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Kontext von organisationen

Die Umsetzung eines Prozessmanagements erfordert die Berucksichtigung interner und externer Bedingungen
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anspruchsgruppen

Die BerUcksichtigung aller denkbarer Anspruchsgruppen ist fur ein erfolgreiches Prozessmanagement unabdingbar

= Anspruchsgruppen: Alle Individuen oder Gruppen, die gegenuber einer Organisation einen materiellen oder immateriellen Anspruch verfugen
= Das Konzept befasst sich mit dem Management von internen und externen Beziehungen einer Organisation

= FUr jede Anspruchsgruppe sollte hierbei der Anteil an die Zielerreichung der Organisation berucksichtigt werden

= Erfordernisse und Erwartungen der Anspruchsgruppen

= Welche Anspruchsgruppen/Kunden heute?

= Welche Anspruchsgruppen/Kunden in Zukunft?

= Welches Leistungsangebot heute?

= Welche Erwartungen an das Leistungsangebot heute?

= Welche Erwartungen an das Leistungsangebot in Zukunft?

= Welche Zufriedenheit der Anspruchsgruppen/Kunden mit den Leistungen?
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ordnungsrahmen pro2essmanagement

Mithilfe eines Ordnungsrahmens sollen Grenzen und Anwendbarkeit eines Prozessmanagements bestimmt werden

£} hannes feuersenger

Prozess-
controlling

Projekt-
management

Ordnungsrahmen eines Prozessmanagements
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fFOhrung und vision

Einfuhrung und Aufrechterhaltung eines Prozessmanagements mussen von der obersten Leitung getragen werden

verantwortung oberste leitung

= Rechenschaft fur die Wirksamkeit
= Vision und Politik

= Voraussetzungen schaffen

= Risikobasiertes Denken

= Ressourcen zur Verfigung stellen

= Bedeutung Prozessmanagement

vermitteln
= Personal

= Verbesserung fordern

£ hannes feuversenger

vision

= Grundlagen einer Vision

= Erfolgsfaktoren

= Kernkompetenzen: Fahigkeiten bzw. Tatig-
keiten, die Organisationen im Vergleich zu an-
deren besser ausfuhren konnen und dadurch
Vorteile erlangen
= Kundennutzen
= |mitationsschutz
= Differenzierung
= Diversifikation

= Aufbauorganisation folgt Ablauforganisa-

tion” - Gaitanides

» Form Follows Function

prozessmanagement

proz2esspolitik

Zweck und Kontext der Organisation

angemessen
Rahmen fur Prozessziele

Verpflichtung zur Erfullung zutreffender

Anforderungen

Verpflichtung zur standigen Verbesserung



planung pro2essmanagement

Fur die Einfuhrung eines Prozessmanagements konnen verschiedene Vorgehensweisen angewandt werden

= Unterscheidung zwischen deduktiver (top-down) Vorgehensweise und induktiver (bottom-up) Vorgehensweise

» Top-Down-Vorgehensweise

= Vision und Prozesspolitik als Ausgangsbasis

= Visions- und prozesspolitikkonforme Ergebnisse

Bessere Identifikation uberflUssiger Prozesse

Reduzierung der Gefahr, auf dem Bestehenden zu verharren
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(geschafts-)prozessmanagement

/wischen den Begritfen Geschaftsprozessmanagement und Prozessmanagement existieren einige Unterschiede

= Geschaftsprozesse und Verwaltungsprozesse

= Geschaftsvorfall, Geschaftsgang, Geschaftsvorgang, Dienstgeschaft, ...

