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Der ProzessMonitor® ist eine Methodik und ein DV-gestiitztes
Instrumentarium, das in 8-jahriger Entwicklungsarbeit und im praktischen
Einsatz entwickelt wurde, um die Steuerung von Unternehmen bzw.
Abteilungen anhand transparenter Zeit- und Kostendaten zu ermaoglichen.

ProzessMonitor flr Ana-
lyse, Planung und Steu-
erung

e Analyse und Beurteilung

des Ist-Zustandes
» Transparenz von Abldufen, Zei-
ten und Kosten

e Prifung und Feststellung
des Veranderungsbedar-
fes

e Darstellung und Planung
von Ver'anderungen
» Planung personeller Kapazitaten
» Nutzung personeller Reserven

¢ Sicherung der nachhalti-

gen Entwicklung

» Optimierung der Organisation
» Effizienz der Verwaltung

» Steigerung der Produktivitat

» Erhéhung des Kundennutzens
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Unternehmen stehen vor der Heraus-
forderung geeignete Instrumente zu
finden, die ihnen helfen, den Hand-
lungsspielraum trotz steigendem Fi-
nanz- bzw. Ergebnisdruck und wach-
senden Kundenanforderungen  zu
erhéhen.

Fir Entscheidungen (lber Investitio-
nen, Erweiterung bzw. Eingrenzung des
Leistungsspektrums, Personal, EDV-In-
frastruktur, Zusammenarbeitsformen,
Anreizsysteme, Steuerungssysteme,
etc. ist es mihsam und darlber hinaus
sehr unwirtschaftlich, Vor- und Nach-
teile und moégliche Auswirkungen auf
die Organisation jeweils isoliert und
einzelfallbezogen zu ermitteln. Opti-
mierung des Ressourceneinsatzes und
Effizienzsteigerung sind ein perma-
nenter Prozess.

Die professionelle Arbeit an diesen
Aufgaben erfordert die schnelle und
qualitativ abgesicherte Verfiigbarkeit
(ber Informationen zur Organisation:

¢ Welche Produkte werden mit wel-
chem personellen Aufwand erstellt
(Produktkosten)?

 Wo gibt es Doppelgleisigkeiten und
»Grauzonen«?

¢ Welche personellen Kapazitiaten
werden in Zukunft benétigt?

o Wie verandern neue Produkte die
Aufgabenstruktur von Organisati-
onseinheiten und Stellen?

e Wo gibt es personelle Reserven und
wie kénnen diese produktiv einge-
setzt werden?

e Wie leistungsfahig ist die Verwal-
tung im Vergleich mit anderen
Verwaltungen?

Der ProzessMonitor© ist eine Methodik
und ein DV-gestltztes Instrumentari-
um, das exakt fiir diesen Zweck entwi-
ckelt wurde.

1. Zielkontrakt und Projektorgani-
sation

Datentransparenz schaffen
Handlungsfelder identifizieren
Geschiftsprozesse optimieren
Umsetzung und Controlling

ik wh



Wiinsche und Ziele bestimmen die zu
analysierenden Geschaftsprozesse.

Zur Analyse und Beurteilung des Ist-
Zustandes wird erhoben, wer welche
Aufgaben z.B. in der Prozesskette An-
tragsannahme, Bearbeitung, Stellung-
nahmen, Entscheidung in welchem
Umfang wahrnimmt, welche Produkte
und Prozesse mit welchen Aufgaben
verbunden sind, bzw. welche Kosten
durch welche Aufgaben, Produkte und
Prozesse entstehen.

In der ersten Analyse werden Ge-
schaftsprozesse in ihre Teile, also
einzelne Aktivititen zerlegt, wobei
fur die Gliederung folgende Kriterien
malgeblich sind:

Outputorientierung: Ist der Prozess
im Sinne der Qutputorientierung
nachvollziehbar und somit logisch
strukturiert?

Chronologische Abfolge: Welches
Ereignis 16st den Prozess aus und
welche Schritte sind zur Bearbei-
tung - von der Bestellung bis zum
Inkasso - erforderlich?

Lickenlos und vollstindig: Sind die
Prozesse liberschneidungsfrei und
vollstandig dargestellt?

