Leistung steigern durch
Prozessverbesserung

Um die Leistungsfihigkeit des Unternehmens zu steigern gilt es die Prozesse
zu verbessern, Die Autoren stellen hier das Software-Tool «Communigrams
vor, ein innovatives Tool fiir Projekt- und Prozessmanagement, das die

fiir den Unternehmenserfolg notwendigen Informationsfliisse in einfocher

und kompakter Form darstellt.

I n der Vergangenhelt ist oft versucht

Kundenzufriedenheit mit
strukturellen und  personellen Mass-
mahimen u erreichen, Es wurden Une-
fernehmen <kundenorientierts umge-
baut, und dem Personal in Schulun-
gen eingetrichtert, dass der Eunde
wirktich Komig ist. Leider fanden diese
Massnahmen bel der Belegschaft oft
nicht den erhofften Anklang, und der
Kunde wurde weiterhin mehr schiechi
als recht bedient. Dies liegt aus unse-
rer Sicht oft daran, dass die konkrete
praktische Umsetzung, das -Tune,
nicht in einer geeigneten Welise gere-
gelt wunde: Es muss die Ablauforgani-
siation der Unternehmung so gestaltet
werden, dass Kunden optimal bedient
werden.
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Prozesse wie Bestellannahmen, Pro-
duktions- und Lieferprozesse sind der
Schilissel zu betrieblicher Lelstungs-
fihigkeil, In ihnen wind die Strategie
des Unternehmens umgesetzt, sowie
die Hessourcen der Unternehmung so
organisiert, dass Kundenbediirfmisse ge.
zlelt befriedigt werden kiinnen.

Die Prozesse missen stimmen

Mur wenn die Progesse stimmen, kann
man davon ausgehen, dass in wieder-
holbarer Welse eine Bestellung richrig
und effizient angenommen wird, Gilter
in guter Cualitit zu glnstigen Kosten
produziert werden und der kunde seine
Bestellung fristgemiss erhilt. Dabei
sind die Prozesse in vielen Firmen dank
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Elektronische Bewertungskarte fiir einen Verbesserungsvorschlag.
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[C-9000-Zertilizierung berelts komplett
dokumentiert.

Ein etwas anderer Ansatz zur Verbes-
serung von Prozessen kommet aus dem
Projeklmanagement. Communigram
findet seinen Ursprung im simultanen
Engineering, wo es darum geht, mehre-
re hochkomplexe Prozesse, wie etwa
die Entwicklung einer Fahrzeggkompo-
nente und die des entsprechenden Pro-
duktionssystems, parallel durchzutih-
ren. Communigram wurde entwickelt
aus der Erkenninis, dass die Leistungs-
fahigkeit von Unternehmen vor atlem
davon abhingt, dass die richtige Infor-
mation zur richtigen Zeit erstellt und
den entsprechenden Personen zur Ver-
figung gestellt wird, Dabei miissen die
Prozessdefinitionen  stindig revidiert
werden, da sich das wirtschattliche
Limfeld wilhrend deren Durchftihrung
stindig andert

Erhebung des Ist-Zustands

Lim die «richtigens Praozesse zu verbes-
sern, sollte eine Eingangsanalyse ge-
macht werden, die den Isi-Zustand der
Chrgandsation erfasst, Gut gecignet hier-
e osind  Selbstbrwertungsverfahiren,
wie sie durch Excellence Modelle wie
EFCIM, SO QO 200K ader « Fit h'ir?'npil-
senleistung. gefordert werden, Fir alle
diese Verfahren gibt es mit der GOA-
WorkBench
aung. In einem swelten Schritt werden
die Prozesse, in denen eine Verbesse-
mng besonders viel versprechend er-
scheint, mit
durchleuchtet,

Fiir Neueinsteiger besonders geeignet
ist das Easy Assessment Modul der
GOA-WaorkBench,  Hierbel  wird das
EFOM Modell In eine cinfache und ver-
stindliche Ausdrucksweise «{ibersetzts,
und der wirtschaftliche Zusammien-
hang for jede Prage eckian — bel gleich-
seltiger Konformitiat su den 9 Kriterien
der EFOM (Furapean Foundation for
Chaality Management).

elne  Softwarcuiiterstit-
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Mit GOA wird vine systematische
Saftwarcunterstutzung der Selbstbewer-
tung angeboten, Jdic wahilwelse von l-
ner einzelnen Person oder einem Team
eingeseta werden kann. Mittels eine
Umfrage kann aber
auch die ganze Firma in den Bewer-

elektronischen

tungsprozess eingebunden werden
MNachdem der Ist-Zustand der Firma
erboben ist, muss im nachsten Schritt
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almiz Welterhin erlaubt v die Balanced
|§m C-LCard den einzelnen Aktlonspunkeen
i gine Umsetaumgsanweisung, eine fu-
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Visuelle Analyse

