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Das Schlagwort Geschéftsprozessmanagement
hat sich seit einigen Jahren in der Industrie eta-
bliert. Es beschreibt Methoden um die Arbeitsab-
laufe eines Unternehmens zu strukturieren und
miteinander in Zusammenhang zu bringen. Durch
die Optimierung der Geschéaftsprozesse konnten
viele Unternehmen ihre Leistungsfahigkeit mafi3-
geblich steigern und sich gegenuber der Kon-
kurrenz einen deutlichen Vorteil verschaffen. Im
Allgemeinen stehen bei der Betrachtung des
Geschaftsprozessmanagements grof3e Unterneh-
men mit vielen Mitarbeitern und einer gro3en Zahl
an komplexen Arbeitsablaufen im Mittelpunkt. Aber
auch kleine Unternehmen und Handwerksbetriebe
kdnnen von einer prozessorientierten Unterneh-
mensstruktur profitieren.

Im vorliegenden Leitfaden ,Geschaftsprozesse
richtig dokumentieren“ méchten wir kleinen Unter-
nehmen und Betrieben eine grundlegende Einfuh-
rung ins Geschaftsprozessmanagement anbieten.
Wir konzentrieren uns dabei auf stark strukturierte
Arbeitsablaufe und stellen Techniken vor, die ein-
fach und ohne groRes Vorwissen anzuwenden
sind. Mit Hilfe von Checklisten kénnen die Schritte
leicht nachvollzogen und die ersten Schritte zur
Prozessdokumentation im eigenen Unternehmen
gemacht werden.

Im Rahmen unserer Arbeit im Projekt eBusi-
ness-Lotse Saar haben wir eine umfangreiche
Befragung mit Handwerksbetrieben aus dem Saar-
land vorgenommen. Bei den Interviews kamen
immer wieder die gleichen Herausforderungen

zur Sprache: Kostendruck, Personal- und Zeit-
knappheit und Konkurrenzsituation. Oftmals sind
Geschaftsfuhrer, Strategischer Manager, Personal-
manager und Vorarbeiter in einer Person, dem Fir-
meneigner, vereint. Unter diesen Umstédnden muss
jede neue Methode, welche die Arbeit erleichtern
soll, auch einfach und schnell anwendbar sein.

Um die genannten Herausforderungen zu adres-
sieren, stellen wir die in diesem Leitfaden vorge-
stellten Methoden véllig kostenfrei zur Verfligung
und versuchen die Methoden schnell und tber-
sichtlich zu erklaren, um einen einfachen Einstieg
in die Thematik zu ermdglichen. Die Anwendung

der Methoden kann die Ablaufe im Unternehmen

strukturierter, schneller und letztlich effektiver und
effizienter machen. Dies kann der entscheidende
Vorteil gegentber lhren Konkurrenten sein.

Zum Einstieg in die Dokumentation von Geschéafts-
prozessen werden wir uns in diesem Leitfaden auf
gut strukturierte Prozesse konzentrieren. Dazu
zahlen Dinge wie die Material- und Personalpla-
nung, die Materialbeschaffung, Einarbeitung von
neuen Mitarbeitern oder notwendige Schritte zur
Einhaltung gesetzlicher Vorschriften und Normen,
um nur ein paar Beispiele zu nennen.

Dieser Leitfaden adressiert vornehmlich Entschei-
dungstrager im Unternehmen und soll als Orien-
tierungshilfe zur Dokumentation von Geschéafts-
prozessen dienen. Der Leitfaden kann ohne
Vorkenntnisse in diesem Bereich verwendet wer-
den, bietet aber auch Fortgeschrittenen interes-
sante Ansatze und Methoden. Wir beschranken
uns in diesem Einsteiger-Leitfaden auf die Doku-
mentation gut strukturierter Prozesse im Unter-
nehmen. Das strukturierte Niederschreiben der
Ablaufe im Unternehmen ist der erste Schritt zum
prozessorientierten Unternehmen.

Der Leitfaden halt fiir Sie bereit:

Grundlagen zur Prozessdokumentation und
notwendiges Vorwissen,

verschiedene Methoden zur Dokumentation von
Prozessen mit einer gut verstandlichen Erkla-
rung und praxisnahen Beispielen,

eine ausfuhrliche Erlauterung und Gegenlber-
stellung der Vor- und Nachteile der einzelnen
Methoden, zugeschnitten auf lhre jeweilige
Unternehmenssituation und

Handwerkszeug in Form von Kopiervorlagen fur
Checklisten, die es lhnen erlauben, die Doku-
mentation lhrer Geschaftsprozesse voranzutrei-
ben.

Im folgenden Kapitel befassen wir uns mit den
grundlegenden Begriffen des Geschaftsprozess-
managements. Dies dient der Einordnung und



der besseren Orientierung auch im Umgang mit
weiterfuhrender Literatur. Im dritten Kapitel fih-
ren wir zwei Praxisbeispiele ein, anhand derer wir
drei Methoden zur Dokumentation von Geschéafts-
prozessen genauer vorstellen. Im vierten Kapi-

tel fassen wir die Erkenntnisse dieses Leitfadens
noch einmal zusammen und gehen auf die nachs-
ten Schritte auf dem Weg zu einem vollstéandigen
Geschaftsprozessmanagement ein. Im Anhang
befinden sich alle bendtigten Checklisten als
Kopiervorlagen.



Kunde

Einflihrung in die Dokumentation von Geschaftsprozessen

2. Einfuhrung in die Dokumentation von
Geschaftsprozessen

Zentrale Begriffe und Definitionen
Aktivitat

Eine Aktivitat ist jede betriebliche Tatigkeit, die Teil
einer Leistungserstellung ist. Aktivitdten kénnen
konkrete Arbeitsschritte wie das Anmischen von
Farbe, das Beschaffen von Betriebsmitteln aber
auch organisatorische Tatigkeiten wie das Erfas-
sen von Kundenauftrdgen oder die Erstellung einer
Rechnung sein (vgl. Hofmann, 2014). Aktivitaten
kénnen in unterschiedlichen Granularitaten/ Zerle-
gungsgraden abgebildet werden.

Prozess

Durch die Aneinanderreihung von Aktivitaten ent-
steht ein Prozess, der aus einem vorgegebenen
Input einen gewinschten Output erzeugt. Als Input
werden hierbei Einsatzfaktoren verstanden, wie z.
B. Arbeitsleistung, Energie, Maschinen, Werkstoffe
oder Informationen. Als Output entstehen Produkte
oder Dienstleistungen. (Schmelzer, Sesselmann,
2013)

Ein Prozess kann dabei ein konkreter Produkti-
onsprozess sein, der die Herstellung eines ferti-
gen Produktes aus einem Rohstoff beschreibt, es
kénnen aber auch Verwaltungstatigkeiten, Logis-
tik-Aufgaben oder der Vertrieb und die Auftragsab-
wicklung als Prozesse dargestellt werden.

Auftragsbearbeitung Entwicklung

Einkauf

Geschiftsprozess

Da die Betrachtung und auch die Dokumenta-

tion von Prozessen meist im betrieblichen Umfeld
passieren, werden die Begriffe Prozess und
Geschaftsprozess in diesem Zusammenhang hau-
fig synonym verwendet. Im wissenschaftlichen
Sinne ist ein Geschaftsprozess beispielsweise defi-
niert als “eine zusammengehoérende Abfolge von
Verrichtungen zum Zweck der Leistungserstellung”
(Scheer, 2002). Also eine Aneinanderreihung von
Aktivitdten zu einem Prozess. Im Sinne der oben
genannten Definition sind dabei die Inputs Materi-
alien, Rohstoffe und Informationen und der Output
ein physisches Produkt oder eine Dienstleistung
(vgl. Allweyer, 2005).

Geschaftsprozesse sind nicht nur in einem Unter-
nehmen verankert sondern kénnen auch tberbe-
trieblich bestehen, beispielsweise bei den Kun-
den oder Lieferanten eines Unternehmens (Becker,
2008).

Ein Geschéaftsprozess ist beispielsweise die Auf-
tragsabwicklung: Der Kunde richtet einen Auftrag
an das Unternehmen. Dieses nimmt den Auftrag
an und Uberprift die Machbarkeit des Auftrags.
Kann der Auftrag durchgefihrt werden, erfolgen
weitere Teilprozesse wie die Beschaffung der not-
wendigen Rohstoffe, die Produktion der Ware,
sowie der Versand der Ware und die Rechnung an
den Kunden.

Fertigung Versand

Geschaftsprozess ,,Auftragsabwicklung“

:

Kunde

Prozess ,,Auftrag annehmen*

I
Aktivitat

e fEE e e e

Abbildung 1: Beispiel eines Geschaftsprozesses (in Anlehnung an Allweyer, 2008)



In Abbildung 1 wird am Beispiel des stark verein-
fachten Geschaftsprozesses ,Auftragsabwick-
lung“ nochmals eine Ubersicht tiber die zentralen
Begriffe gegeben.

Prozesse die ausschliefllich zur Erfullung der Kun-
denanforderungen dienen werden als Kernpro-
zesse bezeichnet. Diese blindeln die primaren
Tatigkeiten des Unternehmens. Kernprozesse leis-
ten somit einen wesentlichen Beitrag zum Unter-
nehmenserfolg (Becker, 2008).

Als Unterstutzungsprozesse werden Prozesse
bezeichnet, die zur Ausfihrung der Kernprozesse
bendtigt werden. Unterstltzungsprozesse haben
keinen direkten Kundennutzen und tragen daher
nur indirekt zum Unternehmenserfolg bei (Becker,
2008).