= Beispiel: E-Business

= E-Commerce = elektronischer Handel

= C-Commerce = Zusammenarbeiten und Handel bzw. zusammen-

arbeitender Handel

= @Geschaftsprozessmanagement
= Ubergeordnetes Prozessumfeld

= spezifisches Management(system)

£ hannes feuversenger

E-Commerce
C-Commerce

Customer ,
Relationship Bu(sflaneSﬁA-Eng?j”e?l?C€
Management (CRM)
Supply Chain
Management (SCM)

Ge-
schafts-
prozesse

Business Process
Reengineering

Kernkompetenzen

Balanced
Scorecard

Prozesskosten-

rechnung

DIN EN 1SO 9000 ff.:

2000

KAIZEN/KVP
Six Sigma

Geschaftsprozesse (In Anlehnung an Schmelzer/Sesselmann, 2004, S. 425)
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pro2essstruktur

Im Rahmen einer Struktur sollten Prozesse entsprechend inres Detaillierungsgrades untergliedert werden

untergliederung von prozessen

= Haufiger Vorschlag: (Genau) 4 Ebenen
=> Prozesse
=> Teilprozesse der Ebene 1
=> Teilprozesse der Ebene 2
> ..

=> Teilprozesse der Ebene n

= Arbeitsplatzbezogener Vorgang

hannes feuversenger

~ ™
Prozess:
Auftragsabwicklung
. J
~ ™ ~ ™ e N
Teilprozess Ebene 1: Teilprozess Ebene 1: Teilprozess Ebene 1:
Bestellung priifen Material bestellen Produkt fertigen
g J - J - J
4 N 4 N 4 ™
Teilprozess Ebene 2: Teilprozess Ebene 2: Teilprozess Ebene 2:
Disponieren Beschaffen Abrufen
- / - / - /
4 N 4 ) a )

Arbeitsplatzbezogener
Vorgang:
Lieferanten auswahlen

. J

(&

Arbeitsplatzbezogener
Vorgang:
Material bestellen

J

Arbeitsplatzbezogener
Vorgang:
Material vereinnahmen

(& J

Beispielhafte Prozessstruktur (in Anlehnung an: Schmelzer/Sesselmann, 2004, S. 85)
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pro2essstruktur

Das Modell der obersten Ebene einer Prozessstruktur wird auch als Prozesslandkarte bezeichnet

Kundenproblem
_> Leistungs-
angebot
definieren
I Leistungsidee
Anforderungen,
Erwartungen ' Lastenheft, A
EE— . Pflichtenheft :
Leistung Leistung
: I—
entwickeln herstellen
‘ Fertigungsreife
I Leistung
Kunden v V Kunden
Kundenbedarf Lieferung
Kundenauftrag
N Leistung Auftrag _>
vertreiben abwickeln
Leistungsproble //D\e st\e\s’mﬂg
_n} Le|Stung
erbringen

Informationen an Kunden

Prozesslandkarte (in Anlehnung an Schmelzer/Sesselmann 2004, S. 60 )
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unterstutaung

Die Organisation muss sicherstellen, dass alle fur das Prozessmanagement notwendigen Ressourcen vorhanden sing

ressourcen dokumentierte informationen
= Betriebsmittel = Prozessdokumentation (mehr als Dokumentation der Prozessstruktur!)
= [nformation = Umfang abhangig von:
= Grofke
= Artder Tatigkeit
= Infrastruktur = Erstellten Produkten und Dienstleistungen
= Personal > Ubliche Form: Management-Handblcher
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management-handbuch

Der allgemeine Aufbau eines Management-Handbuchs ist durch eine Norm vorgegeben

YN Anhang (optional)

YIl) Benutzerhilfe (optional)

Y1) Begriffe (optional)

YY) Beschreibung der Elemente

1Y) Politik und Ziele

Il EinfGhrende Seten

Iy Inhaltsverzeichnis

[) Bezeichnung, Zvweck und
Anvwendungshereich

Management-
Handbuch

Inhaltliche Strukturierung des Management-Handbuchs
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management-handbuch

Hierbei wird zwischen hierarchisch voneinander abhangigen Gliederungsstufen der Dokumentation unterschieden

Inhatlt der Dokumente

beschreibt das Managementsystem in
Ubereinstimmungmit der festgelegten Politik,

Manageme den festgelegten Zielen
Handbuchie S und der zutreffenden Norm
(Ebene A)
verfahrens- beschreiben die Tatigketen der einzelnen
anvwelsungen Funktionen/Stellen flr die Umsetzung
der Elemente des Managementsystems
(Ebene B)
Arbetsanvweisungen beschreiben Tatigketen detailliert
fur den Arbetsplatz
(Ebene C)