Aktionstibersicht in der GOA BOC. il Cnmmunlgram

Mach dieser Yoranalyse wird Commu-

festgestellt werden, welche Punkie als stimmen, kinnen diese mittels des  nigram verwendet, um den gegerniwin-
erstes verbessert werden sollen, Daleei GOA-Muodluls  «Balanced Q-Carde tigen Lustand der vormangig 2u behan-
gibt es zwel wichtige Punkre z2u be- (BOC) im firmeneigenen Net? zur delnden Hetriebsprozesse grafisch a2y
achiten: Diskussion gestellt werden. Dabel  analvsieren, Jean-Paul Gaertner, Un-
- Welche Bereiche sollen vorrangig an- kinnen alle Mitarbeiter jeden Verbes-  ternehmensberater bel Ingéniclog in
gesprochen werden? serungsvorschlag bewerlen und kom-  Strassburg, berichiet: «Als [ch das erste
- Welche der gesammelten Verbesse- mentieren, 5o wird gine gewichtcle  Mal von Communigram hicte, ging
nungsvorschlige sollten mil welchver Aktionsliste fiir die Umsetzung der bel mir ein Licht auf, Das Werkzeug
Dringlichkeit umgesetzt werden? Massnahmen erstellt und nebenbel  schien mir geelgnet, neben Projekten
- Lim dig Priorsierung der gesammel- die Mitarbeiter dank ihrer Einberle-  auch Unternehimensprozesse sinnvoll
ten Verbesserungsvorschlige zu be- hung motiviert, darzustellen und zu analysieren, Wir

haben kurze Zeit danach ein Mlotpro-
jekt bei viner der von mir beratenen
Firmen durchgetihrt und festgestelll
dass die im betrieblichen Quilititsma-

r.ﬂll'l'll'ﬂlll'ligfﬂl'l‘l nual npach (500 9000 beschriebenen
Communigram st ein innovatives Tool flr Projekt- und Prozessmanagement, das Prozesse mittels Communigram in ei-
die fiir den Unternehmenserfolg notwendigen Informationsflisse in einfacher und e gang newe, grahsch interpretierbare
kompakter Form darsteilt. Dabei setzt Communigram die neuen Forderungen der Form iibertragen werden kénnen, Com-

150 9000:2000 nach Bestimmung von Zielen und Verantwortlichkeiten sowohl
auf Vorgangs- wie auch auf Prozessebene in eleganter Weise um

Durch Communigram werden Prozesse Gbersichtlich und verstandlich darge-
stellt, so dass Verbesserungspotenziale erkannt und neue Prozetse gezeichnet
werden kinnen. Fertige Prozessbeschreibungen werden durch =Commurigrarm Anzeige
Webs unmittelbar an alle Betelligten Gbermittelt, wobel die Darstellung der
Verantwortlichkeiten und Informationsfitisse im Communigram selbst filr Nicht-
Fachleute sotart verstandlich ist. So wird die praktische Umsetzung neuer Prozesse
wywie deren kontinuierfiche Verbesserung unterstiitat,

In verschiedenen Kundenprojekten lieferte Communigram die Basis fur wesentli-
che Verbesserungen der Prozesse, die zu erheblichen Kosteneinsparungen und
schnellerer Reaklivital gefiihrt haben,

Die COA-WorkBench

GO, der Group Opinion Analyser, st eine Toolbox flir Organisatoren, Untemeh-
mer und Unternshmensberater, die sich mit umlrage- und assessmentgestiitzten
Managementtechniken beschaftigen. Eine detailliertere Beschreibung dazu finden
Sihe in SMM 10 - 2004 aul Seite 19.

Info

IBK - Manggement Solutions CmbH Fak 0049-611-80 64 85
D-65187 Wiesbaden infodhbk-group.de

Tel 0042-611-532 5600 wiviibk-group, de

Weitere infarmationen xu ERMITE wrd Communigram unter:
WWWESHTITE. COM, WWW. COmmUnignam., com

Zu 18K und der GOA-WorkBench unter: http:/Soww.ibk-group. de
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Hauptfenster des Communigrams.

munigeam erlaubl eine dbersichtliche
Darstellung mehrerer MProzesse im Un-
ternehmen inklusive aller Abhdngig-
keiten, und es werden ersteé Inkonsis.
tenzen bereits durch die grafsche
Ubersicht offenkundig.»