Im nachsten Schritt wird jeder Mitar-
beiter den Tatigkeiten und Aufgaben
zugeordnet, an denen er beteiligt ist.

In Folge der Mitarbeiterzuordnung
erstellt der ProzessMonitor fiir jeden
betroffenen Mitarbeiter eine Tatig-
keitsliste, die mit der Haufigkeit der

Tatigkeit und den daflir aufgewende-
ten Zeiten komplettiert wird. Dies kann
sowohl vom Mitarbeiter selbst als auch
in einem Interview erfolgen. Durch die
Zuordnung der jeweiligen Personal-
kosten sind auch die entsprechenden
Aufwdnde direkt ersichtlich.

Aus den so gewonnen Daten lassen
sich Problemfelder ableiten, in denen
ein Handlungsbedarf zur Optimierung
der Organisation bzw. Ablaufe be-
steht. Je nach Zielsetzung und Aufga-
benstellung werden wichtige Fragen in
Bezug auf die Perspektiven der Qua-
litdtssicherung, des Personalwesen,
der Organisationsentwichkung und der
Finanzen zur ldentifikation von Ver-
besserungsmdéglichkeiten herangezo-
gen.

Zur Planung von Veranderungen kén-
nen mit dem ProzessMonitor komplexe
Zusammenhdnge dargestellt werden,
z.B:

Wie wirkt sich die Veranderung von
Strukturen oder Abldufen auf die
Aufgabenverteilung, Qualifikations-
erfordernisse, Kosten, Durchlauf-
zeiten oder auf Menge und Qualitat
unserer Leistungen aus oder

Wie wirken sich Veranderungen in
den Mengengeriisten auf die Aus-
lastung von Funktionen aus?

Die detaillierte Erhebung der Kosten-
strukturen im ProzessMonitor ermog-
licht nicht nur die Bestimmung des Ist-
Zustandes, sondern auch eine genaue
Quantifizierbarkeit von Alternativen
und somit eine Bewertung mdglicher
Lésungen.

Der angestrebte Sollzustand ist dann
maRgebend fir Planung und Durch-
fuhrung der Umsetzung, die mittels

laufendem Controlling sichergestellt
werden kann. Denn im ProzessMonito-
ring werden nicht nur Referenzpunkte
fur eine gewlinschte Entwicklung, son-
dern auch KorrekturmaRnahmen im
Falle von Abweichungen festgelegt.
Zur Kontrolle einer nachhaltigen Ent-
wicklung kénnen spezifische Parame-
ter herangezogen werden, z.B.:

¢ Wie entwickeln sich die Prozess-
kosten im Zeitablauf und/oder im
Vergleich zu anderen Organisati-
onsbereichen?

e Wie ist das Verhdltnis von produk-
tivem zu unproduktivem Kapa-
zitatseinsatz in verschiedenen
Geschaftsfeldern?

Haben wir die geplanten/ge-
winschten Ergebnisse erreicht /
nicht erreicht?

Verdnderung in den Koépfen beginnt
bereits bei der Erhebung. Denn durch
strukturiertes Nachdenken, was wofr
mit welchem Aufwand geleistet wird,
wird die eigene Arbeit in einen gréRe-
ren Zusammenhang gestellt und po-
sitiv bewertet. Auch unterschiedliche
Ziele, Sichtweisen und Interessen der
Beteiligten werden sichtbar gemacht.

Zudem erweitern gemeinsame Arbeit
und nachvollziehbare Fakten den Ho-
rizont und erhéhen die Verdnderungs-
fahigkeit der Mitarbeiterlnnen, Denn
durch eine gemeinsame Entwicklung
der Datenbasis werden die Fakten ver-
stdndlich und nicht in Frage gestellt
- eine notwendige Voraussetzung fur
die Bereitschaft zur Verdnderung. Aber
Vorsicht vor zu vielen und detaillierten
Einzelprozesserhebungen. Die Betei-
ligten verlieren den Uberblick und die
urspriinglich angestrebte Transparenz
wird beeintrachtigt.

Unterstiitzt durch die Sogkraft kon-
kreter und attraktiver Zukunftsbilder
werden so enorme Krafte zur Umset-
zung von Verbesserungen freigesetzt.