Hierarchisch voneinander abhangige Gliederungsstufen der Dokumentation
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management-handbuch

In jeder der drei Hierarchieebenen wird nochmals eine inhaltliche Strukturierung vorgenommen

1 Zweck und Anvwendungshereich

2 Begriffe (optional)

3 Zustandigketen

4 Beschreibung

o Mitgeltende Unterlagen

6 Anderungsstand (optional)
7 Verteller (optional)

Inhaltliche Strukturierung der Hierarchieebenen
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management-handbuch

Innerhalb des Management-Handbuchs lasst sich somit auch die Prozessstruktur einer Organisation wiederfinden

Management-Handbuch Prozessstruktur

Prozesse

4 Beschreibung

Tellprozesse
Ebene 1

B

4 Beschreibung

Tellprozesse

C Ebene 3

4 Beschreibung

Arbeitsplatzbezogene
Vorgange

e

. B 4

Prozessstruktur im Management-Handbuch
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betrieb

Der Betrieb eines Prozessmanagements setzt Steuerungsmalsnahmen seitens der Organisation voraus

steverungsmalBnahmen

= Ergebnisse erreichen

= Ergebnisse passend zu Anforderungen samtlicher Anspruchsgruppen

= Verifizierungen (Nachweis der Richtigkeit)

= MalRnahmen bei Problemen

Validierungen (externe Prufungen)

Dokumentierte Information

£ hannes feuversenger pro2essmanagement @



betrieb

FUr den Betrieb eines Prozessmanagements sind drei grundsatzliche Prozessobjekte primarer Prozesse einzubeziehen

pro2essobjekte bei primaren prozessen allgemeinqultige primare proz2esse
Kunde — Customer Relationship Management (CRM)
Auftrag — Supply Chain Management (SCM)
Produkt (Dienstleistung) — Product Lifecycle Management (PLM)

Grundlagen: Enterprise Resource Planning System (ERP)
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customer relationship management

Das Customer Relationship Management beschaftigt sich mit allen kundenbezogenen Prozessen einer Organisation

teilprozesse customer lifetime value one-to-one-marketing

Marketingprozess = Dient der Auswahl der relevanten Betrachtungsgegenstand Einzelkunde

Kunden(-gruppen)

Vertriebsprozess Abkehr von Massenwerbung

= Berechnet sich anhand folgender Variablen:

Auftragsabwicklungsprozess Individuelle Leistungen

= Deckungsbeitragssumme gekaufter

Probleme

Distributionsprozess Produkte

= Akquisitionskosten

Kundenbetreuungsprozess
= Kundenbindungskosten

= Wert Ubermittelter Informationen
= (Cross- und Up-Selling_Potential
= Wert durch Empfehlung durch Kunden
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supply chain management

Die Supply Chain beschreibt die Beziehung einer Organisation mit an der Wertschopfung beteiligten Organisationen

teilpro2esse des supply chain managements

Planen > 4 Beschaffen > 4 Herstellen -=> Liefern > 4 Zurucknehmen

N TN

|
Herstelle> Liefern > Beschaﬁ> Herste”e> Liefern > Beschaﬁ>| Herstelle> Liefern > Beschaffen
@:knehmenl
Lieferant des Lieferant Kunde Kunde des

Lieferanten  intern oder extern Eigene Organisation intern oder extern Kunden

Supply Chain Management (In Anlehnung an ZVEI, 2014, S. 10)
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supply chain management

Das SCOR-Modell stellt ein bekanntes Referenzmodell fur das Supply Chain Management dar

supply chain operations reference (scor) modell

= Entwickelt vom Supply Chain Councils

= Umfasst funf Kernprozese

= Umfasstvier Ebenen unterschiedlicher Detaillierung

= Kernprozesse
= Prozesskategorien
= Prozesselemente

= |mplementierung

= Nachteile

hannes feuversenger

Leveal

# Description Schematic

Supply Chain Operations Reference Model

Mot in
scope

prozessmanagement

Flan

-

L]

