pro2elBcontrolling: aufgaben

= Aufgaben des Prozeficontrolling:
=  Planung
= Kontrolle
=  Koordination
= Informationsversorgung
— Servicefunktion fuir das Management
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proz2eBcontrolling: nevorientierung des

controlling

= Verlagerung der Controllingaufgabe in die
Prozesse:

= Fremdcontrolling
= Aufgaben des Zentralen Controlling
= Zustdndigkeiten des zentralen Controlling

= Prozeffkostenrechnung
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pro2elBcontrolling: planung

= Aufgaben der Planung:
=  Auswahl der Leistungsparameter

= Festlegung des Mefsystems und der
Mefgrofien

= Prozefiziele
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proz2eBcontrolling: leistungsparameter

und metriken (1)

= Anforderungen an Leistungsparameter
und Metriken:

= Steuerungsrelevanz

= Objektivitdt

=  Akzeptanz

= [ntegration

=  Vergangenheits- und Zukunftsorientierung
=  Verantwortung

= Wirtschaftlichkeit
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prozeBcontrolling: leistungsparameter

und metriken (2)

= Standard-Leistungsparameter flir:
= Prozefleffektivitdit:

= Kundenzufriedenheit
= Prozefleffizienz:

Prozefizeit

Termintreue

Prozeflqualitdt

Prozeflkosten
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pro2el3controlling:

kundenzaufriedenheit (1)

= Bedeutung der Kundenzufriedenheit:
= Differenzierung der Kundenanforderungen:

= Basisanforderungen
: Leistungsanforderungen

= Begeisterungsanforderungen

= Auswirkungen der positiven Erfiillung von Kunden-
anforderungen:

=  Kundenloyalitdt
o Wiederkauf
" Umsatz
=  Marketing- und Vertriebskosten

n Preissensitivitdt bei Stammkunden
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pro2el3controlling:

kundenzaufriedenheit (2)

= Messung der Kundenzufriedenheit:
= Direkte Messung:

= Periodische Befragungen von Kunden und Nutzern

= Befragung der Kunden nach Bereitstellung von
Prozeflergebnissen

= Indirekte Messung:

= Befragung von Mitarbeitern

= Analyse organisationsinterner MefRgrofien
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pro2el3controlling:

pro2eBzeiten und -termine (I)

= Bedeutung der Prozefzeiten und -termine:
= Zeitcontrolling:

=  Reduzierung bzw. Optimierung von
Prozef(durchlauf)zeiten

=  Termincontrolling:

=  Termintreue gegeniiber Kunden
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pro2el3controlling:

pro2eBzeiten und -termine (2)

= Messung der ProzefSzeit in Prozessen:
=  Durchlaufzeit
= Zykluszeit

= Messung der ProzefSzeit in Teilprozessen:
= Statische ProzefSzeit
= Dynamische Prozefizeit
= Arbeitspaket-Prozefizeit
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pro2el3controlling:

pro2eBzeiten und -termine (3)

= Messung der Zeiteffizienz:
= Bearbeitungszeit
= Transfer- und Liegezeit

= Messung der Termintreue
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pro2eBcontrolling: prozeBqualitat

= Messung der Prozefiqualitdit:
= Bedeutung
=  Qualitdtskosten
= First Pass Yield
= Fehlerrate, Sigma
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pro2elBcontrolling: pro2eBkosten

= Messung der ProzefSkosten:
= Klassische Kostenrechnung
= Prozeflkostenrechnung
= Nachteile
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pro2elBcontrolling: kontrolle

= Aufgaben der Kontrolle:
= Messung der Ist-Situation
= Ermittlung von Zielabweichungen
=  Analyse der Zielabweichungen
=  Mafnahmenvorschldge
= Kontrolle der Verbesserungsmafnahmen
=  Gewinnung von Erfahrungsdaten
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pro2eBcontrolling: laufende kontrolle

= Anforderungen an die laufenden
Prozeflkontrolle:

= Mefimethoden
= Messung der Kundenzufriedenheit
=  Grundlage fiir Leistungsverbesserung

=  FEinsatz von statistischen oder anderen
Verfahren
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pro2efBcontrolling:

periodische kontrolle

= Methoden der periodischen
Prozefkontrolle:

= Selbstbewertung (Prozeflassessment)
=  Prozefaudits
=  Prozefvalidierung
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pro2eBcontrolling: selbstbewertung

= Selbstbewertung von Prozessen
(Prozeflassessments):

= Ziele
= Aussagefdhigkeit
= Reifegradmodell (DIN EN ISO 9004:2000)
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pro2eBcontrolling: auditierung

=  Auditierung von Prozessen
(Prozeflaudits):

= Hilfsmittel der obersten Leitung
= Anforderungen
= [nterne Audits
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pro2eBcontrolling: validierung

= Validierung von Prozessen
(Prozefvalidierung):

= Validierungsplan
= Testphase
= Bericht
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pro2efBBcontrolling:

informationsversorqung

= [Informationsversorgung von Prozessen:
= Ziele und Aufgaben
= Prozefiberichte
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