Dartber hinaus kénnen Geschéaftsprozesse sehr
unterschiedlich stark strukturiert sein. Ein reiner
Produktionsprozess wird vermutlich sehr strikten
Regeln und dementsprechend einer festen Struk-
tur folgen (gut strukturiert), wahrend beispielsweise
Prozesse, in denen Kreativitat eine Rolle spielt,
keine derart deutlich ausgepragte Struktur haben
kdnnen (schwach strukturiert). Im Rahmen des
Leitfadens wird das Augenmerk auf den gut struk-
turierten Prozessen liegen, da deren Dokumenta-
tion als erster Schritt einfacher ist. Dennoch funk-
tionieren alle hier vorgestellten Methoden auch fur
schwach strukturierte Prozesse.

Geschaftsprozesse spielen eine zentrale Rolle fir
die Leistungserstellung von Unternehmen. Ins-
besondere die Kontrolle und Uberwachung von
Geschaftsprozessen, auch unter dem Begriff
Geschaftsprozessmanagement zusammengefasst,
sind wichtige Tatigkeiten bei der FUhrung eines
Unternehmens (Becker, 2008).

Beim Geschaftsprozessmanagement wird beson-
ders auf die effiziente Gestaltung und Ausfihrung
der Unternehmensprozesse geachtet. Diese ist
abhangig von der Geschéaftstatigkeit des Unterneh-
mens und von den im Unternehmen zur Verfigung
stehenden Betriebsmitteln oder Mitarbeitern (All-
weyer, 2008).

Bildet man alle Ablaufe eines Unternehmens als
Geschaftsprozesse ab, dann lassen sich alle Pro-

blemstellungen des Unternehmens direkt oder mit-
telbar auf die Geschaftsprozesse beziehen. Fir die
Optimierung der Unternehmensablaufe ist daher
die umfassende Dokumentation von Geschaftspro-
zessen von groller Bedeutung.

Im Geschéaftsprozessmanagement haben sich
sogenannte Lebenszyklusmodelle oder Regel-
kreise als gangige Darstellung durchgesetzt. Sie
fassen Tatigkeiten des Geschéaftsprozessmanage-
ments in Phasen zusammen und verdeutlichen,
dass die Weiterentwicklung und Pflege der model-
lierten Prozesse fur eine kontinuierliche Effizienz-
steigerung und damit eine Steigerung der Leis-
tungsfahigkeit des Unternehmens von zentraler
Bedeutung sind. Der in Abbildung 2 dargestellte
Lebenszyklus wurde 2010 als gemeinsame Essenz
vieler in der wissenschaftlichen Literatur vorgestell-
ter Lebenszyklusmodelle vorgeschlagen (Houy et
al. 2010). Er dient fir den vorliegenden Leitfaden
als Orientierungshilfe.

Die sechs Phasen im abgebildeten Lebenszyklus
sind alle fir ein erfolgreiches Geschéaftsprozess-
management wichtig. Da der vorliegende Leitfaden
aber den Einstieg in die Welt des Prozessmanage-
ments darstellen soll, konzentrieren wir uns auf
die Dokumentation und Erhebung der Prozesse im
Unternehmen. Die hier beschriebenen Tatigkeiten
fallen also alle in die Phase “Definition und Model-
lierung” und reihen sich entsprechend in andere
Tatigkeiten des Geschaftsprozessmanagements
ein. Die anderen Phasen des Lebenszyklus sind
nicht Gegenstand dieses Leitfadens und werden
hier nur der Vollstandigkeit halber und als Orientie-
rungshilfe abgebildet.

Strategie-
entwicklung
Optimierung und
Weiterentwicklung
Monitoring und
Controlling
Ausfiihrung

Definition und
Modellierung

Implementierung




Die in Kleinst- und Handwerksunternehmen vor-
handenen Geschaftsprozesse sind in den haufigs-
ten Fallen nicht dokumentiert. Das Wissen Uber
den Geschéftsprozess hat in der Regel die Person,
die den Prozess durchfuhrt. Folgendes Beispiel
soll dies verdeutlichen:

Der Geschéftsfuhrer eines Maler- und Lackier-
betriebs bearbeitet selbststandig die eingehen-
den Kundenauftrége. Hierzu fuhrt er alleine die
Gesprache mit den Kunden vor Ort durch, kalku-
liert die anfallenden Kosten und erstellt daraufhin
die jeweiligen Auftrage fir die Kunden. Fir jeden
Auftrag wird ein entsprechendes Angebot erstellt.
Hierbei helfen dem Geschaftsfuhrer neben sei-

nen Erfahrungswerten bereits abgeschlossene Auf-
trage, die auf seinem PC gespeichert sind. Nach
der Annahme eines Kundenauftrags besorgt er
Uber seine bekannten Lieferanten die notwendi-
gen Materialien fur die Bearbeitung des Auftrags.
Die Kontaktdaten der Lieferanten sind ebenfalls
auf seinem PC gespeichert. Sobald alle Materialien
vorhanden sind, gibt er den durchzufihrenden Auf-
trag an seine Mitarbeiter weiter, die diesen durch-
fUhren.

Aus dem Beispiel wird deutlich, dass die fehlende
Dokumentation der Geschéaftsprozesse oftmals
durch die geringe Unternehmensgréf3e sowie den
eher Uberschaubaren und weniger komplexen Pro-
zessen begrindet wird. Eine fehlende Dokumenta-
tion der Prozesse hat jedoch weitreichende Auswir-
kungen auf die zukinftige Geschéaftstatigkeit und
Wettbewerbsfahigkeit, wie nachfolgendes Beispiel,
basierend auf dem zuvor dargestellten Maler- und
Lackierbetriebs, zeigt:

Aufgrund einer Krankheit kann der Geschéfts-
fuhrer des Maler- und Lackierbetriebs fur meh-
rere Monate nicht seiner taglichen Arbeit nach-
gehen. Fur die Mitarbeiter ist es zunachst nur
schwer mdglich, die eingehenden Kundenauf-
trage zu bearbeiten, da die Prozesse zur Angebot-
serstellung nicht dokumentiert oder zuvor mit dem
Geschaftsflhrer besprochen wurden. Zudem koén-
nen benotigte Materialien nicht bestellt werden,
da den Mitarbeitern die Ublichen Lieferanten nicht
bekannt sind.

Aus dem Beispiel kdnnen folgende Nachteile,
aufgrund der fehlenden Dokumentation der
Geschaftsprozesse, genannt werden:

Eine problemlose Weitergabe der anfallenden
Aktivitaten an die Mitarbeiter eines Unterneh-
mens kann nur schwer realisiert werden.

Bei unklaren Prozessen, insbesondere bei Pro-
zessen die sich auf die Fertigung eines Pro-
duktes oder die Erbringung einer Dienstleitung
beziehen, kann eine gleichbleibende Quali-

tat des Produktes oder der Dienstleistung nicht
immer gewahrleistet werden.

Die Durchfihrung eines Prozesses ohne
lickenlose Dokumentation, kann insbeson-
dere flr neue Mitarbeiter zu einem erheblichen
Mehraufwand flhren.

Daher liefern wir lhnen mit dem vorliegenden Leit-
faden geeignete Methoden fiir die Dokumentation
Ilhrer Geschéftsprozesse und verdeutlichen die hier-
bei entstehenden Vorteile anhand praxisnaher Bei-
spiele. Diese Methoden eignen sich hauptsachlich
fur betriebliche Aufgaben und Tatigkeiten, die sinn-
voll in einem Prozess zusammengefasst werden
kénnen, also einen sogenannten Prozesscharakter
aufweisen. Damit Sie herausfinden kénnen, ob die
von lhnen zu erfassenden Aufgabenschritte tber-
haupt Prozesscharakter aufweisen, kdnnen Sie die
im Anhang befindliche Checkliste “Prozesscharakter
von Aufgaben” verwenden. Anhand des Beispiels
des Maler- und Lackierbetriebs erhalten Sie nach-
folgend ein Beispiel dafir, wie Sie diese Checkliste
einsetzen kénnen:



Haben die zu erfassenden Aufgabenschritte Uberhaupt ,Prozesscharakter*?

Kontrollfrage

ja

nein

Erlauterung

Ist eine ,Ubergeordnete
Strukturierung® einzelner Aufgaben
in einem Prozess maoglich?

Die einzelnen Aufgaben lassen sich
als Teilschritte eines Prozesses
beschreiben oder stehen in einer
logischen Beziehung zueinander.

Ja, es handelt sich jeweils um
Aufgaben und Tatigkeiten zur
Auftragsbearbeitung.

Ist der Prozess klar von anderen
Prozessen abgrenzbar?

Der Prozess beschreibt eine
individuelle Schrittfolge und es
bestehen keine bzw. wenig
Uberschneidungen mit anderen
Aufgaben.

Kann eine Aufgabe weitestgehend
standardisiert werden?

Einzelne Arbeitsschritte lassen sich
so formulieren, dass sie in gleicher
Form beliebig wiederholt werden
kbnnen.

Ist eine Aufgabe weitestgehend frei
von ,kreativen“ Handlungen?

Die einzelnen Arbeitsschritte lassen
sich so formulieren, dass sie sich
(zumindest in &hnlicher Form) bei
Jjedem Prozessdurchlauf wiederholen
lassen.

Lassen sich die zu erfassenden
Aufgaben in eine zeitliche und
logische Reihenfolge bringen?

Aufgaben kénnen immer in der
gleichen Reihenfolge ausgefiihrt
werden oder sie werden unter
bestimmten Umsténden in
unterschiedlicher Reihenfolge
ausgefiihrt.

Kdénnen einzelne Arbeitsschritte klar
von einander abgegrenzt werden?