Configuration Leve
(Process Categories)
/
3 Frocess Element Level
(Decompose
Frocesses)
P1.1
1"\ Identify, Pricriize and

Aggragate Supply-Chain
Feguiremenis

F1.3

dalance Producton

P1.2
Identify, Asses and
Aggregate Supply-Chain
Requirsments

4
Implementation Leve:
{Decompose Proceas
Elementz)

Chain Reguirements

Top Level m—r
(Process Types) Source

Rezsources with Supply-

Make ~Deliver

- Return

P1.4
Establish and
Communicate

Suppy-Chain Plans

Comments

Level 1 defines the scope and content for
the Supply Chain Operations Reference-
model. Here basis of competition
performance targets are set.

A company’s supoly chain can be
"configured-to-order” at Level 2 from 26
core "process categories.” Companies
implement their operations strategqy
through the configuration they choose for
the supply chain.

Level 3 defines a company's ability to
compete succesfully in its chosen markets,
and consists of:

- Process element definitions

- Process element information inputs.

- and outputs

- Process performance metrics

- Best practices, where applicable

- 3ystem capahilities required to

- SUpport best praciices

- Systems/tools
Companies "fine twune" their Operations
Strategy at Lavel 3.

Companies implement specific supply-
chain management practices at this level.
Level 4 defines practices to achieve
competitive advantage and to adapt to
changing business conditions.

Supply Chain Operations Reference Modell: Ebene 1
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supply chain management

Das SCOR-Modell stellt ein bekanntes Referenzmodell fur das Supply Chain Management dar

supply chain operations reference (scor) modell

Plan Y
F1 Plan Supply Chain N
= Entwickelt vom Supply Chain Councils | - .
P2 Plan Source F3 Flan Make F4 Plan Delivery P4 Flan Return s
=  Umfasst funf Kernprozese » =
@ N -4
. . . T Source 3 Make Deliver . X
= Umfasst vier Ebenen unterschiedlicher Detaillierung o | | =
- 51 Source Stocked = 01 Deliver Stocked Y 0
N Product s M1 Make-to-Stock Sraduct PN -
= Kernprozesse N = N\ O
: | 52 Source Maketo- " Jnp Maketo-Order | D2Deliver Maketo )
= Prozess kate go rien Order-Product p 4 . Order Product ;
'S3 Source Enginesr- /| M3 Enginesr-to-Order /| D3 Deliver Engineer—fdi'--.__,-f'
= Prozesselemente | to-Order Product 7 | order Product 7
= |mplementierung
|  / Return
. Enable - {
= Nachteile Plan  Source Make  Deliver \ R Eﬂ;ﬂ
1) Establish and Manage Rules b
2) Asses Performance b
3) Manage Data b
4) Manage Inventory
5) Manage Capital Assets
6) Manage Transportation
7 Manage Supply Chain Configuration
8) Manage Regulatory Compliance
9) Process Specific Elements AlignScC / Supplier Manage
Financials Agreements Retains

Supply Chain Operations Reference Modell: Ebene 2
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product lifecycle management

Das Product Lifecycle Management unterstutzt bei der Verwendung produktdefinierender Informationen

Product Lifecycle Management

bestandteile des product lifecylce management P
~ N

Produktdatenmanagement

| PDM
= Stuckliste ( i} // C RM

QERP

CAX-Systeme

Product Lifecycle Management (In Anlehnung an Krastel, 2003, S. 4)
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produktdatenmanagement

Das Produktdatenmanagement ist essentieller Bestandteil des Product Litecylce Managements

teilpro2zesse des produkidatenmanagements

= Konzeptentwicklungsprozess ‘ Entwicklungsdienstleister
\ @ Teilelieferant
= | S — | 3
D L] ‘ ) Komponentenlieferant
= Produktplanungsprozess IS O =
-
\ N Modullieferant
\ Systemlieferant

