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QUALITATSMANAGEMENT FUR PROJEKTE

its, Umfragen zu Mitar-

Analyse mit tiefen Einblicken

rozesse wie Bestellannah-

men, Produktions- und

Lieferprozesse sind der

Schliissel zu betrieblicher
Leistungsfahigkeit. In ihnen wird die
Strategie des Unternehmens umge-
setzt und die Ressourcen so organi-
siert, dass Kundenbediirfnisse ge-
zielt befriedigt werden konnen. Nur
wenn die Prozesse stimmen, kann
wiederholt eine Bestellung richtig
und effizient angenommen, Giiter
in guter Qualitit giinstig produziert
werden und der Kunde seine Bestel-
lung fristgemdl erhalten. Die Pro-
zesse sind in vielen Firmen durch
die ISO-9000-Zertifizierung bereits
komplett dokumentiert.

Ein etwas anderer Ansatz zur Ver-
besserung von Prozessen kommt
aus dem Projektmanagement. Com-
munigram stammt aus dem simul-
tanen Engineering, wo mehrere
hochkomplexe Prozesse, wie etwa
die Entwicklung einer Fahrzeug-
komponente und des Produktions-
systems, parallel durchgefiihrt wer-
den. Dahinter steht die Erkenntnis,
dass die Leistungsfahigkeit von Un-
ternehmen vor allem davon ab-
hingt, dass die richtige Information
zur richtigen Zeit erstellt und den
entsprechenden Personen zur Ver-
figung gestellt wird. Dabei miissen
die Prozessdefinitionen standig re-
vidiert werden, da sich das wirt-
schaftliche Umfeld stindig dndert.

Um die richtigen Prozesse zu ver-
bessern, sollte eine Eingangsanalyse
gemacht werden, die den Ist-Zu-
stand der Organisation erfasst. Gut
geeignet hierzu sind Selbstbewer-
tungsverfahren, wie sie durch EFQM,
SO 9004:2000 oder ,Fit fiir Spitzen-
leistung” gefordert werden. Fiir alle
diese Verfahren gibt es mit der GOA-
WorkBench eine Softwareunterstiit-
zung. Im zweiten Schritt werden die
Prozesse, in denen eine Verbesse-
rung besonders vielversprechend
erscheint, mit Communigram ge-
nauer durchleuchtet.

Analyse des Ist-Zustands

Fiir Neueinsteiger besonders geeig-
net ist das Easy Assessment Modul

LEISTUNGSSTEIGERUNG. Kundenzufriedenheit nur mit strukturellen und personellen
MafSnahmen zu erreichen, reicht heute nicht mehr aus. Die Ablauforganisation der

Unternehmung sollte so gestaltet sein, dass Kunden optimal bedient werden.

der GOA-WorkBench. Hierbei wird
das EFQM-Modell in eine einfache
und verstindliche Ausdrucksweise
yibersetzt“, und der wirtschaftliche
Zusammenhang fiir jede Frage er-
Kklért - bei gleichzeitiger Konformitat
zu den neun Kriterien der EFQM
(European Foundation for Quality
Management).

Mit GOA wird eine systematische
Softwareunterstiitzung der Selbst-
bewertung angeboten, die wahlwei-
se von einer einzelnen Person oder
einem Team eingesetzt werden
kann. Mittels einer elektronischen
Umfrage kann aber auch die ganze
Firma in den Bewertungsprozess
eingebunden werden.

Nachdem der Ist-Zustand der Fir-
ma erhoben ist, muss im néchsten
Schritt festgestellt werden, welche
Punkte als erstes verbessert werden
sollen. Dabei gibt es zwei wichtige
Punkte zu beachten:

@ Welche Bereiche sollen vorrangig
angesprochen werden?
® Welche der gesammelten Verbes-
serungsvorschlige sollten mit
welcher Dringlichkeit umgesetzt
werden?
Um die Priorisierung der gesam-
melten Verbesserungsvorschlige zu
bestimmen, kénnen diese mittels
des GOA-Moduls ,Balanced Q-
Card“ (BQC) im firmeneigenen Netz
zur Diskussion gestellt werden. Da-
bei kénnen alle Mitarbeiter jeden
Verbesserungsvorschlag bewerten
und kommentieren. So wird eine
gewichtete Aktionsliste fiir die Um-
setzung der MaBnahmen erstellt
und nebenbei die Mitarbeiter dank
ihrer Einbeziehung motiviert.

Weiterhin erlaubt es die Balanced
Q-Card den einzelnen Aktionspunk-
ten eine Umsetzungsanweisung,
eine Zustdndigkeit und einen Zeit-
punkt der Erledigung zuzuordnen.
Eine kurze Tabelle erlaubt die
schnelle Status-Ubersicht der je-
weils laufenden Aktionen.

