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Dem Wettbewerb das Fiirchten lehren

— Von Mike EMENAKO

Geschéftsprozesse zu mana-
gen, bedeutet wesentlich mehr
als nur Ablaufe zu verbessern.
Nicht nur die Integration sozia-
ler Medien in Geschéftspro-
zesse verlangt eine vollkom-
men neue Form des Prozess-
managements.

) er Austausch iiber Prozesse
_ findet heute anders statt. Pro-
s zesse werden auf einer ande-
ren Ebene kommuniziert. Und der
Prozess selbst dient bereits als Medi-
um der Verstdndigung. Umso wichti-
ger wird es, Prozesse im Detail zu
identifizieren, sie zu strukturieren,
wirksam zu optimieren und effizient
zu steuern. Wer Geschiftsprozesse
verbessert, verdndert die ganze Or-
ganisation. Kreisldufe werden in
Gang gebracht und versprechen eine
kontinuierliche Verbesserung. Men-
schen begleiten Verdnderungen vol-
ler Begeisterung und gestalten die
Zukunft des Unternehmens dadurch
wesentlich dynamischer.

Dynamische Prozesse

In Unternehmen gibt es eine Vielzahl
an Prozessen. Doch in dem MabBe,
wie sich das Umfeld kontinuierlich
verdndert, miissen sich auch die Pro-
zesse dynamisch wandeln. Oft ist je-
doch gerade dies nicht der Fall. Der
Mensch ist bekanntlich ein Gewohn-
heitstier! Da wird an alten Strukturen
festgehalten — weil irgendwie alles
ganz gut lauft. Ja, irgendwie vielleicht
schon ... Stellt sich nur die Frage: Wie
lange noch? Organisationen sind so-
ziale Systeme. Genau als solche miis-
sen sie betrachtet werden, wenn es
um das wichtige Thema Prozessma-
nagement geht. Schnittstellen hin
oder her — nur wenn der Fokus auf
dem Menschen und dessen Fihig-
keit, sich zu verdndern liegt, kénnen
Organisationen den Wandel nachhal-
tig erfolgreich bewdltigen.

Geschaftsprozessmanagement und
die effiziente Steuerung der Organi-
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sationsabldufe gehéren schon heute
in vielen Unternehmen zu den wich-
tigsten Themen. Gekoppelt mit der
konsequenten Ausrichtung am Markt
und den Zielkunden, hat sich ein
ganzheitliches Konzept des kunden-
orientierten Prozessmanagements
enfwickelt.

Der Weg fiihrt vom strategischen Pro-
zessmanagement tiber das Prozess-
design, die Prozessimplementierung
und das Prozesscontrolling bis hin
zur Dynamisierung von Prozessen.
Ein erfolgreiches Prozessmanage-
ment muss sich dabei immer am Rei-
fegrad des Unternehmens orientie-
ren. Was heute noch richtig ist, kann
morgen schon falsch sein - und um-
gekehrt! In diesem Zusammenhang
ist es wichtig, die Prozesse mit Prio-
rititen zu versehen. So werden genau
die Prozesse, die gerade strategisch
am wichtigsten sind, am tiefsten be-
trachtet und am Detailliertesten be-
schrieben. Wellenartig setzt so der
Erfolg ein und sich kontinuierlich
fort, weil in unterschiedlichen Berei-
chen immer tiefer in die Dokumen-
tation eingestiegen wird und die be-
stehenden Prozesse dementspre-
chend auch immer weiter verfeinert
werden.

Neben dieser fachlichen Ausrich-
tung, ist der Erfolg eines Prozessma-
nagements jedoch ebenso stark ab-
hangig von den Uberzeugungen, den
mentalen Modellen und den Vor-
bildfunktionen der Fiihrungsebene
in einer Organisation. Die Initiatoren
und Tréger eines Projektes zur Ein-
fiihrung des Prozessmanagements
miissen die Grundiberzeugung be-
sitzen, dass Ordnung, Verldsslichkeit,
FleiB und Prézision wesentliche Zu-
taten des unternehmerischen Erfol-
ges sind. Dann ist der Nutzen des
Prozessmanagements auf der Fiih-
rungsebene verstanden und akzep-
tiert und kann demzufolge auch
glaubhaft vermittelt werden.

Oft nur Systeme betrachtet

In Unternehmen werden oft nur Sys-
teme betrachtet, Managementstrate-
gien umgesetzt, Projekte verfolgt und
Prozesse definiert. Doch bei allen
Kennzahlen, Plénen und Fakten soll-
te eines nicht vergessen werden: Ge-

rade Prozesse sind etwas Lebendiges,
sie kdnnen, nein sie miissen sich so-
gar, je nach Gegebenheit, verdndern.
Und mit ihnen die Menschen, die an
diesen Prozessen teilhaben, sie steu-
ern und letztendlich zum Erfolg fiih-
ren sollen.

Schnittstellen

Ob Leistungsprozesse (Erstellung
und Vermarktung der Produkte und
Dienstleistungen), Unterstiitzungs-
prozesse (Schaffung der fir effizien-
te und effektive Leistungsprozesse
notwendigen Rahmenbedingungen)
oder Fiihrungsprozesse (kurz-, mit-
tel- und langfristige Unternehmens-
planung und -steuerung sowie Ent-
wicklung und Absicherung der Un-
ternehmenskultur) - wo Menschen
unterschiedliche Prozesse und ihre
Schnittstellen zu bewiltigen haben,
entstehen Herausforderungen. Ver-
dnderung oder gar Verbesserung in
einem Unternehmen kann jedoch
nur gelingen, wenn eben jene Pro-
zesse genau analysiert, deren Ziele
definiert werden und dann ein Ver-
besserungskreislauf in Gang gesetzt
wird. Genau so wird der Grundstein
zu einem entwicklungsfahigen Pro-
zessmanagement gelegt.