= Produktentwicklungsprozess
Extern

= Fertigungsplanungsprozess Legende
I:: Die Integrationsaufgaben werden primar vom Zulieferer durchgefihrt

| j Die Integrationsaufgaben werden primar vom OEM durchgefihrt

| I Die Integrationsaufgabenverteilung je nach Zusammenarbeit

PDM: Integrationstiefe und Kooperationsmodelle (In Anlehnung an Engineering Methods AG, 2003, S. 2)
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product lifecycle management

Im Rahmen eines Product Lifecycle Managements erfolgt eine Vielzahl an Datenaustauschprozessen

E yat + .
% FI Geometlrie importieren ﬂ Geometrie + Struktur

Auftraggeber Auftragnehmer
(OEM, Tier 1, Tier x) (OQEM, Tier 1, Tier x)
::; ( S Fl Anfrage F Anfrage sichten
- O
Q 75
% ~~ F Angebote vergleichen F Angebot erstellen
QL
-
g EJ.:_J F Zulieferer beauftragen
Q —
O
% = VVersorgung mit .
%: < Produktstruktur Geometrie + Struktur
— Sachnummern und Geometrie erstellen
O
>
S
O
Q.
|
=
—J
Q.

versenden
10 . | 11 L |
. Anderungen : . Anderungen durchfuhren -
e e e e e e e e e e e e e e, e e et e e e e e S [ A——
. v |
Tier 1 .m Anderungen versenden
| o o o o o o o o o e o e
Tier 2 F R M
: eometrie freigeben
Tier 3 \ 9

St

Datenaustauschprozesse im PLM (in Anlehnung an Engineering Methods AG, 2003, S. 4)
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bewertung der leistung

Die Leistungen des Prozessmanagements sollten regelmallig auf Wirksamkeit und Leistung bewertet werden

= Regelmal3ig Wirksamkeit und Leistung bewerten
= Was?

= Mit welchen Methoden?

» Wann durchzufuhren?

= Wann analysieren und bewerten?
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bewertung der leistung

Eine Bewertung des Prozessmanagements erfolgt Uber Prozessaudits und Managementbewertungen

proz2essaudit managementbewertung

=  Audit: ,systematischer, unabhangiger und dokumentierter Prozess (..) = Bewertung des Prozessmanagements insgesamt

zum Erlangen von objektiven Nachweisen (..) und zu deren objektiver . . _ .
= Bewertung von Eignung, Angemessenheit und Wirksamkeit
Auswertung, um zu bestimmen, inwieweit Auditkriterien (..) erfullt sind”

- DIN EN 1SO 9000:2015 = Ergebnis

= Mogliche Verbesserungen

= Durchfuhrung in regelmaldigen Abstanden i}
= Anderungen am Prozessmanagement

= Ein oder mehrere Auditprogramme = Anderungen am Ressourcenbedarf
= Festlegung von Auditkriterien und Umfang

= Auswahl von Auditoren

= Berichterstattung an zustandige Leitung

= Umsetzung von Korrekturen und Korrekturmaf3nahmen

= Dokumentierte Informationen
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pro2essverbesserung

Im Rahmen der Prozessverbesserung werden identifizierte Optimierungspotentiale ausgeschopft

= Handeln: Letzter Schritt eines jeden Durchlaufs des PDCA-Zyklus

= Ziele der Prozessverbesserung

= Verbesserung von Produkten und Dienstleistungen
= Korrigieren, Verhindern oder Verringern von unerwunschten Auswirkungen

= Verbesserung der Leistung und Wirksamkeit

prozessverbesserunq proeesserneverung
» Beseitigung von Nichtkonformitdten = Methode ,Business Process Reengineering”
= Einleitung und Uberwachung von KorrekturmalRnahmen > ,Fundamentales Uberdenken und radikales Redesign”
- Hammer & Champy

= Unter Beachtung von Chancen und Risiken
» ,Resultat sind Verbesserungen um Grol3enordnungen in entscheidenden,

> Letzter Baustein des Prinzips der fortlaufenden Verbesserung heute wichtigen und messbaren LeistungsgroBen” - Hammer & Champy
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pro2essverbesserung