Praxis-Test

Nach dieser Voranalyse wird Com-
munigram verwendet, um den ge-
genwirtigen Zustand der vorrangig
zu behandelnden Betriebsprozesse
grafisch zu analysieren. Jean-Paul
Gaertner, Unternehmensberater bei
Ingénielog in Strassburg, berichtet:
»Als ich das erste Mal von Commu-
nigram horte, ging bei mir ein Licht
auf. Das Werkzeug schien mir geeig-
net, neben Projekten auch Unter-
nehmensprozesse sinnvoll darzu-
stellen und zu analysieren. Wir ha-

und kompakte Form. Die Aufbauor-
ganisation des Unternehmens, also
Personen, Abteilungen, Divisionen
oder Standorte werden als hierar-
chisch geordnete Spalten darge-
stellt, die zur besse-

génge fielen in der Vergangenheit
ofter durch Schwierigkeiten bei der
Ausfiihrung auf. So ergab sich eine
Arbeitsweise, allgemein fiir jeden
Vorgang ein klar quantifizierbares
Ergebnis als Vorgangsziel zu bestim-
men. Ein weiterer Nutzen ergab sich
aus dem Zwang, fiir jeden Prozess-
schritt genau einen Verantwort-
lichen zu bestimmen. Es stellte sich
namlich heraus, dass viele Prozesse

ren Ubersichtlich-
keit auf- und zuge-
klappt werden kén-
nen. Selbiges gilt fiir
die Vorginge und
Prozesse der Ablauf-
organisation.

In einem ersten
Schritt wurde die
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ben kurze Zeit danach ein Pilotpro-
jekt bei einer Firma durchgefiihrt
und festgestellt, dass die im betrieb-
lichen Qualitatsmanual nach 1SO
9000 beschriebenen Prozesse mit-
tels Communigram in eine ganz
neue, grafisch interpretierbare Form
iibertragen werden kénnen. Com-
munigram erlaubt eine tibersicht-
liche Darstellung mehrerer Prozesse
im Unternehmen inklusive aller Ab-
hingigkeiten, und es werden erste
Inkonsistenzen bereits durch die
grafische Ubersicht offenkundig.“
In der Tat bringt Communigram die
komplexen Zusammenhinge im
Unternehmen in eine tibersichtliche

Ist-Situation des Unternehmens mit
Hilfe der GOA-Tools festgestellt: Die
Ergebnisse der Selbstbewertung
wurden analysiert und die Verbes-
serungsvorschlidge gesammelt und
ausgewertet. AnschlieBend wurde
mit Communigram die Lupe tiber
die Teile des Unternehmens gehal-
ten, an denen Verbesserungen be-
sonders dringlich erschienen.
Bereits bei der Eingabe der Daten
aus bereits existierenden ISO 9000-
Unterlagen ins Communigram wur-
de wiederholt festgestellt, dass fiir
bestimmte Vorgénge die zu erarbei-
tende Information nicht klar be-
schrieben war. Gerade diese Vor-

EINSTELLUNGSSACHE. Die elektronische
Bewertungskarte fiir einen Verbesse-
rungsvorschlag gewichtet Aktionen

genau an den Vorgingen ,klemm-
ten“, wo neben einer ausfithrenden
Stelle im tiblichen RACI-Diagramm
noch ein Entscheider oder Geneh-
miger aufgefiihrt war. Durch die Be-
grenzung auf einen einzigen Verant-
wortlichen wurden die Prozessab-
laufe vereinfacht und eindeutiger.

Danach wurde ausgehend von
den von Kundenbediirfnissen abge-
leiteten gewiinschten Outputs der
Unternehmung der Informations-
fluss verschiedener Prozesse von
hinten nach vorne durchgestaltet.
Auf diese Weise konnte der Gesamt-
prozess der Leistungserstellung des
Unternehmens in einem einzigen
durchgehenden ~ Communigram
dargestellt werden

Durch die Méglichkeit, sich einer-
seits eine Ubersicht iiber Zusam-
menhidnge und Informationsfliisse
zwischen Prozessen und Unterneh-
menseinheiten zu schaffen, ande-
rerseits aber jederzeit die ,Lupe* auf
Details zu legen, entpuppte sich
Communigram zudem als ein her-
vorragendes Analysewerkzeug, wel-
ches im Zusammenspiel mit Eigen-

beiter- und Kundenzufriedenheit
sowie Vorschlagwesen erlaubt, die
Ursachen fiir Missstande in Prozess-
definitionen zu finden.

Werden solche Missstande durch
ein Reengineering der Prozesse im
Communigram abgestellt, kann
man dem Werkzeug auch eine gute
Eignung fiir den kontinuierlichen
Verbesserungsprozess (KVP) be-
scheinigen. Im Sinne eines KVPs
oder Kaizen-Programms kénnen
auch Mitarbeiter elegant mit einbe-
zogen werden. Prozessbeschreibun-
gen in Communigram koénnen als
selektronisches Qualitétshandbuch*
stets aktuell der gesamten Beleg-
schaft iiber Web-Clients zur Verfii-
gung gestellt werden. Dabei hilft die
einfache, intuitiv verstiandliche Dar-
stellung: Mitarbeiter kénnen auch
ohne besondere Schulung die Pro-
zesse verstehen und Verbesserungs-
vorschlége einbringen.

Erfolgskontrolle

Nach Aktualisierung und Imple-
mentierung der Prozessbeschrei-
bungen wurde der Fortschritt in der
Leistungsfihigkeit der Organisation
durch eine neuerliche Verwendung
der GOA-Tools gemessen. In der Tat
stellte sich bereits eine deutliche
Verbesserung ein, die aber, da die
Daten naturgemil auf Umfrageer-
gebnissen beruhen, kritisch hinter-
fragt werden muss. Schlieflich kann
es sein, dass die Mitarbeiter die Pro-
zesse als nunmehr viel leistungs-
fahiger erachten, einfach weil sie an
deren Neudefinition so maBgeblich
beteiligt waren. Ob diese Prozesse
nun tatsdchlich soviel besser sind,
muss die Zeit zeigen.
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