Arbeitsschritte kénnen manchmal
weiter unterteilt werden, so dass ein
Teil davon sich mit einem anderen
Arbeitsschritt iberschneidet.

Nein, bspw. kann die Bestellung von
Materialien und die Bearbeitung von
Auftrédgen gleichzeitig erfolgen.




Wird der Prozess (regelmaf3ig)
wiederholt?

Ein Prozess kennzeichnet sich
héufig dadurch, dass er nicht nur
einmal sondern regelméBig
durchgefiihrt wird.

Wird haufig vom Prozess
abgewichen?

Wird zu héufig vom Prozess
abgewichen, sollten die regelméRigen
Abweichungen mit in den Prozess
aufgenommen werden.

Ja, da sich der Prozess nach den
Kundenwtlinschen ausrichtet.




Ein schnelles und einfaches Verfahren zur Erfas-
sung und Dokumentation der im Unternehmen
bestehenden Geschéaftsprozesse ist die ,Karteikar-
ten-Methode®. Nachfolgend beschreiben wir fiir die
Anwendung der Karteikarten-Methode eine allge-
meine Vorgehensweise.

In einem ersten Schritt soll mit einfachen Worten
und in zusammenhangenden Satzen der Geschafts-
prozess niedergeschrieben werden. Der Geschafts-
prozess sollte von einer Person aufgeschrieben
werden, die mit den Aktivitdten des Prozesses
vertraut ist. Wichtig ist, dass alle Aktivitaten des
Geschéftsprozesses berlcksichtigt werden.

Ein Kunde ruft an.
Ein Angebot wird fur den Kunden erstellt.

Fehlende Materialien missen bestellt werden.

Wurde der Geschaftsprozess niedergeschrieben,
mussen die fur den Prozess relevanten Informatio-
nen und Objekte gekennzeichnet werden. Hierbei
sollten hauptsachlich Subjekte, wie beispielsweise
Personen oder Gegenstande, und Pradikate (Ver-
ben) berticksichtigt werden. Durch diese Kennzeich-
nung werden die im Geschaftsprozess beteiligten
Personen, notwendigen Tatigkeiten und zu erstel-
lende Dokumente sichtbar.

Ein Kunde = Subjekt; ruft an / anrufen = Pradikat

Ein Angebot = Objekt; erstellt / erstellen = Pradi-
kat

Fehlende Materialien = Objekt; bestellt / bestel-
len = Pradikat

Im letzten Schritt soll auf Grundlage der gekenn-
zeichneten Informationen der Geschaftsprozess

grafisch dargestellt werden. Hierfir mussen alle
notwendigen Aktivitdten des Prozesses abgebildet
und miteinander verbunden werden. Die Kombina-
tion eines Subjektes und eines Pradikats ergibt eine
Aktivitat im Geschaftsprozess.

Kunde ruft an = Aktivitat 1
Angebot erstellen = Aktivitat 2

Materialien bestellen = Aktivitat 3

Durch die ,Karteikarten-Methode* kdnnen Sie die
Geschaftsprozesse in Ihrem Unternehmen schnell
erfassen und dokumentieren. Durch die Samm-

lung aller Karteikarten, kénnen Sie Ihren Mitarbei-
tern einen umfassenden Blick auf alle Geschaftspro-
zesse ermoglichen. Durch die grafische Darstellung
des Geschaftsprozesses kdnnen weiterhin die anfal-
lenden Aktivitaten besser veranschaulicht werden.

Ein Nachteil der ,Karteikarten-Methode*® ist der hohe
zeitliche Aufwand, den Sie fiir die Erstellung von
Karteikarten fur den jeweiligen Geschaftsprozess
aufbringen missen. Ebenfalls lassen sich Korrek-
turen an den Karteikarten nur bedingt durchfihren.
Verandert sich beispielsweise der Geschaftspro-
zess, so mussen oftmals neue Karteikarten angefer-
tigt werden.

Nachfolgend wenden wir die ,Karteikarten-Me-
thode® beispielhaft fir die Dokumentation des
Geschéftsprozesses ,Auftragsbearbeitung” an. Hier-
fur betrachten wir nochmals den zuvor dargestellten
Maler- und Lackierbetrieb:

Der Maler- und Lackierbetrieb erhalt seine Kunden-
auftrage per Telefon. Herr Zimmer, der Geschafts-
fUhrer des Betriebs, vereinbart im Gesprach mit
dem Kunden einen Termin fur eine Vor-Ort-Bege-
hung. Im Anschluss an die Begehung erstellt er fir
den Kunden ein Angebot. Wird das Angebot vom
Kunden angenommen, bestellt Herr Zimmer die not-
wendigen Materialien fur die Auftragsbearbeitung.
Sind alle Materialien vorratig, kdnnen die im Auf-
trag festgelegten Leistungen beim Kunden durch-
gefuhrt werden. Nachdem der Auftrag bearbeitet
wurde, erstellt Herr Zimmer die Rechnung und ver-
sendet diese per Post an den Kunden. Nachdem
der Kunde die Rechnung beglichen hat, ist der Pro-
zess beendet.



In einem ersten Schritt schreibt Herr Zim-
mer den Prozess der Auftragsbearbei-
tung zunachst auf eine Karteikarte auf.
Hierbei versucht er, alle notwendigen
Tatigkeiten und Arbeitsschritte mdglichst
detailliert zu beschreiben. Damit auch
seine Mitarbeiter den Prozess nachvoll-
ziehen kdnnen, formuliert er den Prozess
in zusammenhangenden Satzen und ver-
sucht einfache Worter zu verwenden und
maoglichst auf Abkirzungen

zu verzichten (siehe Abbildung 1).

Im zweiten Schritt werden durch Herrn
Zimmer die relevanten Informationen
und Tatigkeiten aus der zuvor niederge-
schriebenen Dokumentation ermittelt.
Hierbei kennzeichnet er die in den Sat-
zen vorkommenden Subjekte und Pra-
dikate. Ein Subjekt bzw. Objekt erfragt
er mit ,Wer oder Was?“, beispielsweise
»Wer ruft bei uns an? — Der Kunde® bzw.
»Was wird flr den Kunden erstellt? — Ein
Angebot”. Pradikate erfragt er mit ,Was
macht das Subjekt?”, beispielsweise
,Was macht der Kunde? — Er ruft an®
bzw. ,Was passiert mit dem Angebot? —
Es wird erstellt” (siehe Abbildung 2).
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Im dritten Schritt werden durch Herrn Zimmer die
relevanten Informationen aus der niedergeschrie-
benen Dokumentation enthnommen und grafisch in
einem zusammenhangenden Geschaftsprozess
dargestellt. Die Kombination aus einem Subjekt und
einem Pradikat werden von dem Geschaftsfuhrer
zu einer Aktivitdt zusammengefasst. Jede Aktivitat
wird durch ein Rechteck dargestellt und mit einem
Pfeil verbunden. Durch die Pfeile wird der logische
Ablauf aller Aktivitaten aufgezeigt. Eine Besonder-
heit stellt die Aktivitat ,Kunde nimmt Angebot an®
dar, da der Geschéftsprozess bei einer Ablehnung
des Auftrages durch den Kunden frihzeitig been-
det werden kann. Da die Mdglichkeiten des Kunden
sich nur auf eine Annahme des Auftrages oder eine
Ablehnung des Auftrages beschranken, kennzeich-
net der Geschéaftsflhrer die Pfeile hinsichtlich der
jeweiligen Antwortmdglichkeit des Kunden. Fir den
Fall, dass der Kunde den Auftrag ablehnt (Nein), ist
der Geschaftsprozess beendet (Ende). Fur den Fall,
dass der Kunde den Auftrag annimmt (Ja), werden
die Aktivitdten des Geschéftsprozesses fortgesetzt
(siehe Abbildung 3).
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der Geschéaftsprozess wurde detailliert aufgeschrie-
ben und keine Tatigkeiten wurden vergessen, sollte
die fertige Dokumentation des Geschaftsprozes-
ses den Mitarbeitern vorgestellt und erklart werden.
Dadurch kénnen ggf. Verbesserungen oder Opti-
mierungsmoglichkeiten erkannt werden.

/ftyezfaé

Vor-Ort-Begetang
a’aﬁaéfaémm | erstellen

Aande wivmt

Nesn
ﬁwﬁad’ an — 5’ €

Auftrap
6{ arc éft{%f"g’(

Materiabien
bestellon

Kechnang

ps >

N\
/@cé/my Zzéc’?«ym}ymy)

erstellon

—> Ly
:i%ef;m@‘a« "

\ versenden




Methoden der Prozessdokumentation

Checkliste zur “Karteikarten-Methode”

Damit Sie Uberprtfen kénnen, ob die “Karteikar-
ten-Methode” zur Dokumentation lhrer Prozesse
geeignet ist, finden Sie im Anhang die Checkliste
zur “Anwendbarkeit der Karteikarten-Methode”.
Anhand des Beispiels des Maler- und Lackierbe-
triebs erhalten Sie nachfolgend ein Beispiel daftr,
wie Sie diese Checkliste einsetzen kénnen:

Anwendbarkeit der ,Karteikarten-Methode*

Konnen die durchzufiihrenden X
Aktivitaten in einfachen Worten
beschrieben werden?

Sind relevante Informationen X
(z. B. Personen oder Gegenstande)
eindeutig identifizierbar?

Kdénnen notwendige Arbeitsschritte X
eindeutig herausgestellt werden?

Koénnen zu erstellende Dokumente
sichtbar herausgestellt werden?

Ja, es handelt sich jeweils um
Aufgaben und Tatigkeiten zur
Auftragsbearbeitung.

