
Digitalisierung  + Prozesse

Damit  Prozesse besser laufen und weniger  kosten

Fünf  Tipps  für  eine  erfolgreiche

Prozessanalyse  im EVU
Auch  in Versorgungsbetrieben  gi1t: Der  klassische  Einstieg  in die  Prozessoptimierung  ist die

P'rozessana1yse.  Ziel  dieser  ist  zum  einen,  die Prozesse  zu  identifizieren,  deren  Optimierung  das

größte  Potenzia1  für  Effizienzsteigerungen  und  Kostensenkungen  bietet.  Zum  anderen  so11te.

so1ch ein Projekt  mög1ichst  nachha1tig  aufgesetzt  werden  -  im  Sinne  eines  kontinuier1ichen  '

Verbesse'rungsprozesses.  Wie  das  ge1ingen  kann,  fasst  Lisa  Martens  von  der  Vivax  Consu1ting

GmbH  in fünf  Tipps  zusammen.

1. Mitarbeiter  einbeziehen

Das Wichtigste  ist,  die gesamte  Be1eg-

schaft  von  vornhe'rein  aktiv  einzubin-

den,  wenn  es um  die  Veränderung  von

Prozessen  und  Strukturen  im  Untemeh-

men  geht.  Denn  entsteht  erst  einma1  der

Eindruck,  dass  wieder  ma1 »umstruktu-

riertii  wei'den  so1l  ohne  dass  sich  wirk-

1ich etwas  ände'rt,  entsteht  Verunsiche-

rung.  Die Furcht,  dass  Jobs  in Gefam

sind,  fo1gt  in der  Rege1 schne1l  Damit

steigt  das Misstrauen  und  die Motiva-

tion  nimmt  ab. Deswegen  sol1te  der  Ein-

stieg  in ein  ganzheitliches  Prozess-  und

Changemanagement  über  eine  Pi'ozess-

ana1yse  ei'fo1gen,  die mehr  ist  a1s eine

reine  Prozess-Kosten-Analyse,  die ge-

meinhin  a1s Instrument  fü'r  Kostenein-

sparungen  und  Ste11enabbau  missver-

standen  werden  kann.  Se1bstverständ-

1ich müssen  die  Prozesskosten  und

-kapazitäten  ana1ysie'rt  we'rden.  Denn

das  ist  die  Basis,  um  überhaupt  an eine

Prozessoptimierung  denken  zu  können.

Dabei  muss  abei'  in jedem  Fa11 von  An-

fang  an vermitte1t  werden,  dass  es um

sem  vie1 mem  geht:  Es so11 Transparenz

geschaffen  werden,  um  die Arbeitsab-

1äufe  effizienter  und  effektiver  gesta1ten

zu können.  Am Ende  geht  es auch  da-

rum,  dass  die  Be1astung  der  Mitarbeiter

abnimmt,  wei1 sie wieder  ausreichend

Zeit  haben,  sich auf  ihi'e  Kernaufgaben

zu  konzentrieren,  was  sich dann  wiede-

rum  direkt  auf  die  Arbeitszufi'iedenheit

auswirkt.  Deswegen  so11ten Mitarbeiter

von  vomherein  über  das Projekt  und

dessen  Ziel(e)  informiert  werden.  Auch

der  Betriebsrat  so11te vom  Start  weg  mit

im Boot  sein.  Erst  wenn  die Mitarbei-

ter  ve'rstehen,  woi'um  es eigent1ich  geht,

und  sie sich  a1s Tei1 des Projekts  füh1en,

werden  sie den Veränderungsprozess

auch  unterstützen.
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Eine  gute  Mög1ichkeit,  Mitarbeiter  in ein