In der Tat vermag es Communigram,
die komplexen Zusammenhange im
Unternehmen in eine dbersichiliche
und kompakte Form 2u bringen. Die
Autbavorganisation  des Untermeh-
mens, also Personen, Abteilungen, Di-
visionen oder Standorte werden als
hlerarchisch geordnete Spalten darge-
stelli, die zur besseren Ubersichtlichkelt
aul- und rugeklappt werden kinnen.
Selbiges gilt fiir die Vorginge und Pro-
zesse der Ablauforganisation,

Praktische Erfahrungen
In einem ersten Schritt wurde die Ist-
Situwation des Unternehmens mithilte
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der GOA-Tools lestgestellt; Die Erpeb-
nisse der delbsthbewertung wurden ana-
Iysiert und die Verbesserungsvorschla-
ge gesammelt und ausgewertet. An-
schliessend wurde mithilfe des Com-
munigrams die Lupe (ber die Teile des
Unternehmens gehalten, an denen
Verbesserungen besonders dringlich er-
schienen.

Berelts bel der Eingabe der Daten aus
bereits existierenden [50-9000-Unterla-
gen ins Communigram wurde wieder-
holt festgestellt, dass fir bestimmte Vor-
ginge die zu erarbeitende Information
nicht klar beschrieben war. Interessan-
terwelse flielen gerade diese Vorginge in
der Vergangenheit schon &fter durch
Schwierigkelten und Missverstindnisse
bei der Austithrung-aut. o ergab sich ei-
ne Arbeltsweise, allgemein fie jeden
Vorgang ein klar quantifizierbares Eroeh-
nis als Vorgangszlel zu bestimmen. Ein
weiterer Nutzen ergab sich aus dem
Zwang, fir jeden Prozessschrilt genau
elnen Verantwortlichen zu bestimmen.
Es stellte sich namlich heraus, dass viele
Progesse In der Vergangenheit genau an
den Vorgingen «klemmtens, wo neben
einer ausfuhrenden Stelle im ablichen
RACT-Diagramm noch ein <Entscheiders
oder «Genehmigers aufgefihnl war
[urch die Begrenzung auf elnen elnzl-
gen Verantwortllchen wurden die be-
troffenen  Mrozessabliute
und eindeutiger.

vierelnlacht

Danach wurde ausgehend von den
von Kundenbedlisfnissen abgeleiteten
gewinschiten «Outputss der Unterneh-
mung der Informationsfluss verschiede-
ner Prozesse von hinten nach vorne
durchgestaltet. Auf diese Weise konnte
der Gesamtprozess der Leistungserstel-
lung des Unternehmens in einenn einzi-
gen durchgehendon Commomiunigram: dar-
pestellt werden.

Communigram als Analysewerkzeug

Darch die Moglichkeit, sich einerseits
eine [Thersicht (ber Zusammenhinge
und Informationsfliisse swischen Pro-

zessen und Unternehmenseinheiten 2u
schaffen, andererseits aber jederzeit die
sluapes auf Details zu legen, entpuppte
sich Communigram zudem als ein her-
vorragendes Analvsewerkzeug, welches
im  Zusammenspiel mit  Elgenassess-
ments, Umifragen zu Mitarbeiter- und
Eundenzulriedenheit sowie Vorschlag-
wesen erlaubt, dic Ussachen fur Miss-
stinde in Prozessdefinitionen 2o finden.

Werden solche Missstinde durch ein
Reengineering der Prozesse im Commu-
nigram abgestell, kann man dem
Werkzeug auch eine gute Eignung Fir
kontinulerliche Verbesserung beschel-
nigen. Im Sinne eines KVP- oder Kai-
gen-Programms  kimnen hierbei auch
Mitarbeiter suf elegante Welse mit ¢in-
berogen  werden,  Prozessbesclireibun-
gen In Communigram  kinnen als
selektronisches Cualithtshandbuchs
stets akiuell der gesamten Belegschafll
dber Web-Clients 2ur Verfgung gestellt
werden, Dabed hilft besonders die einfa-
che, intuitiv verstindliche Darstellung
Mitarbeiter kémnen
auch ohne besondere Schulung die Pro-
zesse verstehen und Verbesserungsvor-
schiige einbringen.

einzubindern: Sie

Kritische Erfolgskontrofle
Machdem die Processbeschreibungen
aktualisiert und die neven Prozesse im-
plementiert worden sind, wuide der
Fortschritt in der Lelstungsfihigkelt der
Organisation durch  eine neuerliche
Verwendung der GOA-Tools gemessen.
In der Tat stellte sich bereits eine deutli-
che Verbesserung ein, die aber, da dic
Daten naturgemilss aut Lmfragecrgeb-
beruhen,  kritisch  hinterlragt
werden muss. Schitesslich kann es sein,
dass die Mitarbeiter die I'rozesse als
nunmehr viel leistungstihiger erach-
ten, einfach well sie an deren Neadeh-
nition 0 massgeblich beteiligt wanen.,
Ob diese Prozesse nun tatsachlich so-

issen

viel besser sind, muss die Zeit zeigen
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