Kdnnen die erkannten Arbeitsschritte X
in eine eindeutige Reihenfolge
gebracht werden?
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Die Bildkarten-Methode ist eine Vorgehensweise zur
gemeinschaftlichen Dokumentation und Darstellung
von Geschaftsprozessen. Die Methode verwendet
hierbei Kartonkarten (Bildkarten) in verschiedenen
Formen und Farben. Jede Bildkarte symbolisiert ein
Objekt eines Geschaftsprozesses und kann somit
eine Aufgabe, einen Mitarbeiter, ein Dokument oder
ein Hilfsmittel sein (siehe Abbildung 4). Fir die Dar-
stellung des Geschaftsprozesses werden die einzel-
nen Bildkarten in einen aufeinanderfolgenden und
zeitlich korrekten Zusammenhang gebracht. (Stary
etal, 2013)

Aktivititen (Aufgaben, Prozessschritte)

Bearbeiter (Mitarbeiter, Abteilung)

Dokumente (Eingehende und ausgehende Dokumente)

Hilfsmittel (Formulare, Arbeitsanweisungen, PC, etc.)

Externe (Kunden, Lieferanten, sonstige)

Nachfolgend stellen wir Ihnen eine leichte und ver-
standliche Vorgehensweise zur Anwendung der
Bildkarten-Methode vor.

Die Bildkarten-Methode sieht vor, einen Geschafts-
prozess zunachst in seine wesentlichen Bestand-
teile zu zerlegen, also in

die einzelnen Aktivitaten,

die verantwortlichen Personen fiir die Durchfiih-
rung der Aktivitat und

die Ergebnisse einer Aktivitat, beispielsweise
ein Angebot oder eine Rechnung.

Angebot erstellen = Aktivitat
Frau Muller = verantwortliche Person

Angebot = Ergebnis der Aktivitat

Anschlief3end werden diese Bestandteile des
Geschéftsprozesses auf farbigen Kartonkartchen
notiert. Jeder gleichartige

Bestandteil wird dabei auf ein gleichfarbiges Kart-
chen geschrieben. Beispielsweise werden alle Akti-
vitaten durch rosa, alle verantwortlichen Personen
durch gelbe und alle Ergebnisse durch blaue Kart-
chen symbolisiert.

Aktivitat 1 (rosa Kartchen) = Auftrag annehmen

Verantwortliche Person 1 (gelbes Kartchen) =
Frau Mdller

Ergebnis von Aktivitat 1 (blaues Kartchen) =
Auftrag

Aktivitat 2 (rosa Kartchen) = Angebot erstellen

Verantwortliche Person 2 (gelbes Kartchen) =
Frau Mdller

Ergebnis von Aktivitat 2 (blaues Kartchen) =
Angebot

Im letzten Schritt werden die Kartchen in Beziehung
zueinander gebracht. Dies erfolgt wie bei einem
Puzzle, indem alle Kartchen auf einem Tisch gelegt
und miteinander verbunden werden. Alle Aktivi-
tats-Kartchen werden zunachst entweder horizon-
tal oder vertikal nebeneinander gelegt. Hierbei muss
darauf geachtet werden, dass die Aktivitdten des
gesamten Geschéaftsprozesses in der richtigen Rei-



henfolge niedergelegt werden. Die Kéartchen fir die
verantwortlichen Personen sowie die Ergebnis-Kart-
chen werden jeweils unter die Aktivitats-Kartchen
gelegt. Abbildung 5 zeigt den Einsatz der Bildkar-
ten-Methode in der Praxis.

Die Bildkarten-Methode kann, unabhangig von der
Branche und der GroR3e lhres Unternehmens, fur
die Darstellung komplexer Prozesse angewendet
werden. Durch die Visualisierung mittels Bildkar-
ten werden die Prozesse fur lhre Mitarbeiter sicht-
bar und besser verstandlich. Zudem werden lhre
Mitarbeiter bei der Planung oder Verbesserung von
Geschéftsprozessen besser eingebunden. Dadurch
kdénnen Sie einerseits die Motivation der Mitarbeiter
als auch die Bereitschaft, notwendige Veranderun-
gen zu akzeptieren, steigern.

Die Durchfuhrung der Bildkarten-Methode ist mit
einem hohen zeitlichen Aufwand verbunden. Im Ver-
gleich zur Karteikarten-Methode bendtigen Sie eine
langere Vorbereitungs- und Nachbereitungszeit. Da
Sie fur die Anwendung der Bildkarten-Methode alle
am Geschaftsprozess beteiligten Personen einbin-
den sollten, ist eine gleichzeitige Bearbeitung der
alltaglich anfallenden Arbeit nicht oder nur bedingt
moglich. Weiterhin ist eine ausfihrliche Dokumenta-
tion der Bildkartenmodelle notwendig, damit Sie die
Ergebnisse fur eine langere Zeit festhalten und an
Ihre Mitarbeiter verteilen kénnen.

Nachfolgend wenden wir die ,Bildkarten-Methode*
beispielhaft fir die Dokumentation des Geschafts-
prozesses ,Auftragsbearbeitung® an. Hierfir
betrachten wir nochmals den zuvor dargestellten
Maler- und Lackierbetrieb:

Der Maler- und Lackierbetrieb erhalt seine Kunden-
auftrage per Telefon. Der Geschaftsfiihrer Herr Zim-
mer vereinbart im Gesprach mit dem Kunden einen
Termin fir eine Vor-Ort-Begehung. Herr Muller Uber-
nimmt die Durchfiihrung der Vor-Ort-Begehung und
erstellt sich Notizen, welche spater fur die Angebot-
serstellung bendtigt werden. Im Anschluss an die
Begehung erstellt Herr Mdller fir den Kunden ein
Angebot. Das Angebot wird nochmals durch den
Geschéftsfuhrer geprift und anschlieend an den
Kunden versendet. Wird das Angebot vom Kunden
angenommen, bestellt der Geschaftsfuhrer die not-
wendigen Materialien fur die Auftragsbearbeitung.
Sind alle Materialien vorratig, kdnnen die im Auf-
trag festgelegten Leistungen beim Kunden durch-
gefuhrt werden. Fir die Auftragsdurchfihrung sind
Herr Zimmer, Herr Miller und Herr Maier zustandig.
Nachdem der Auftrag bearbeitet wurde erstellt Frau
Zimmer die Rechnung und versendet diese per Post
an den Kunden. Nachdem der Kunde die Rechnung
beglichen hat, ist der Prozess beendet.



1. Schritt: Geschaftsprozess in seine Bestand-
teile zerlegen

Der Geschaftsfihrer mochte den Geschaftspro-
zess mit der Bildkarten-Methode abbilden und bittet
daher alle am Prozess beteiligten Mitarbeiter, hier-
bei mitzuwirken und ihn zu unterstitzen. In einem
ersten Schritt werden die von jeder Person durch-
gefuhrten Aktivitdten, Hilfsmittel fir die Durchfih-
rung der Aktivitaten und die daraus resultierenden
Dokumente aufgeschrieben. Anschlielend werden
alle Aktivitaten miteinander verglichen und fehlende
Aktivitaten, Hilfsmittel oder Dokumente erganzt
(siehe Abbildung 8).

2. Schritt: Die Bestandteile auf Kartonkartchen
notieren

Nachdem alle Bestandteile des Prozesses aufge-
schrieben wurden, werden diese auf Kartonkartchen
notiert. Hierbei schreibt jeder Mitarbeiter seinen
Namen auf ein gelbes Kartchen, seine Aktivitaten
auf ein rosa Kartchen, seine Hilfsmittel auf ein rotes
Kartchen und die aus den Aktivitaten resultieren-
den Dokumente auf ein blaues Kartchen. Extern am
Prozess beteiligte Partner, wie beispielswiese Lie-
feranten oder Kunden, werden auf grinde Kéartchen
notiert (siehe Abbildung 9).
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Abbildung 8: Erster Schritt bei der Bildkarten-Methode: Geschéaftsprozess
in seine Bestandteile zerlegen
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Abbildung 9: Zweiter Schritt in der Bildkarten-Methode: Bestandteile auf Kartonkértchen notieren
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3. Schritt: Die Bestandteile in eine Beziehung Checkliste zur “Bildkarten-Methode”
zueinander bringen
Damit Sie Uberprifen kénnen, ob die “Bildkar-

Die Kartonkartchen werden in einem letzten Schritt ten-Methode” zur Dokumentation |hrer Prozesse
in einen logischen Zusammenhang gebracht, d. h. geeignet ist, finden Sie im Anhang die Check-
alle Aktivitdten werden der richtigen Reihenfolge liste zur “Anwendbarkeit der Bildkarten-Methode”.
nach nebeneinander (oder untereinander) gelegt. Anhand des Beispiels des Maler- und Lackierbe-
Danach werden die jeweiligen Kartchen mit dem triebs erhalten Sie nachfolgend ein Beispiel dafir,
Namen der Personen, welche die Aktivitat bearbei- wie Sie diese Checkliste einsetzen kdnnen:

ten, darunter oder daneben gelegt. Ebenso wird mit
den Kartchen fur die Hilfsmittel, Dokumenten und
Externen verfahren (siehe Abbildung 10).

Es empfiehlt sich, die Kartonkartchen zunachst auf
einem Tisch oder einen groflden Unterlage zusam-
menzulegen. So kdnnen Sie leicht Fehler korrigie-
ren oder Veranderungen am Geschaftsprozess
vornehmen. Zur besseren Aufbewahrung des mit
Kartonkartchen abgebildeten Geschaftsprozes-
ses kdnnen Sie diesen entweder auf einer Pinn-
wand befestigen oder auf einem gréferen Karton
aufkleben, welcher gut sichtbar fur alle Mitarbeiter
an einem festen Platz im Unternehmen aufgehangt
werden kann.
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Abbildung 10: Dritter Schritt in der Bildkarten-Methode: Bestandteile in eine Beziehung bringen
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Anwendbarkeit der ,Bildkarten-Methode*

Konnen die einzelnen Arbeitsschritte
immer einer bestimmten Person
zugeordnet werden?