Projekt  füT  das Prozess-  und  Changema-

nagement  einzubinden,  ist  der  E'insatz

einer  entsprechenden  Software1ösung,

die  die  Erfassung  und  Analyse  der  täg1i-

chen  Ab1äufe  ganzheit1ich  abbi1det.  Mit

einem  Too1 wie  Vivax  Ana1ytics  ProCo

können  Mitarbeiter  direkt  in das  Projekt

integriert  werden,  indem  sie ime  Auf-

gaben  und  die  damit  verbundenen  Zeit-

aufwände  se1bst  erfassen.  Vereinfacht

wird  dies  durch  ein hinte'r1egtes  PTC)-

zessmode1l  das mehr  a1s 7 000  Aufga-

ben  eines  typischen  Versorgungsunter-

nehmens  umfasst.  Der  Mitarbeiter  kann

so auf  vorhandene  Prozesse  zurückgrei-

fen  und  muss  nur  seine  Werte  wie  die

aufgewendete  Zeit  für  den  jeweiligen

Arbeitsgang  ei'fassen.  Je Arbeitsp1atz

werden  dafür  in der  Rege1 nicht  mem

a1s ein  bis  di'ei  Stunden  füT  die Erfassung

benötigt.  Bei'eits  bei  der  Eingabe  bewer-

tet  der  Mitarbeiter  die  Durchfümbarkeit

jeder  einze1nen  Tätigkeit.  Damit  haben

Mitaarbeiter  die Chance,  die vorhande-

nen  Prob1eme  und  Herausforderungen

imer  täg1ichen  Arbeit  direkt  mitzutei-

1en. Auch  bei  der  lst-Prozess-Aufnahme

und  So11-Prozess-Entwick1ung  so11ten

die Mitarbeiter  eingebunden  werden.

Denn  sie sind  die Experten,  die diese

Aufgaben  tagtäglich  erfü11en.  Dazu  eig-

nen  sich interaktiv  gesta1tete  Vor-Ort-

Workshops  mit  den Mitarbeitem  nach

dem Bottom-up-PrinziB.  Hierwerden  die
eigenen  Erfamungen  gegen  den B1ick

der  Berate'r  von  außen  gespiegelt,  die

Erfamungen  in anderen  Untemehmen

gesamme1t  haben  und  wissen,  we1che

Aufgaben  in den  Prozessen  anfa11en  und

wie  sie besser  abgebi1det  werden  kön-

nen  -  gegebenenfa11s  auch  durch  den

Einsatz  anderei'  IT-Systeme.  Gelingt  es

so, die Mitarbeiter  ins gesamte  Projekt

aktiv  mit  einzubeziehen,  können  Ver-

änderungen  sem  vie1 schnel1er  und  vov

a11em nachha1tiger  umgesetzt  werden.

2. Mehr  als Interviews  und  Stoppuhr-

Überwachungen

Vie1e Beratungshäuser  starten  eine  PTO-

zessana1yse,  indem  sie unzäh1ige  Inter-

views  mit  den  Mitarbeitern  durchfüh-

ren.  Natür1ich  ist  das  g-rundsätz1ich  eine

gute  Idee  und  so11te wie  oben  beschrie-

ben  auf  jeden  Fa11 getan  werden.  Doch

werden  hier  meist  aus Kostengründen

Bei'ufseinsteigei'  eingesetzt,  die  das Ge-

schäft  und  die  Aufgaben  im Unte'rneh-

men  nicht  richtig  ve'rstehen  und  damit

auch  nicht  beurtei1en  können.  Außer-

dem  ist  es für  die  Mitarbeiter  schwierig,

auf  Anhieb  zu  sagen,  wie  vie1e Stunden

in der  Woche  sie mit  welchen  Aufgaben

verbringen  -  zum  Beispiel  mit  der  Be-

arbeitung  von  E-Mai1s  oder  de'r Koordi-

nation  von  Terminen.  Darüber  hinaus

werden  die  Interviews  von  ve'rschiede-

nen  Personen  durchgefümt,  sodass  am

Ende  eine  riesige  Menge  an Daten  ge-

samme1t  wurde,  die subjektiv  gefärbt

sind  und  kaum  miteinander  kombinie'rt

und  ausgewertet  werden  können.

Auch  die  Stoppuhr-Taktik  oder  die  direk-

te Beobachtung  der  Mitarbeiter  bei  der

Aufgabenbewä'ltigung  können  in Ein-

ze1fä1len  hi1freich  sein.  In der  P'roduk-

tion  ist  es sogar  entscheidend,  zu wis-

sen,  wie  1ange  jeder  Prozessscmitt  dau-

ert.  Doch  in vielen  anderen  Bereichen

ist  es sem  schwierig  zu sagen,  wie  1an-

ge beispielsweise  die  Bearbeitungszeit

einer  Beschwerde  in Anspruch  nimmt.

