
Durchsagen durch
freundliches Personal

Behinderte /alte
Menschen

Befordern mit ...
Niederflurfahrzeugen

Rollstuhlplatzen

Benutzung

(Wertsch.proz.)

Kundengruppen | Anforderungen Von ... bis Hautprozess Teilprozesse
Personen Befordern... Von Info einholen Personen 1.1 Liniennetz planen und Fahrpléne
Uber Kartenkauf bis | befordern erstellen

1.2 Fahrzeuge bereitstellen

1.3 Fahrpersonal bereitstellen

1.4 Infrastruktur bereitstellen

1.5 Fahrkarten verkaufen

1.6 Personen transportieren

1.7 Betrieb Gberwachen und steuern
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Beispiel aus einem Nahverkersbetrieb




Prozessarchitektur — Beispiel

Wertschopfungsprozesse und Teilprozesse

Unterstiitzungsprozesse

S

Innovations- Entwicklungs- Marketing- Auftragsbearbei-
prozess prozess Prozess tungsprozess
Verwaltung
Ideen Projekt- Produkt- Auftragsbear-
Management Management Strategie beitung
SOy S SR e s
Machbarkeits- Software- Marktbeo- Material / < Strategien und Ziele
prufung entwicklung bachtung Logistik
— = 7 ) T
Anwendungen Hardware- Produktmana- Produktion
- Lentwicklung I L gement 1 L__ < issen und Kommunikation
Arbeitsablaufe Test Verkaufsunter Qualitatskon-
-stltzung trolle
el B o e StHiZing gy R HTolle
Support Produkt- Versand < Services
— ) |l stategie & L
Fakturierung
Personalentwicklung

Das Ergebnis der Prozessdefinition ist die Prozessarchitektur
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Unternehmensziele Prozessen zuordnen

Zielfeld | Ziel Betroffene Prozesse
Finanzen Reduzieren der Bankkredite um 10% bis 12-2004 Controllingprozess
gegenuber 12-2003
Mitarbeiter | Steigern der Betriebszugehdrigkeit um 10% bis 12-2004 Personalentwicklungsprozess
gegeniber 12-2003
Reduzieren der Krankheitstage Personalentwicklungsprozess
Kunden Erh6hen des Neukundenanteils bis 12-2004 um 4% Marketingprozess
gegentber 12-2003 Vertriebsprozess
Prozesse | Reduzieren der Lieferterminiiberschreitungen bis 12-2004 | Auftragsabwicklungsprozess
um 50 % gegentber 2-2003 Vertriebsprozess
Logistikprozess
Uu.S.w.
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Prozesse gewahrleisten das Umsetzen der Strategien und Ziele




Prozessen Leistungsziele zuordnen

Aus (1) entstehen Einfluss-Kennzahlen

Aus (2) entstehen Ergebnis-Kennzahlen mit denen
die Wirksamkeit und die Wirtschaftlichkeit von
Prozessen gemessen werden.

Effizienz- und
EffektivitatsgrofRen

[
@

Storeinflisse

| Kreditorenbuchhaltung
durchfiihren

Nachfolgerprozesse

/

/

Vorgangerprozesse

@

Steuerungseinfliisse

@

Lieferanteneinfliisse

An Schnittstellen muss es
Leistungsvereinbarungen
(SLA) geben
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Effizienz und Effektivitat

Effektivitat und Effizienz sind beide vom gleichen lateinischen
Wortstamm "efficere" abgeleitet, was sich am ehesten mit "eine
Wirkung erzielen" beschreiben lasst.

Im heutigen Sprachgebrauch hat sich eine eindeutige Zuordnung
herausgebildet:

Effizienz ist ein Mal3 fur die Wirtschaftlichkeit mit der Ziele erreicht
werden.
Die Dinge richtig (in unserem Zusammenhang wirtschaftlich) tun

Effektivitat ist ein Mal3 fur die Zielerreichung
Die richtigen Dinge (in unserem Zusammenhang zur Zufriendheit der
Kunden) zum richtigen Zeitpunkt tun
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Effizienz- und Effektivitatskennzahlen

Effizienz:

Zykluszeit = Summe der Durchlaufzeiten eines Auftrags durch alle Prozessschritte [Zeit]

o Summe der Bearbeitungszeiten
Zeiteffizienz = Sl X 100 [%]
Summe der Durchlaufzeiten

Prozessqualitat = Tt EE e X 100 [%]
Anzahl bearbeiteter Objekt gesamt

_ . Ausbringung pro Zeiteinheit _
Arbeitsproduktivitdt = = ----mmmm [Menge/Zeit]

Termintreue =  cmmemm x 100 [%0]
Effektivitat:

Kundenzufried.index = -----=--mmmmmmmmmmm oo [<1]

Wirtschaftlichkeit= ---------mocommmmm e X 100 [%]
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Effizienz- und Effektivitatskennzahlen

Effektivitat:

Angebotserfolg =

Werbeerfolg =

Beanstandungsquote=

Marktwachstumsrate =

www.MplusE.de

Erhaltene Auftrage

Abgegebene Angebote

Umsatzwachstum
Werbeaufwand
Wert der beanstandeten Leistung

Wert der Leistung insgesamt

Eigene Markterweiterung

Marktvolumen im Vorjahr
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Der rote Faden
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Analysieren des Unternehmens und des Unternehmensumfeldes
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Schlisselprozesse mit der Einflussmatrix ermitteln