Sind die am gesamten Prozess
beteiligten Personen, Dokumente und
Hilfsmittel bekannt bzw. kénnen
eindeutig festgestellt werden?

Kann eine eindeutige zeitliche
Abfolge von Arbeitsschritten definiert
werden?

Materialbestellungen und die
Bearbeitung von Auftragen kénnen
gleichzeitig erfolgen.
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Unter einem Interview wird die mindliche Befra-
gung einer oder mehrerer Personen verstanden.
Ein Interview hat zum Ziel, etwas Uber eine Person,
einen Sachverhalt oder eine Organisation zu erfah-
ren. Interviews werden z. B. fir das Kennenlernen
von Arbeitsablaufen, das Feststellen des Arbeits-
klimas oder fur die Aufnahme von Verbesserungs-
vorschlagen durchgefiihrt. Durch ein Interview soll
somit ein Defizit an Informationen ausgeglichen
werden. (BMI, 2015)Nachfolgend stellen wir Ihnen
eine einfache Vorgehensweise zur Durchfiihrung
der Interview-Methode vor.

In der Vorbereitungsphase sollten Sie die Fra-

gen des Interviews, die Zeit und den Ort des Inter-
views sowie den zu befragenden Personenkreis
festlegen. Die Fragen des Interviews orientieren
sich hierbei an dem im Unternehmen vorliegenden
Problem. Ein Problem kann beispielsweise eine
Beschwerde oder Reklamation eines Kunden sein.
Die Fragen sollten Sie im Voraus aufschreiben und
strukturieren. Damit ist gemeint, dass Sie die Fra-
gen hinsichtlich der Wichtigkeit und Dringlichkeit
der Beantwortung sortieren. Als Ergebnis erhal-
ten Sie einen sogenannten Interviewleitfaden. Die
Inhalte eines Interviewleitfadens kdnnen sich an
folgender Struktur orientieren (BMI, 2015):

Allgemeine Informationen zu Aufgaben oder
Ablaufen sammeln,

Probleme und Erfahrungen erfragen (Starken
und Schwachen),

Problemursachen erfragen,

Lésungsansatze erfragen (Optimierungspoten-
ziale) und

Lésungsansatze bewerten (Vorteile, Nachteile).

Wichtig ist hierbei die Formulierung der Fragen.
Grundsatzlich sollten Fragen (BMI, 2015):

eindeutig sein,
kurz sein,

nicht verschachtelt sein, d. h. keine Unterfragen
enthalten,

verstandlich sein und

tatsachlich zu beantworten sein.

-Welche Aufgaben tGbernehmen Sie genau im
Einkauf?“

,Welche Hilfsmittel verwenden Sie flr die
Durchfihrung dieser Aufgaben?*

»Welche Tatigkeiten kdnnten lhrer Meinung
nach verbessert werden?*

Weiterhin mussen Sie feststellen, welche Personen
im Unternehmen mit dem vorliegenden Problem

in Verbindung stehen und diese befragen. Hierbei
ist es hilfreich, wenn Sie die Interviews in einer fur
den Befragten vertrauten Umgebung durchfuhren,
beispielsweise an dessen jeweiligem Arbeitsplatz.
Dies ermdglicht lhnen auch die zusatzliche Beob-
achtung der von der Person verwendeten Arbeits-
mittel oder den Zugriff auf Arbeitsunterlagen oder
Computerprogramme. Im Voraus sollten Sie zudem
Uberlegen, ob Sie Einzel- oder Gruppeninterviews
durchfiihren méchten. Gruppeninterviews eig-

nen sich insbesondere dann, wenn mehrere ahn-
liche oder gleiche Arbeitsplatze untersucht oder
Prozesse mit verschiedenen Beteiligten betrachtet
werden sollen (BMI, 2015).

Bei der Festlegung des Zeitpunktes und der
Dauer des Interviews missen Sie die gewdhnliche
Arbeitszeit der Beteiligten berlcksichtigten. Daher
sollten Sie die Termine mit den zu befragenden
Personen abstimmen. Hierzu sollten Sie bei der
Vorbereitung von Interviews die Gesprachsdauer
grob abschatzen und diese den Befragten im Vor-
aus mitteilen (BMI, 2015).

Ein Interview wird Ublicherweise in drei Phasen
unterteilt: Die Kontakt-, die Informations- und die
Ausklangphase. Nachfolgend werden wir lhnen die
einzelnen Phasen naher erlautern.

Der Interviewer hat in der Kontaktphase des Inter-
views die Aufgabe, eine positive Interviewatmo-
sphare zu schaffen. Hierbei sollte der Interviewer
(Lehmann, 2004):

den Gesprachspartner begrifen,



sich selbst vorstellen,

das Ziel und den Zweck des Interviews erkla-
ren,

den Gesprachspartner immer bei seinem
Namen ansprechen und

falls notwendig vor dem Interview ein nicht auf-
gabenbezogenes Thema ansprechen.

In der Praxis zeigt sich, dass die zu befragen-

den Personen einem Interview oftmals misstrau-
isch gegenuberstehen. Aufgrund der Weitergabe
von personlichen Informationen oder Meinungen
werden oftmals Nachteile beflrchtet. Grundsatz-
lich sollten Sie daher die zu befragenden Personen
fur ein freiwilliges Interview motivieren. (Lehmann,
2004)

In der Informationsphase erfolgt die Durchfih-
rung des Interviews. Zu Beginn des Interviews bie-
tet es sich an, zunachst offene Fragen an den
Gesprachspartner zu stellen. Offene Fragen kenn-
zeichnen sich dadurch aus, dass sie keine festen
Antwortmaoglichkeiten vorgeben. Die befragte Per-
son kann sich somit zunachst allgemein zu dem
Gesprachsthema auflern wodurch eine leben-
dige Diskussion entsteht. Durch gezieltes Nach-
fragen kann das Gesprach anschlie3end in eine
bestimmte Richtung gelenkt und entsprechend
dem erstellten Interviewleitfaden weiter gefuhrt
werden.

FUr die Durchfihrung des Interviews sollten Sie
gewisse Rahmenbedingungen befolgen: So ist es
wichtig, dass Sie den Befragten stets zuhdren und
diesen nicht unterbrechen. Dies kénnte als unhof-
lich empfunden werden und den Gesprachsver-
lauf stéren. Mit Ricksicht auf die Konzentrations-
fahigkeit aller Beteiligten sollten Sie ein Interview
moglichst nicht Ianger als zwei Stunden ansetzen
und kurze Pausen einflhren. Ist ein héherer Zeit-
aufwand erforderlich, sollten Sie das Interview auf
mehrere Termine verteilen. Um Fehler und Miss-
verstandnisse innerhalb des Interviews zu vermei-
den, sollte Sie nach jedem inhaltlichen Punkt eine
gemeinsame Zusammenfassung der Informationen
vornehmen (BMI, 2015).

Die Dokumentation der Informationen sollte mog-
lichst wahrend des Interviews erfolgen. Hierfur ste-
hen lhnen folgenden Mdglichkeiten zur Verfigung
(BMI, 2015):

Aufzeichnung auf einem Tontrager (nur mit aus-
drucklicher Zustimmung der Befragten),

schriftliche Aufzeichnung durch einen Dritten,

schriftliche Aufzeichnung durch die Interviewer
oder

Aufschreiben aus dem Gedachtnis.

In der Ausklangphase wird das Interview beendet
und der teilnehmenden Person das weitere Vorge-
hen erlautert. Der Interviewer sollte abschlie3end
nochmals versichern, dass die im Gesprach geau-
Rerten Meinungen und persoénlichen Einschatzun-
gen gewissenhaft behandelt werden. Dadurch wird
Vertraulichkeit signalisiert und es kann auch weiter-
hin der Erfolg zukdnftiger Interviews dadurch gesi-
chert werden (BMI, 2015).

Im Anschluss an das Interview sollten Sie die
angefertigten Notizen der befragten Person noch-
mals zur Einsichtnahme und Prifung auf Richtig-
keit vorlegen. Dadurch kdnnen inhaltliche Fehler,
die wahrend des Interviews nicht erkannt wurden,
nachtraglich korrigiert werden (BMI, 2015).

Die Nachbereitung eines Interviews besteht in der
Auswertung der gewonnen Informationen. Hierbei
werden die vom Interviewer angefertigten Mitschrif-
ten nochmals gesichtet und Uberarbeitet. Beispiels-
weise werden Satze ausformuliert oder Wiederho-
lungen entfernt. Das Ergebnis der Nachbereitung
stellt ein Protokoll zum Interview dar (BMI, 2015).

Die Mitschriften und das Protokoll zum Interview
bilden eine Ausgangsbasis flr die Loésung des

im Unternehmen bestehenden Problems. Ziel ist
es, aus den gewonnenen Informationen konkrete
Loésungen fur das Problem herauszuarbeiten. Oft-
mals missen hierfur die Ergebnisse aus mehreren
Interviews miteinander verglichen werden.