Misst  man  einze1ne  Fä)1e, können  da-

bei  sowohl  zwei  Minuten  a1s auch  drei

Stunden  zusammenkommen.  Zudem

ist  die Beobachtung  a11er Mitarbeiter

bei  der  Arbeit  vie1 zu aufwendig  und  da-

her  wenig  sinnvo1l.  Dies  sol1te  erst  dann

erfolgen,  wenn  die  Prozessana1yse  abgesch1ossen  ist

und  festgestel1t  wurde,  dass  einzelne  Prozessscmitte

zu  1ange  dauem  ode'r  Mitarbeiter  diese  unterschied)ich

abarbeiten.  Dann  ist  es hilfreich,  sich  genau  zeigen  zu

1assen,  was  diese  Personen  tatsächlich  tun.

Durch  die softwaregestützte  Eigenerfassung  können

so1che  Schwachstel1en  schne11 identifiziert  werden.  Erst

danach  ist  es sinnvoll  durch  lst-Pi'ozessaufnahmen

und  gezielte  Befragungen  die  Prob1ematiken  und  Op-

timierungspotenzia1e  weiter  zu erforschen.  Und  hier

bewähi't  es sich,  erfahrene  Personen  bei  der  Prozess-

ana1yse  und  -optimierung  einzusetzen,  die  die  Prob-

1ematiken  und  Herausforderungen  in den  einzelnen

Prozessen  kennen  und  Lösungen  parat  haben.

3. Eine Prozessmanagerin  einzustellen,  bringt  no«h

nicht  den  Erfolg!

Die Einstel1ung  einer  Prozessmanagerin  bringt  r'naxi-,  .

ma1 frischen  Wind  in das Unternehmen,  aber  noch

lange  nicht  die Optimierung,  die  eigent1ich  benötigt

wird.  Denn  eine  umfa4sende  P'rozessoptimierung  ist

eine  Mammutaufgabe.  Einen  Mitarbeiter  daf'ü'r  frei-

zuste11en,  ist  der  richtige  Schritt.  Doch  kann  diese  Per-

son das nicht  ohne  Unterstützung  umsetzen.  A)1ein

schon  de'r erste  Scmitt  zur  P'rozessoptimierung  -  die

Prozessana1yse  -  ist  sem  komp1ex  und  aufwendig.

Kaum  ein Unternehmen  hat  die  Transparenz  über  al-

le Prozesse,  Aufgaben  und  Kosten.  Aus  diesem  Grund

hat die tktVivax  Groul:i  mem  a1s 7 00C) Aufgaben  in
über  6C)O Prozessen  identifiziert,  die  für  ein  in der  Ver-

sorgungsbranche  tätiges  Unternehmen  typisch  sind.

Mithi1fe  der  Software'lösung  PTOCC) können  diesen  die

benötigten  KennzaMen  wie  Personal-  und  Sachkosten

durch  wenige  Klicks  direkt  zugeordnet  werden.  Auf

diese  Weise  e'rhä1t  das Unternehmen  unkomp1iziert

und  zeitnah  eine  gute  Datengrund1age.  Die ausfüm1i-

chen  Auswertungsmög1ichkeiten  zeigen  dann  schnell

))WC)  der  Schuh  am  meisten  drückt«,  we1che  Prozesse

a1so die  größten  Optimierungspotenzia1e  haben.  Einer

gezie1ten  Prozessoptimierung  steht  dann  nichts  mehr

im  Weg.  Diese  dann  einem  intemen  Prozessmanager

und  den  betei1igten  Abtei1ungsleitungen  zu übenas-

sen,  ist  nicht  die  beste  Lösung.  Zum  einen  ist  eine  PTC)-

zessoptimierung  aufwendig,  vor  al1em  dann,  wenn

vie1e Prozesse  zeitg1eich  angegangen  we'rden  so11en.

Zum  ande'ren  sind  interne  Mitarbeiter  nicht  objektiv

und  entwicke1n  meist  einen  Tunne1b1ick.  Die Fachab-

tei1ungen  haben  zudem  das  Problem,  dass  sie in eine

Art  Verteidigungsha1tung  fa11en. Denn  sie 1eben  die

P'rozesse  schün  jame1ang  so und  es ist  nui'  natürlich,

dass  sie sich  dafür  rechtfertigen  wo11en,  warum  sie so

arbeiten  wie  sie arbeiten.

