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FACH- UND WISSENSCHAFTSFORUM

Steuerung der Prozess-Performance

Die Prozess-Performance im Griff —

Vom Wunschdenken zur gelebten Praxis

Optimierte Geschiftsprozesse sind das A und O ei-
nes erfolgreichen Unternehmens. Verstindlicher-
weise wird deshalb oft ein groBer Aufwand betrie-
ben, um Prozesse zu modellieren, Soll-Prozesse zu
dokumentieren und im Intranet zur Verfiigung zu
stellen - in der Hoffnung, dass diese dann auch so
gelebt werden. Doch die Realitdt sieht hédufig an-
ders aus. Ist-Ablauf-Analysen zeigen, dass bis zu 80
Prozent der Geschaftsvorfille nicht den vorgegebe-
nen Soll-Standards entsprechen. So bleiben Anfra-
gen liegen, notwendige Priifschritte werden nicht
vorgenommen, Informationen nicht weitergegeben,
Systeme umgangen, oder es wird eine sehr aufwen-
dige Abwicklungsform gewidhlt, nur weil man sich
darin besser auskennt.

Dies kann selbst bei Unternehmen zutreffen, die tiber Ba-
lanced Scorecards oder Cockpits verfligen, welche die Pro-
zess-Performance messen und reporten. Denn oft messen
die Kennzahlen nur die Gesamtdurchlaufzeit, oder nur sol-
che Fehler, die als Reklamationen aus Systemen auslesbar
sind. Doch der Teufel steckt bekanntlich im Detail. Eine
98-prozentige Liefertermintreue sagt zum Beispiel nichts
dartiber aus, ob der Liefertermin zweimal verschoben wur-
de oder ob eine aufwendige Eilbeschaffung vorgenommen
werden musste, weil man bei der Auftragsbestatigung ver-
gessen hatte, das Material zu reservieren. Um den Proble-
men auf die Spur zu kommen, versucht man - ,Mystery
shoppern” gleich - aus untersuchten Einzelfdllen auf die
gelebte Prozesspraxis zu schliefen.

Als wirkliche Lésung bietet sich eine systemgestiitzte Ana-
lyse aller ablaufenden Geschéftsvorfalle an. An kritischen
Stellen der Prozesse mussen ,Messfiihler” installiert sein,
um die tatséchlichen Ereignisse sichtbar zu machen. Vor-
aussetzung dafiir ist, dass die gewiinschten Informationen
systemseitig protokolliert sind. Oft durchlaufen Prozesse
mehrere Systeme, so dass Schnittstellen zu verschiedenen
Systemen notwendig sind, um die gewtlnschten Daten aus-
zulesen.

Spezielle Prozess-Perfor-
mance-Management-Tools
erlauben heute eine schnel-
le Implementierung sowie
eine kostengiinstige Analy-
se und ein benutzerorien-
tiertes Monitoring der Pro-
zesse. Die so gewonnenen
Daten werden im Process
Warehouse aggregiert, ana-
lysiert und ausgewertet.
Das Prozess-Monitoring
funktioniert in der Regel auf
der Basis von Kennzahlen, kann allerdings zur Ursachen-
analyse auf Ebene der einzelnen Ist-Prozesse herunterge-
brochen werden. Der gelebte Ist-Prozess kann zum Bei-
spiel differenziert nach Kunden, Filiale oder Region
analysiert und verglichen werden.

Mittels Six-Sigma-Diagrammen lassen sich Bandbreite
und Verteilung der Prozessmerkmale grafisch darstellen.
Nur die im definierten Intervall liegenden Messwerte zei-
gen Prozesse mit Soll-Ablauf. AusmaB und Umfang der
Abweichungen sind oft so massiv, dass Sofortmafnahmen
eingeleitet werden miissen, gefolgt von Programmen zur
kontinuierlichen Verbesserung (KVP) oder von solchen,
die sich an den Six-Sigma-Methodenkasten anlehnen.
Damit diese Programme dauerhaft Wirkung zeigen, emp-
fiehlt es sich dringend, sie durch organisatorische MaB-
nahmen zu flankieren, etwa durch eine klare, personenbe-
zogene Prozessverantwortung, ergédnzt um personlich zu
verantwortende Prozessziele.
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