Nachfolgend wenden wir die ,Interview-Methode*
beispielhaft fir die Dokumentation des Geschafts-
prozesses ,Auftragsbearbeitung“ an. Hierfur
betrachten wir nochmals den zuvor dargestellten
Maler- und Lackierbetrieb:
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Herr Zimmer mochte von seinen Mitarbeitern in
Erfahrung bringen, ob diese mit dem Ablauf der
aktuell im Unternehmen durchgefihrten Auftrags-
bearbeitung zufrieden sind oder sie mdgliche
Ansatzpunkte fur die Verbesserung der Auftrags-
bearbeitung haben. Hierzu erstellte Herr Zimmer
im Voraus aus mehreren potentiellen Fragen einen
Interviewleitfaden (siehe Abbildung 11).

In einem nachsten Schritt betrachtet Herr Zimmer
alle am Prozess Auftragsbearbeitung beteiligten
Mitarbeiter. Daraufhin vereinbart er fir die Durch-
fuhrung der Interviews mit Frau Zimmer, Herrn
Mdiller und Herrn Maier einen Termin fir ein Einze-
linterview. Bei der Terminfindung achtet er auf die
aktuell anfallenden Kundenauftrage sowie auf die
tagliche Arbeitszeit der Mitarbeiter.
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Zur Vorbereitung auf die jeweiligen Einzelgespra- Damit Sie Uberprtfen kdnnen, ob die “Inter-

che geht Herr Zimmer vorab nochmals die Inhalte view-Methode” zur Dokumentation lhrer Prozesse
des Interviewleitfadens durch. Die einzelnen Per- geeignet ist, finden Sie im Anhang die Check-
sonen werden zu Beginn des Interviews von Herrn liste zur “Anwendbarkeit der Interview-Methode”.
Zimmer begrufdt. Zur Auflockerung der Gesprach- Anhand des Beispiels des Maler- und Lackierbe-
satmosphare erdffnet Herr Zimmer das Gesprach triebs erhalten Sie nachfolgend ein Beispiel daflr,
mit allgemeinen Fragen Uber beispielsweise das wie Sie diese Checkliste einsetzen kénnen:

aktuelle Befinden der befragten Person. Bevor das
eigentliche Interview startet, erlautert Herr Zimmer
das Ziel und die Dauer der Befragung. Danach lei-
tet er das Interview entsprechend dem aufgestell-
ten Fragebogen und fertigt zu jeder Antwort ent-
sprechende Notizen an (siehe Abbildung 12).
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Im Anschluss an die Interviews mit Frau Zimmer,
Herrn Muller und Herrn Maier erstellt Herr Zimmer
aus den angefertigten Notizen jeweils ein Proto-
koll. Hierzu formuliert er unvollstandige Satze aus
und erganzt die Notizen um weitere Aussagen,
die er wahrend des Interviews nicht notiert hatte
(siehe Abbildung 13). Das fertige Protokoll legt er
nochmals den Interviewpartnern vor und holt sich
deren Feedback Uber die getatigten Aussagen ein.
AbschlielRend vergleicht Herr Zimmer die Aussa-
gen aus den gefihrten Interviews und versucht
mogliche Ansatze zur Verbesserung der Auftrags-
bearbeitung ableiten zu kdnnen.



Methoden der Prozessdokumentation

Anwendbarkeit der ,Interview-Methode*

Liegt im Vorfeld ein Problem im
Unternehmen vor, dass durch
Mitarbeitergesprache geldst werden
kann?

Probleme bei der
Auftragsbearbeitung

Koénnen im Vorfeld Fragen flr die
Erstellung eines Interviewleitfadens
festgelegt werden?

Sind die Informationen, die durch ein
Interview erlangt werden kénnen,
soweit strukturierbar, dass eine
Abfolge von Arbeitsschritten definiert
werden kann?

Hier nicht notwendig. Es geht
vielmehr darum, von den
Mitarbeitern Verbesserungs-
vorschlage zu erhalten

Kann eine ergebnisoffene Befragung
gewahrleistet werden? Kann diese
durch einen internen Befrager
realisiert werden oder muss ein
externer Befrager engagiert werden?

Das Interview kann durch einen
internen Befrager durchgefiihrt
werden.

Die Ergebnisse werden dadurch
nicht verfalscht.

Kdénnen die befragten Mitarbeiter zu
einer offenen Kooperation bewegt
werden?
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Wie Sie aus dem vorliegenden Leitfaden entneh-
men kdnnen, beinhaltet die Dokumentation von
Geschaftsprozessen nicht nur das reine Aufschrei-
ben von Arbeitstatigkeiten und -ablaufen. Eine
ordentliche Dokumentation lhrer Geschéaftsprozesse
kann lhnen weitreichende Mehrwerte bieten. Dies
zeigt auch nochmals das Beispiel des Maler- und
Lackierbetriebes:

Herr Zimmer, der Geschéaftsfihrer des Maler- und
Lackierbetriebes, entscheidet sich, die im Unter-
nehmen bestehenden Geschaftsprozesse zu doku-
mentieren. Hierzu schreibt er sich die wichtigsten
Prozesse kurz auf, entnimmt die relevanten Prozes-
sereignisse sowie anfallenden Aufgaben und stellt
diese grafisch in einem zusammenhangenden Pro-
zess dar. AbschlieRend Uberprtift er den Prozess
auf dessen Richtigkeit. Ist der Prozess fehlerfrei,
informiert Herr Zimmer seine Mitarbeiter Uber die
Prozessdokumentation und erklart diesen die jewei-
ligen Prozessschritte. Durch die Dokumentation der
Geschéftsprozesse erkennt er einige Vorteile: Seine
Mitarbeiter sind nun Gber die anfallenden Prozesse
im Unternehmen informiert und kénnen bei Bedarf
diese ebenfalls bearbeiten. Ebenso kénnen einige
Dokumentationen als Arbeitsplatzbeschreibungen
verwendet werden, sodass neue Mitarbeiter einfa-
cher eingearbeitet werden kénnen.

Die Dokumentation lhrer Geschaftsprozesse bietet
Ihnen u.a. folgende Vorteile:

Die Dokumentation von Unternehmensprozes-
sen, als Teil des Geschaftsprozessmanage-
ments, liefert Einsicht in die Ablaufe im Unter-
nehmen und gibt Aufschluss Uber Schnittstellen
zu Kunden und Lieferanten sowie Uber die Ver-
antwortlichkeiten von Mitarbeitern.

Durch die Prozessdokumentation kbnnen
Unstimmigkeiten und Verbesserungspotentiale
besser erkannt werden.

Ausfihrliche Dokumentationen kdnnen als
Arbeitsplatzbeschreibungen verwendet werden
oder kénnen in Form von Checklisten oder Infor-
mationslisten eine unabdingbare Hilfe fur Stell-
vertreter darstellen.

Die Gesamtheit aller Dokumentationen kénnen
zu einem Handbuch zusammengefasst werden.
Steht ein Unternehmen vor der Notwendigkeit
der Einfihrung eines oder mehrere |IT-Systeme,
kann dieses Handbuch als Grundlage fiir die
Identifikation von Anforderungen an diese Sys-
teme verwendet werden.



In einer ersten Checkliste soll Uberprift werden,
ob die zu erfassenden Aufgabenschritte Uber-
haupt sinnvoll in einem Prozess zusammenge-
fasst werden kénnen, d. h. ob sie Uberhaupt Pro-
zesscharakter haben. Insofern kann sie eine
erste Anndherung an die Modellierung darstellen,
bei der zunachst ganz grundsatzlich untersucht
wird, ob Methoden zur Prozesserfassung einge-
setzt werden kdnnen oder nicht. Die Fragen zie-

len auf Standardkriterien eines Prozesses ab, z. B.

die Abgrenzbarkeit von anderen Aufgabenschrit-
ten, die Wiederholbarkeit der Schritte und die Not-
wendigkeit einer bestimmten zeitlichen/logischen
Anordnung von einzelnen Schritten.

Werden viele Fragen der Checkliste
mit ,nein“ beantwortet, kann dies ein Hinweis dar-
auf sein, dass der zu erfassende Sachverhalt nicht
in der Form eines Prozesses aufgenommen wer-
den kann. In diesem Fall ist eine Anwendung der
nachfolgenden Checklisten sehr wahrscheinlich
nicht zielfihrend.



Haben die zu erfassenden Aufgabenschritte Uberhaupt ,Prozesscharakter*?

Kontrollfrage

ja

nein

Erlauterung

Ist eine ,Ubergeordnete
Strukturierung” einzelner Aufgaben
in einem Prozess moglich?

Die einzelnen Aufgaben lassen sich
als Teilschritte eines Prozesses
beschreiben oder stehen in einer
logischen Beziehung zueinander.

Ist der Prozess klar von anderen
Prozessen abgrenzbar?

Der Prozess beschreibt eine
individuelle Schrittfolge und es
bestehen keine bzw. wenig
Uberschneidungen mit anderen
Aufgaben.

Kann eine Aufgabe weitestgehend
standardisiert werden?

Einzelne Arbeitsschritte lassen sich
so formulieren, dass sie in gleicher
Form beliebig wiederholt werden
kénnen.

Ist eine Aufgabe weitestgehend frei
von ,kreativen“ Handlungen?

Die einzelnen Arbeitsschritte lassen
sich so formulieren, dass sie sich
(zumindest in &hnlicher Form) bei
Jjedem Prozessdurchlauf wiederholen
lassen.

Lassen sich die zu erfassenden
Aufgaben in eine zeitliche und
logische Reihenfolge bringen?

Aufgaben kbénnen immer in der
gleichen Reihenfolge ausgefiihrt
werden oder sie werden unter
bestimmten Umsténden in
unterschiedlicher Reihenfolge
ausgefiihrt.

Kdnnen einzelne Arbeitsschritte klar
von einander abgegrenzt werden?