Eine  externe  Unte'rstützung  bei  der  Pi'ozessoptimie-

rung  hat  deswegen  Vortei1e:

m Erfahrung  und  Branchenkenntnis

ii  B1ick von  außen  auf  das  Unternehmen

[]  Unabhängigkeit  von  unternehmensinternen  Ver-

flechtungen

(l Vorhandensein  von  Vorlagen,  Werkzeugen  und

Wissen

a /Vbeitser1eichterung  und  freie  Ressourcen.
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Richtungsweisend  für  schnelle  Fehlerortung  -

der  Sigma  DM.

N Gerichteter  Kurz-  und  Erdschlussanzeiger

H Ereignisspeicher

N Inbetriebnahm'etool  Sigma  Explorer

N Für  alle  Netzarten/SternpunktbehandIungen

N NEU  Fernmeldung  über  RS485  mit  Modbus  RTU

Lösungen  made  in Germany
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4. Alles auf einmal machen: Ja bitte
oder  nein  danke?

Für  jedes  Optimierungspi'ojekt  gibt  es
eine  klare  Vorgabe:  Der  operative  Betrieb
muss  reibungsfrei  weitergehen  und  die
Kunden  dürfen  keinen  Nachtei1  durch
eine  1aufende  Prozessoptimierung  ha-

Change-
management

Datenschutz  und
IT-Sicherheit

ben.  Das bedeutet:  Man  so11te nicht  zu
viel  auf  einma1  angehen.  In vie1en  Pro-
jekten  ist  zu  beobachten,  dass  Unter-
nehmen  eine  Prozessanaiyse  beginnen,
das  kom'p1ette  ERP, CRM und  weitere  IT-
Systeme  austauschen,  para11e1 diveyse
andere  Projekte  am Laufen  sind  und  die
durch  diese  Umbrüche  ausge1öste  Mit-

Moderation  und
Kemmunikation

-visualisierung d%) Unbefangenheit
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Bild 1. Anforderungen  an das Prozessmanagement
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Bild 2. In der Softwarelösung  ProCo sind mem als 7000,  füt  Versorgungsunternehmen
typische,  Aufgaben  hinterlegt.
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arbeiterfluktuation  die  Situation  noch-
mals  verkompliziert.  Ein adäquates  Sev-
vice-Leve1  aufrechtzuerha1ten  ist dann
kaum  noch  mög1ich.  Zudem  werden  die
Mitarbeiter  durch  die ständige  Überför-
derung  demotivie'rt.  Deswegen  muss  vor
dem  P'rojektstan  eine  Roadmap  entwi-
cke1tundfestge1egtwerden,wann  welche
Projekte  anstehen.  Das bedeutet  nicht,

dass mehrere  Projekte  nicht gleielizeitig
stattfinden  können.  Diese  müssen  jedoch

gut koordiniert und gel»lant werden, da-
mit  weder  die  Kunden  noch  die  Mitarbei-
tei'  darunter  1eiden  und  die Projekte  ei'-
fo1greich  umgesetzt  und  abgesch1ossen

we'rden  können.

Im Prozessmanagement  gibt  es auch  den
Beg'riff  des Prozess-Reenginee'ring.  Das ist
eine  Methode,  bei  der  nicht  ein  kontinu-
ier1icherVerbesserungsprozess  (auch  KVP
genannt)  oder  einzeine  Prozessoptimie-
rungen  umgesetzt  wemen,  sondem  eine
komp1ette  Reorganisation  aer  Prozess-
und  Organisationsstruktur,eines  Unter-
nehmens  erfo1gt.  Es werden  quasi  von
einer  ++grünen  Wieseii  aus So11-Prozesse
entwicke1t  und  umgesetzt,  ohne  Berück-
sichtigung  der  Ist-Prozesse.  Diese  radika-
1e Variante  muss  stets  von  ganz  oben  im
Unternehmen  unterstützt  werden  und
sol1te nur  mithi1fe  von erfahrenen  Pro-
zess-  und  Changemanagement-Beratem

angegangen  werden,  damit  die  Mitarbei-
ter  nicht  auf  der  Strecke  bleiben.  Hier  ist

es zudem noch wichtiger, ieden Mitarbei-
te'r  mitzunehmen.  Denn  dieses  Vorgehen
birgt  große  Risiken  und  wird  deswegen
auch  nur  sem  se1ten  umgesetzt.  Denn
die  Verflechtungen  und  Abhängigkeiten
in einem  Untemehmen  sind  meist  sehi'
komp1ex,  weswegen  das Prozess-Reengi-
neering  schwierig  umzusetzen  ist.
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5. Nach  der  Prozessanalyse  muss  es
weitergehen