Im Rahmen der Prozessverbesserung gibt es nochmals unterschiedliche Methoden, die angewendet werden konnen

methoden der prozessverbesserung
1. Probleme erkennen

" Total Cycle Time | « Prozessprobleme identifi- ™

= Ziele % zieren, gewichten und ﬁ

7 auswahlen A\
= Konzept |
= AIP-Steuerung I | I
. 5. Losung standardisieren 2. Problem analysieren
= Wirkung
« Losung als Standard « Ursachen analysieren

= Kaizen und Kontinuierlicher Verbesserungsprozess | einfuhren » Ziele setzen

= Japanische Lebens- und Arbeitsphilosophie

= |nnere Haltung aller Beteiligten ; et AN Pelet NG
= Stetige Verbesserung mit moglichst nachhaltiger Wirkung | 4. Ergebnis prufen 3. Pr(t))glseemit?rzra\(:hen
| . L, J
g * Prozessleistung messen ' » Losungsalternativen
= SiXx Slgma N Zie|erreichung prUfen . entwickeln und auswahlen
= Qualitatsmanagement-Methodik | | - » Losung realisieren
= Erwarteter Fehleranteil beim Six-Sigma-Niveau B /\] e P2

Kreislauf der Prozessverbesserung (in Anlehnung an Schmelzer/Sesselmann, 2004, S. 255)
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business process reengineering

Die Methode des Business Process Reengineering sollte trotz einiger Vorteile kritisch hinterfragt werden

vorteile
= Grundlegendes Uberdenken der Organisation und seiner Prozesse , * Widerstand des 7 | | 21 9
mittleren Managements |
= Orientierung an entscheidenden Geschaftsprozessen ~+ Falsches Verhalten der | 16.3
. Vorgesetzten
= Ausrichtung auf Kunden .+ Mangelnder Einsatz A 15
- des Managements
| ook ]
= Konzentration auf Kernkompetenzen * Optimierung der | 11,3
Teilprozesse
» Intensive Nutzung der aktuellen Informationstechnologie * Konzentration auf 9,4
Einzellosungen !
. . » Rationalisierung statt 7,9
Kritische beurteilung Prozessgestaltung | J
oM
. Zeitdruck
= Grunde fur das Scheitern der Methode ; & - ¢ =
| 0 5 10 15 20 25
= Kritikpunkte aus der Literatur | Befragung 400 Unternehmen, davon 70 im Ausland; Angaben in %

Grunde fur das Scheitern von BPR (in Anlehnung an Schmelzer/Sesselmann, 2004, S. 252)

= Frage der Ist-Analyse
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efgm-modell fUr business excellence

Das EFQM-Modell ist ein Unternenmensmodell, das eine ganzheitliche Sicht auf Organisationen ermaoglicht

= Voraussetzungen / Befahiger

* Fuhrung Befahiger 50% ‘ Ergebnisse 50%
= Strategie

: : Mitarbeiter
= Mitarbeiter Mitarbeiter .
3] 9%, 34 # Erget())nlsse 4
= Partnerschaften und Ressourcen 9%
. . ] ] 3
= Prozesse, Produkte und Dienstleistungen e Schiussel-
FUhrung B Politik & Strategie . Prozesse § ST i leistungen
10% 8% 14% 920% Ergebnisse
15%
) = ;
= Ergebniskriterien Partnerschaften Gesellsghaft
B &Ressourcen W 5 Ergebnisse i
= Mitarbeiterbezogene Ergebnisse 9% 6%

= Kundenbezogene Ergebnisse | ; S
nnovation und Lernen
= Gesellschaftsbezogene Ergebnisse
g g Bewertungskriterien des EFQM-Modells (in Anlehnung an Pfeifer, 2001, S. 28)
= SchllUsselergebnisse

£ hannes feuersenger pro2zessmanagement seite 29 - 02.1.20 @



mythen des prozessmanagements

Existierende Mythen verdecken haufig die Schwachstellen eines Prozessmangements

Uberwindung der funktionalen arbeitsteilung

~horizontale organisationsstruktur”

erfolg in ,gro3enordnungen”

flexibilitat durch ,organisationen in organisationen”

2ukunftsfahigkeit durch ,organisationen in organisationen”
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