Arbeitsschritte kbnnen manchmal
weiter unterteilt werden, so dass ein
Teil davon sich mit einem anderen
Arbeitsschritt liberschneidet.




Wird der Prozess (regelmafig)
wiederholt?

Ein Prozess kennzeichnet sich
héufig dadurch, dass er nicht nur
einmal sondern regelméBig
durchgefiihrt wird.

Wird haufig vom Prozess
abgewichen?

Wird zu héufig vom Prozess
abgewichen, sollten die regelméRigen
Abweichungen mit in den Prozess
aufgenommen werden.




Die Checkliste zur Erfassung der Prozessstamm-
daten dient dazu, eine allgemeine Beschreibung
des Prozesses in strukturierter Form zu erhal-

ten. Noch unabhangig von konkreten Arbeitsschrit-
ten oder den Zusammenhangen zwischen einzel-
nen Aufgaben soll hier in verstandlicher Sprache
erfasst werden, was ein Prozess beschreibt, wer
daran beteiligt ist und welche Ereignisse zum Start
bzw. Ende des Prozesses fuhren.

Das Prozessstammdatenblatt stellt
keine Checkliste in dem Sinne dar, dass es die
Erfassung eines Prozesses in bestimmte Schritte
gliedert. Es soll eher eine strukturierte Erfassung
und Dokumentation von ,Informationen ber einen
Prozess" ermdglichen, bevor ein konkreter Ablauf
von einzelnen Arbeitsschritten definiert werden
kann.



Kopfdaten des Prozesses

Wie wird der Prozess genannt?

Welchem Ziel dient der Prozess?

Wie wichtig ist der Prozess fur ihr
Unternehmen?

wichtig
mittel
weniger wichtig

Steht der Prozess in Verbindung zu
anderen Prozessen?

OO (OO0

ja, in Verbindung zu Prozess:
nein, er steht flr sich alleine

Welcher Ablauf wird durch den
Prozess beschrieben?

Beteiligte Personen und Hilfsmittel

Wer nimmt an dem Prozess teil? [ Eigene Mitarbeiter:

[] Kunden:

[ Lieferanten:

[ Sonstige:
Welche technischen Hilfsmittel [] Maschinen:
werden bendtigt, um den Prozess [0 PC-Programm:
zu bearbeiten? ] Werkzeuge:

[ Sonstige:
Welche sonstigen Hilfsmittel werden | [] Listen:
bendtigt, um den Prozess zu [ Verzeichnisse:
bearbeiten? Lo

[J Sonstige:

Beginn des Prozesses

Wie wird der Prozess gestartet?

zu einem festen
Zeitpunkt:

nach einer
bestimmten Aktion:

Sonstiges:

Werden bestimmte Informationen
bendtigt, um den Prozess zu starten?

ja, folgende
Informationen:

nein, es werden keine bestimmten Informationen bendtigt

Geht dem Prozess ein anderer
Prozess voran

O o O OO0 0o O

ja, Prozess

geht voran
nein, er steht fur sich alleine




Ende des Prozesses

Wie wird der Prozess beendet?

Zu einem festen
Zeitpunkt:

nach einer
bestimmten Aktion:

Sonstiges:

Werden der Beendigung bestimmte
Ergebnisse erwartet?

ja, folgende
Ergebnisse:

nein, es werden keine bestimmten Ergebnisse erwartet

Folgt auf den Prozess ein anderer
Prozess?

O O O oo 0o 0O

ja, Prozess

folgt
nein, er steht fur sich alleine




Die Checkliste zur Erfassung von Prozessablau-
fen ist als allgemeiner Ablauf zur Feststellung und
Strukturierung von Arbeitsschritten gedacht, mit
dem Ziel, diese letztendlich in Form eines Pro-
zesses zusammenzufassen. Auf diese Weise soll
— unabhangig von einer konkreten Prozesserfas-
sungsmethode — ein Fragenkatalog definiert wer-
den, um grundsatzliche Arbeitsschritte eines Pro-
zesses zu erkennen, zusammenzufassen und zu
ordnen. Optionale Pruffragen dienen dazu, zu hin-
terfragen, ob bestimmte Informationen korrekt
erfasst wurden. Sie sollen weiterhin das Gesamt-
verstandnis der Checkliste erleichtern, indem sie
einzelne Aspekte einer Frage nochmals betonen
und herausstellen.

Die Erfassungs-Checkliste stellt
eine (methodenunabhangige) Mdglichkeit dar, um
Arbeitsschritte zu erkennen und in einem Prozess
zu strukturieren. Die vorherige Erstellung eines
Prozessstammdatenblatts kann dazu beitragen,
ein klareres Verstandnis des Prozesses zu haben
und bendtigte Informationen (ndtige Arbeitsschritte,
Hilfsmittel etc.) leichter abgrenzen und feststellen
zu koénnen.



Erfassung und Dokumentation von Prozessablaufen

Beschreibung

Check

Beschreibung

Prozessabgrenzung definieren

Der Anfang und das Ende eines
Prozesses sollten klar festgelegt werden.

Beteiligte Personen identifizieren

Es werden alle Personen identifiziert, die an
dem Prozess teilnehmen, d. h. einen
Arbeitsschritt im Prozess (ibernehmen.

Dies kénnen sowohl interne

(z. B. Mitarbeiter) als auch externe
Personen (z. B. Kunde) sein.

Erfassung der einzelnen Arbeitsschritte pro
Mitarbeiter im Prozess

Fiir jeden Mitarbeiter werden alle einzelnen
Arbeitsschritte erfasst, die er im Verlauf des
Prozesses durchfiihrt.

Arbeitsschritte zusammenfassen

Die pro Mitarbeiter einzeln erfassten
Arbeitsschritte werden anschlieBend
gemeinsam betrachtet.

Zeitliche Anordnung aller einzelnen
Arbeitsschritte

Die gemeinsam betrachteten Arbeitsschritte
werden in der zeitlichen Reihenfolge
angeordnet, in der sie im Prozess auftreten.
Hierbei kbnnen sich Arbeitsschritte
unterschiedlicher Mitarbeiter abwechsein.

Uberpriifung: sind alle Arbeitsschritte
und Beteiligten korrekt erfasst?

Wurden keine Arbeitsschritte oder
Personen vergessen? Sind die Schritte
richtig beschrieben?

Uberpriifung: sind auch externe
Beteiligte (z. B. Kunde, Lieferant) erfasst?

Wurden keine externen Beteiligten
vergessen?




Uberpriifung: ist die zeitliche und
logische Reihenfolge der Arbeitsschritte
korrekt erfasst?

Kénnen die Arbeitsschritte in der
festgelegten Reihenfolge durchgefiihrt
werden? Muss niemand unnétigerweise
auf jemanden warten?

Zuordnung von benétigten Informationen
zu Arbeitsschritten

Bestimmte Informationen, die zur
Ausfiihrung eines Arbeitsschrittes
notwendig sind, miissen diesen Schritten
zugeordnet werden.

Zuordnung von Hilfsmitteln zu
Arbeitsschritten

Technische und nichttechnische
Hilfsmittel missen den jeweiligen
Arbeitsschritten zugeordnet werden.

Ende des Prozesse festlegen

Es solite festgelegt werden, was nach dem
Ende eines Prozesses geschehen soll.
Folgt z. B. ein weiterer Prozess oder soll
das Ergebnis des Prozesses irgendwo
vermerkt werden?




Die Nutzung einer bestimmten Methode zur Pro-
zesserfassung — im Leitfaden sind hier die ,Kartei-
karten-Methode*, die ,Bildkarten-Methode® und die
sinterview-Methode“ genannt — ist an bestimmte
Bedingungen geknuipft. Diese Kriterien sind in den
folgenden drei Checklisten in Fragen formuliert und
liefern Hinweise darauf, ob eine Methode flr den
vorliegenden Fall geeignet ist.

Werden viele Fragen einer Check-
liste mit ,nein® beantwortet, so sollte die Anwen-
dung der entsprechenden Methoden hinterfragt
werden. Naturlich kann eine Anwendung (in redu-
zierter Form) aber trotzdem mdglich und sinnvoll
sein, weshalb die Listen als generelle Einschat-
zung verstanden werden sollten.



Anhang / Kopiervorlagen

Anwendbarkeit der ,Karteikarten-Methode*

Konnen die durchzufiihrenden
Aktivitaten in einfachen Worten
beschrieben werden?

Sind relevante Informationen
(z. B. Personen oder Gegenstande)
eindeutig identifizierbar?

Kdénnen notwendige Arbeitsschritte
eindeutig herausgestellt werden?

Koénnen zu erstellende Dokumente
sichtbar herausgestellt werden?

Kdnnen die erkannten Arbeitsschritte
in eine eindeutige Reihenfolge
gebracht werden?

Anwendbarkeit der ,Bildkarten-Methode*

Konnen die einzelnen Arbeitsschritte
immer einer bestimmten Person
zugeordnet werden?

Sind die am gesamten Prozess
beteiligten Personen, Dokumente und
Hilfsmittel bekannt bzw. kénnen
eindeutig festgestellt werden?

Kann eine eindeutige zeitliche
Abfolge von Arbeitsschritten definiert
werden?
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Anwendbarkeit der ,Interview-Methode*

Liegt im Vorfeld ein Problem im
Unternehmen vor, dass durch
Mitarbeitergesprache geldst werden
kann?

Koénnen im Vorfeld Fragen flr die
Erstellung eines Interviewleitfadens
festgelegt werden?

Sind die Informationen, die durch ein
Interview erlangt werden kénnen,
soweit strukturierbar, dass eine
Abfolge von Arbeitsschritten definiert
werden kann?