Und  zwar  schnel1  ! Die Prozessana1yse  ist
nur  die  erste  Phase.  Nachdem  der  Übei'-
blick  über  die Ist-Situation  im Unte'r-
nehmen  geschaffen  wui'de,  muss  der
nächste  Schritt  ohne  großen  Zeitver-
zug  fo1gen.  Die Mitarbeiter  haben  flei-
ßig  und  eMich  angegeben,  was  sie wie
machen.  Nun  sollte  imen  Problemen
puch  Gehör  verschaffl  werden.  Basis  ist
eine  ganzheitliche  Prozessiandkarte  mit
den  herausgefundenen  Priorisievungen.
In Arbeitsg'ruppen  und  in Workshops
werden  dafür  die  Ist-Prozesse  detailge-
nau  mit  a1len Stärken  und  Schwächen
aufgenommen  -  und  dies  Bottom-up
gemeinsam  mit  den Mitarbeitern.  An-
sch1ießend  werden  die So11-Prozesse

ebenfalls in WorkshoBs gemeirisam mit
den Mitarbeitern  entwickeit  und  nicht
im  »dunk1en  Ke1le'r« von  den  Beratern  al-
1ein ausgetüfte1t.  Danach  muss  die  Um-
setzung  so schne11 wie  mög1ich  starten.
Denn  zu  diesem  Zeitpunkt  sind  die  Mit-

arbeiter  bereit  für  die  Veränderung.  Hier
ist  die  Fümungsriege  gefragt,  Bedingun-
gen  zu  schaffen,  um  einer  Implementie-
rungsphase  so wenig  Steine  wie  mög1ich
in den  Weg  zu  1egen.

Was Bassiert mit einem Wanderweg,
der  nicht  gepflegt  wird?  Nach  kürzester
Zeit  ist  er mit  Sträuchern  überwuchert
und  umgekippte  Bäume  versperren  den
Weg.  So 1äuft  es auch  mit  den  Prozessen,
wenn  man  sich  nicht  um  sie kümmert.
Workarounds  werdön  gebi1det,  Persona1
wechselt  und  sem  schne11 ist  der  auf-
wendig  entwicke1te  und  umgesetzte
So11-P-rozess nicht  mehr  der  ge1ebte  Pro-
zess und  die  Ifüeffizienzen  ve'rselbststän-

digen  sich wieder.  Deswegen  müssen
Prozessverantwort1iche  definiert  und
ein  Prozessmanagement  imp1ementiert
werden,  das  sich  für  die  Einha1tung  der
Prozesse  und  für  deren  Fortentwick-
1ung  einsetzt.  Auch  externe  Einfluss-
fa'ktoren  wie  neue  vecht1iche  Rahmen-
bedingungen  fümen  regelmäßig  dazu,
dass Prozesse  angepasst  werden  müs-

sen. Eine  kontinuieniche  und  ganzheit-
1iche  Prozessana1yse  ste11t sicher,  dass
Abweichungen  von den Prozessen  und
Ineffizienzen  hüh  erkannt  werden,  ohne
dass ein größerer  »Schadeni«  entsteht.
Rechtzeitig  angestoßene  Prozessopti-
mierungen  runden  mit  der  Einbindung
von externer  Erfahrung  ein gutes  Pi'o-
zessmanagement  ab. Auch  hier  kann  ein
softwarebasie'rtes  Vorgehen  die  Avbeit
erleichtern.  Denn  mit  Werkzeugen  wie
ProCo  kann  die  Se1bsterfassung  jederzeit
wiederholt  und  es können  Verbesserun-

gen  (oder  Ve'rsch1echteyungen)  sichtbar
gemacht  werden  -  und  dies  auch  ohne
Unterstützung  externer  Berater.

Lisa Mattens,
Ges«häftsführung,
Vivax Consulting GmbH, Berlin

>> l.martens@vivax-tonsulting.de

>> www.vivax-consulting.de
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Bild 3. Wichtige  Kennzahlen  können  mit  PmCo direkt  den jeweiligen  Prozessen  zugeordnet  werden.