Mit den so erhaltenen Daten ldsst sich

Kapazitdtseinsatz und Verantwort-

lichkeitsverteilung im Hinblick auf die

Kundenanforderungen bewerten und

gestalten:

e Welche Aufgaben beeinflussen die
Servicequalitat fir den Kunden be-
sonders?

e Wie kann der Kapazitdtsanteil der
besonders »qualitatsférdernden«
Aufgaben im Verhdltnis zu den
»qualitdtsneutralen« Aufgaben er-
hoht werden?

¢ Welche »Qualitatskosten« entstehen
sonst durch Nacharbeit, mehrmalig
vermeidbare Kundenkontakte, etc.

Die Analyse gibt Aufschluss tber pro-
zessorientierte Zustandigkeiten und
Zusammenarbeit

e Welche Prozess-/Aufgabenbiindel
gehdren in eine Gesamtverantwor-
tung?

e Wer soll fiir welche Prozess-/Auf-
gabenbiindel die Verantwortung
libernehmen?

¢ Welche Schnittstellen entstehen
dadurch und wie muss deshalb der
Informationsaustausch zwischen
den Aufgabenbiindeln organisiert
werden?

e Welchen Beitrag liefert die Stelle
zum Gesamterfolg?

Daraus kann auch der Nutzen von IT-

Unterstiitzung einzelner Prozesse be-

wertet werden.

Die Analyse kann als wertvolle Basis fir
Mitarbeiterlnnen-Gesprache herange-
zogen werden:

...eine strukturierte Abfolge von Aufgaben, bzw. eine sachlich-zeitliche Gliederung von
Arbeitsschritten mit definierten Inputs und Outputs.

...die logische hierarchische Gliederung von Prozessen in Kern- und Support-
prozesse. Die Anzahl der Prozessebenen hangt vom Untersuchungsziel ab.

N R A Organisationseinheiten, Personal

Macht was...7..cccoeeeviveniieneennns Prozesse, Aktivitaten

Wie...? i IT-Unterstitzung

Mit welchem Aufwand...? . Ressourcenaufwand, Kostentreiber, Prozesskosten

WOTFlr..2 i Produkte

Das Merkmal zur Unterscheidung von Kern- und Supportprozesses ist der wahr-
nehmbare Kundennutzen: »Kernprozesse miissen den Kunden einen wahrnehm-
baren Nutzen stiften, fiir den diese zu zahlen bereit sind.« Supportprozesse er-
fillen unterstiitzende Aufgaben, damit die Kernprozesse reibungslos ablaufen.

Welche Aufgaben nimmt der/die
Mitarbeiterln wahr? Welche Kom-
petenzen sind damit verbunden?
Welche Aufgaben werden sich in
Zukunft verandern?

Welche Konsequenzen ergeben sich
daraus in Bezug auf Mitarbeiterin- i

Ableitungen der Ergebnisse filir die
Personalplanung:
Wieviel personelle Kapazitdten

nen-Ziele, -Qualifikation, -Hilfs-
mittel, etc.?

Welche bereits bestehenden Aufga-
ben sollen verstarkt, welche sollen
reduziert werden?

Wie verdandern sich Stellenbeschrei-
bungen?

Wie koénnen neue Aufgaben auf die
Mitarbeiterlnnen verteilt werden?

werden nachstes Jahr mit welcher
Qualifikation benétigt?

e Fir welche Aufgaben/Prozesse soll
die verfligbare Personalkapazitat
prioritdr eingesetzt werden?

e Wie verteilen sich die Personalkos-
ten auf die einzelnen Prozesse?

e Zeitvergleich Verhiltnis »produkti-
ver« zu »unproduktiver« Arbeit

Kapazitatseinsatz und Verantwortlichkeits—
verteilung im Hinblick auf Kundenanforderungen

bewerten und gestalten

Kunden/
Markt
Personalplanung
Prozesskosten
{Persanal) Finanzen  ynternehmen
Benchmarking
Kennzahlen

Organisation/
Entwicklung

- Prozesse transparent machen

Einflussmaglichkeiten identifizieren

Organisation prozessorientiert
gestalten

MNutzen der IT-Unterstutzung
bewerten

Prozesse

Mitarbeiter-Gesprach
« Aufgabenkatalog | Stellenbeschreibung
MNeue Aufgaben in die Crganisation

integrieren