Kann eine ergebnisoffene Befragung
gewahrleistet werden? Kann diese
durch einen internen Befrager
realisiert werden oder muss ein
externer Befrager engagiert werden?

Kdénnen die befragten Mitarbeiter zu
einer offenen Kooperation bewegt
werden?

37




Wenn die Wahl fir eine Methode zur Prozesser-
fassung gefallen ist (vgl. Abschnitt 2.5), kdnnen die
folgenden Checklisten dabei helfen, diese Methode
korrekt auszuflhren. Hierzu sind die jeweils noti-
gen Teilschritte in chronologischer Reihenfolge auf-
gefuhrt. Entsprechende Priffragen dienen wie-
derum dazu, sicherzustellen, dass Informationen
korrekt erfasst wurden und helfen dabei, eine
andere Betrachtungsperspektive einzunehmen und
somit bestimmte Aspekte hervorzuheben.

Bei korrekter Befolgung der aufge-
fuhrten Schritte kann die Prozesserfassung nach
der gewahlten Methode vereinfacht und transpa-
renter dargestellt werden. Somit kann sicherge-
stellt werden, dass keine relevanten Teilschritte
vergessen wurden, was durch die Aufnahme von
Pruffragen dem Anwender gegentiber nochmals
verdeutlicht wird.



Anhang / Kopiervorlagen

Anwendung der ,Karteikarten-Methode*

Arbeitsschritte des Prozesses in einfachen
Worten und zusammenhangenden Satzen
niederschreiben

Uberpriifung: wurden tatséchlich alle
Arbeitsschritte erfasst?

Relevante Informationen (Verben und
Subjekte wie z. B. Personen und
Gegenstande) in den Satzen kennzeichnen

Uberpriifung: wurden tatséchlich alle
Informationen gekennzeichnet?

Uberpriifung: wurden relevante
Informationen immer einheitlich
bezeichnet oder driicken unterschiedliche
Begriffe das gleiche aus?

Gekennzeichnete Informationen grafisch
darstellen und miteinander verbinden

Uberpriifung: wurden alle
gekennzeichneten Informationen in die
grafische Darstellung ibernommen?

Uberpriifung: sind die Verbindungen
in der grafischen Darstellung eindeutig
und logisch?
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Anwendung der ,Bildkarten-Methode*

Schritt

Check

Beschreibung

Unterschiedliche Farben fiir die folgenden
finf verschiedenen Bestandteile innerhalb
eines Prozesses definieren:

Aktivitaten (Aufgaben, Prozessschritte)

Bearbeiter (Mitarbeiter, Abteilung)

Dokumente (Eingehende und ausgehende
Dokumente)

Hilfsmittel (Formulare,
Arbeitsanweisungen, PC etc.)

Externe (Kunden, Lieferanten, sonstige)

Prozess in Bestandteile zerlegen

Bestandteile des Prozesses auf einem
Kartonkartchen der jeweiligen Farbe
notieren

Uberpriifung: alle Bestandteile auf
separaten Kartonkartchen notiert?

Aktivitats-Kartchen in die richtige
Reihenfolge bringen

Kartchen fir die Gibrigen Bestandteile des
Prozesses neben dasjenige Aktivitats-
Kartchen legen, auf das sie sich beziehen

Startereignisse (die den Prozess auslosen
koénnen) und Endereignisse (die den
Prozess beenden kdnnen) definieren




Anwendung der ,Interview-Methode®

Schritt

Check

Beschreibung

Zu untersuchendes ,Problem®“im
Unternehmen feststellen

Vorbereitungsphase des Interviews:

Inhalt (Fragen) festlegen

Zeit festlegen

Ort festlegen

Zu befragenden Personenkreis festlegen

Interviewform festlegen

Fragen niederschreiben und strukturieren

Uberpriifung: sind die Fragen am
festgestellten Problem ausgerichtet?

Uberpriifung: sind die Fragen eindeutig,
kurz, nicht verschachtelt, ergebnisoffen
und tatsachlich zu beantworten?

Uberpriifung: ist der festgelegte
Personenkreis mit dem Problem vertraut
bzw. kann Hinweise zu seiner Losung
liefern?

Entscheidung fiir Einzel- und
Gruppeninterview

Festgelegten Personenkreis befragen

Kontaktphase

Gesprachspartner begrifien

Sich als Interviewer vorstellen

Ziel und Zweck des Interviews
erlautern

Informationsphase

Zu Gesprachsbeginn offene Fragen
stellen um Diskussion anzuregen

Anschlief3end gezielte Lenkung des
Gesprachs durch Nachfragen




Ausklangphase

Bei Gesprachspartner bedanken

Weiteres Vorgehen erlautern

Angefertigte Notizen dem Gesprachs-
partner zur Uberpriifung vorlegen

Vertraulichkeit der Interview-Inhalte
zusichern

Uberpriifung: ist die Umgebung firr die
Befragten vertraut?

Uberpriifung: ist fir ausreichende
Pausen gesorgt (Interview nicht
langer als zwei Stunden)

Uberpriifung: wurden alle Gesprachs-
inhalte korrekt verstanden? Prifung
durch Zusammenfassung durch
Interviewer

Sichtung der Interview-Mitschriften und
Kennzeichnen wichtiger Informationen

Anfertigung eines Interview-Protokolls

Konkrete Handlungsanweisungen flr
die Lésung des Problems aus den
gewonnen Informationen herausarbeiten

Interview-Protokolle von verschiedenen
Befragten untereinander vergleichen
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Eine Aktivitat ist jede betriebliche Tatigkeit, die Teil einer Leistungserstellung ist.

Ist eine zusammengehdrende Abfolge von Verrichtungen zum Zweck der Leistungserstellung.

Beschéftigt sich insbesondere mit der Kontrolle und Uberwachung von Geschéftsprozessen. Beim
Geschaftsprozessmanagement wird besonders auf die effiziente Gestaltung und Ausfuhrung der Unter-
nehmensprozesse geachtet.

Kernprozesse stellen die primaren Tatigkeiten des Unternehmens dar und dienen ausschliel3lich zur Erfll-
lung der Kundenanforderungen.

Durch die Aneinanderreihung von Aktivitdten entsteht ein Prozess, der aus einem vorgegebenen Input
(Arbeitsleistung, Energie, usw.) einen gewlnschten Output (Produkte oder Dienstleistungen) erzeugt.

Prozesscharakter zeichnet sich dadurch aus, dass betriebliche Aufgaben und Tatigkeiten sinnvoll in einem
Prozess (Geschéaftsprozess) zusammengefasst werden kénnen.

Aufgabe eines Regelkreises ist es, die allgemein in einem Prozess auftretenden Aufgabenstellungen und
Aktivitaten, in einer sinnvollen und logischen Ordnung darzustellen.

Als Unterstutzungsprozesse werden Prozesse bezeichnet, die zur Ausflihrung der Kernprozesse bendtigt
werden.
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Unter der wissenschaftlichen Leitung von Professor

Dr. Peter Loos sind am Institut fir Wirtschaftsinformatik (IWi)
im Deutschen Forschungszentrum fir Kinstliche Intelligenz
(DFKI) mehr als 60 Mitarbeiter im Bereich der anwendungsna-
hen Forschung beschaftigt. Seit das Institut vor 30 Jahren
durch Prof. Dr. Dr. h.c. mult. August-Wilhelm Scheer gegriindet
wurde, wird hier in Forschung und Lehre das Informations- und
Prozessmanagement in Industrie, Dienstleistung und Verwal-
tung vorangetrieben. Ein besonderer Anspruch liegt dabei auf
dem Technologietransfer von der Wissenschaft in die Praxis.

Die interdisziplinére Struktur der Mitarbeiter und Forschungs-
projekte férdert zusétzlich den Austausch von Spezialwissen
aus unterschiedlichen Fachbereichen. Die Zusammenarbeit mit
kleinen und mittelstandischen Unternehmen (KMU) hat einen
bedeutenden Einfluss auf die angewandte Forschungsarbeit -
wie auch Projekte im Bildungs- und Wissensmanagement eine
wichtige Rolle spielen. So werden in virtuellen Lernwelten tradi-
tionelle Lehrformen revolutioniert. Das Institut fir Wirtschaftsin-
formatik berlicksichtigt den steigenden Anteil an Dienstleistun-
gen in der Wirtschaft durch die Unterstiitzung servicespezifi-
scher Geschaftsprozesse mit innovativen Informationstechno-
logien und fortschrittlichen Organisationskonzepten. Zentrale
Themen sind Service Engineering, Referenzmodelle fur die &f-
fentliche Verwaltung sowie die Vernetzung von Industrie,
Dienstleistung und Verwaltung.

Im neuen Standort im DFKI-Anbau am Campus der Universitat
des Saarlandes werden neben den Lehrtétigkeiten im Fach
Wirtschaftsinformatik die Erforschung zukiinftiger Bildungsfor-
men durch neue Technologien wie Internet und Virtual Reality
vorangetrieben. Hier flihrt das Institut Kooperationsprojekte mit
nationalen und internationalen Partnern durch: Lernen und
Lehren werden neu gestaltet; Medienkompetenz und lebens-
langes Lernen werden Realitat. Zudem beschéftigen sich die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit dem Einsatz moderner In-
formationstechniken in der Industrie. In Kooperation mit indust-
rieorientierten Lehrstihlen der technischen Fakultaten saarlén-
discher Hochschulen werden Forschungsprojekte durchgefihrt.
Hauptaufgabengebiete sind die Modellierung und Simulation
industrieller Geschéftsprozesse, Workflow- und Groupware-
Systeme sowie Konzepte fir die virtuelle Fabrik.