Nach der Definition des Prozessmo-
dells erfolgt die Strukturierung und
Untergliederung der Prozesse in iib-
licherweise vier bis fiinf Hierarchie-
stufen. Aber erst in der Ablaufdar-
stellung eines Prozesses entwickelt
sich die Optimierungs- und Verbes-
serungsarbeit. Moderne Prozessdar-
stellungen verwenden die so ge-
nannte Swimlane-Technik. Mit dieser
Technik der Darstellung werden die
Herausforderungen schnell sichtbar.
Die Zielsetzungen des Prozessmana-
gements sind klar definiert: transpa-
rente Arbeitsabldufe, interne und ex-
terne Kundenorientierung sowie ei-
ne Maoglichkeit der Leistungsmes-
sung. Gerade letzterer Punkt fiihrt je-
doch oft zu besonders grofen Angs-
ten auf der Mitarbeiterebene, die be-
riicksichtigt werden miissen.

Eine Leistungsmessung in Bezug auf
die eigenen Tétigkeiten und die Ver-
gleichbarkeit mit anderen, wird von
vielen Menschen als unangenehm
empfunden. Hinzu kommt, dass

Kenntnisse tber die eigenen Aufga-
ben oft als Besitzstand angesehen
werden, die verteidigt werden miis-
sen. Die Folge ist ebenso simpel wie
logisch: Die Akzeptanz sinkt, bis hin
zum unterschwelligen Boykott des
Prozessmanagements. Verdnderungs-
bereitschaft und Freude am Wandel
sieht anders aus. In diesem Zustand
haben Fithrungskréfte nur geringe
Chancen, den Mitarbeitern die Sinn-
haftigkeit eines Prozessmanagements
zu vermitteln. Aufgabe der Unter-
nehmen muss es also von Anfang an
sein, diese Angste der Mitarbeiter zu-
néchst einmal wahrzunehmen, sie
anzuerkennen und durch eine hohe
Gespréchsbereitschaft immer wieder
zu signalisieren: Wir wissen um die
Bedenken, sind jedoch fest davon
iiberzeugt, dass wir im Geschéftspro-
zessmanagement einen Entwick-
lungsbedarf haben und genau dies
Voraussetzung ist, um das Unterneh-
men erfolgreich in die Zukunft zu
fithren.

Regelkreis

Haben alle Beteiligten im Unterneh-
men erkannt, wie wichtig Prozess-
management ist, um den Wandel zu
gestalten, kommt sehr bald ein Re-
gelkreis der kontinuierlichen Veran-
derung und zugleich Verbesserung in
Gang: Prozessziele formulieren,
Kennzahlen ermitteln,
durchfiihren, Prozesse messen, Pro-
zesse verbessern ... und zuriick zum
ersten Schritt. Die groBe Kunst be-
steht jedoch darin, den Prozess des
Prozessmanagements nicht nur kon-
tinuierlich in Gang zu halten, son-
dern auf der einen Seite Vorginge
moglichst detailliert aufzuzeigen, -
sich aber auf der anderen Seite nicht
in Kleinigkeiten zu verzetteln. Die ist
besonders in Zeiten des Informa-
tionsoverloads enorm wichtig, Die
Vielfalt der Informationen, die so-
wieso schon sekiindlich auf uns ein-
stromen, regt zu Recht die Frage an:
,Wie schaffen wir es, auch noch im
Prozessmanagement Informationen
S0 zu transportieren, dass alle Betei-
ligten damit umgehen kénnen und
davon profitieren?” Hier spielt das
Stichwort Web 2.0 eine entscheiden-
de Rolle, durch das ein erfolgreiches

Prozesse



Prozessmanagement immer mehr zu
einem aktiven Mitmachtool wird.

Wissenschaftlich sind die modernen
Informations- und Kommunikations-
mittel ldngst nicht mehr aus dem
Prozessmanagement wegzudenken,
auch wenn viele Mitarbeiter und
auch Fithrungskréfte sich noch dage-
gen wehren. Ob also Wikis, Blogs,
Twitter oder iPhone/iPad-Apps zum

Thema Prozessmanagement — ohne
diese werden wir es zukiinftig tat-
séchlich nicht mehr schaffen, die In-
formationen usergerecht zu présen-
tieren. Zumal auch die Mitarbeiter,
die im Prozessmanagement und da-
mit in den Unternehmen zukiinftig
generationsiibergreifend fiir notwe-
nige und sinnvolle Verdnderungen
sorgen, immer jiinger werden und
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damit automatisch Web 2.0-affin
sind. Es ist immer ein Wechselspiel
zwischen statischen GesetzmaBigkei-
ten und einer dynamischen Wand-
lungsfahigkeit, in der sich Prozesse
lebendig zeigen und wie ein lebendi-
ger Organismus behandelt werden
miissen. Selbst wenn Unternehmen
also alle Techniken beherrschen,
wenn Fithrungskréfte visualisieren,

Regeln festlegen und alle notwendi-
gen Tools zur Verfiigung stellen, am
Ende geht es doch immer darum,
dass Prozesse auch in die Tat umge-
setzt werden. Und das geht eben nur
mit und durch Menschen.
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