Prozesse 2

o

e J, &

- 2

o 2 =

= @ o

e ()] )]
Erfolgsfaktoren = ? 3 s

= £ N O N

8 |25 |85 |%

Gewicht x EinfluLy>

N&he zum Kunden 4 5 20 |3 12 > : :
Anpassungsfahigkeit 4 12 |4 16 ///
Innovationsfahigkeit 3 2 12 _—15 |
Produkt- und Prozessqualitat 3 y4 12 | 3 9
Leistungsbereitschaft der Mitarbeiter 5 2 10 5 2
Summe / 60

Einfluss auf den
Unternehmenserfolg
1-5 Punkte

Beitrag des Prozesses
zum Unternehmenserfolg

Ergebnis: Aufgrund der wie hier festgelegten Erfolgsfaktoren (Leistungsbereitschaft) tragt der
Personalentwicklungsprozess mehr zum Unternehmenserfolg bei, als der Auftragsbearbeitungsprozess!
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Der rote Faden

Analysieren des Unternehmens und des Unternehmensumfeldes 4
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Prozesse beschreiben — Steuerungsparameter festlegen

Prozessname: Prozesseigner: Prozess Nr.: Version:

Detailprozesse / Prozessschritte: (hier Detailprozesse oder Prozessschritte eintragen)

Prozessziele: (Ziele nummerieren)
1.
2.

MalRnahmen:
1.1
1.2
2.1

Kundenanforderungen an den Prozess: Prozessergebnisse:

Prozess-Reifegradmessung: ... Arbeitshilfen und Dokumente:
batum:
Ergebnis: ...
Unterschied zur letzten Messung: ............

Prozesskunden:

Schnittstellen:

Leistungsvereinbarungen: (Hier auch Leistungsvereinbarungen eintragen, die es geben sollte)
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Prozesse beschreiben — Leistungsparameter festlegen

Prozessname: Prozess Nr.: Version:
Kennzahl zu 1: ....... Formel....

Definition der Kennzahl: ............

Messwert la; ............. Quelle:........

Messwert 1b: ........ Quelle

Messintervall: ..........

Messverantwortlicher:

Berichtsintervall: Verteiler:
Kennzahl zu 2: Formel:
Definition der Kennzahl: ....

Messwert 2a...... Quelle: ...
Messwert 2b:... Quelle:...

Messintervall:

Messverantwortlicher:

Berichtsintervall: ... Verteiler: ...
Kennzahl zu Ziel y: Formel: ..
Definition der Kennzahl: ....

Messwert ya.... Quelle:...
Messwert yb: Quelle:

Messintervall:

Messverantwortlicher:

Berichtsintervall:

Verteiler:

www.MplusE.de
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Fach- und Flihrungskrafte befahigen, das GPM anzuwenden

-assessments. Beraten und Berichten. Begleiten
von Managementreviews.

Personenkreis Ziele / Inhalte Dauer
Kick-off-Seminar ftr Fuh- Engagement wecken, Einwande vorwegnehmen. | 2-3 Std.
rungskréfte Informieren tber Ziele und Vorgehensweise im
Projekt.
Geschaftsleitung, Fuihrungs- | Methoden und Techniken fur das GPM vermitteln| 1 Tag
krafte (SWOT, Analysen, Strategieentwicklung etc.)
Prozesseigner Konzeption und Nutzen des GPM. Neue Aufga- | 1 Tag
ben; organisatorische Anderungen. Personliche
Vorteile durch GPM.
Beauftragte fur QM, UM, AM | Arbeiten mit dem GPM 1 Tag
Interne Auditoren Planen und durchfiihren von Prozessaudits und | 1 Tag

Ausbildungsplanung, Beispiel aus einem Projekt

www.MplusE.de
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Software einsetzen

P O

o1

6
7
8.
9

10.
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Die Entscheidung fir ein BPM treffen und kommunizieren
Modelle entwickeln, sich flr ein BPM-Konzept entscheiden
Strategien und Unternehmensziele entwickeln

Festlegen, welche Geschaftsprozesse und Teilprozesse es
geben soll

Software einsetzen. Tool auswéahlen, dem eine saubere
durchgangige Methodik zugrunde liegt!!

Prozesse erfassen (modellieren)

Ablaufe optimieren, Schnittstellen in Nahtstellen wandeln
Den Prozessen Leistungsziele zuordnen

Die Zielerflillung messen und steuern

Die Prozessleistung optimieren
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Software einsetzen

/ 1 EQA-Assessment durchflihren

13 Prozesse optimieren
/ 2 Mitbewerber analysieren \

/ Software 77 h
BPM ‘ (Prozesscontrolling)
\ / Softw

12 Assessments / Audits

are 10 Organisation anpa b
6 Kennzahlen, Messwerte, 8 Geschaftsprozesse modellieren
Verantwortliche festlegen

‘
7 Geschaftsprozesse definieren

In Kirze wir es ganzheitliche Softwareunterstiitzung geben

5 Ziele gemald BSC erarbeiten , -
9 Prozessleistung definieren
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