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Zusammenfassung

»Kontinuierliche Verbesserung von Geschiftsprozessen* wird zwar
oft gefordert, entbehrt aber gegenwartig noch einer konsequenten in-
strumentarischen Unterstiitzung, wie sie in der Fertigung bereits vor-
handen ist. Vorgestellt wird eine Fallstudie zum Testen des Prototyps
von IMPACT, das ein solches Werkzeug sein kann. Als Beispiel-Pro-
zess dient die Reklamationsabwicklung der INA Walzlager Schaeffler
OoHG in Herzogenaurach. Anhand der vorgestellten K\VVP-Komponen-
ten wird gezeigt, wie Verbesserungsprozesse bezogen auf einen Basis-
Workflow ausgeldst werden konnen und welche Mdglichkeiten der
Prozessverantwortliche zum Monitoring hat.

Stichworter: Workflow-Management, Kontinuierliche Prozessver-

besserung, Koordination, Reklamationsmanagement

Abstract

Continuous improvement of non-manufacturing business processes
often is demanded but currently lacks a consequent tool support as it is
available for production-oriented processes. IMPACT serves as such a
tool. It combines workflow management functionalities and compo-
nents for supporting continuous improvement processes (CIP). This
report illustrates the application of IMPACT: The case study about the
process "complaint management” at INA Walzlager Schaeffler oHG
in Herzogenaurach shows how an improvement process is triggered
and how it can be monitored.

Keywords: Workflow Management, Continuous Improvement Pro-

cess, Coordination, Complaint Management
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1 Einleitung

Der vorliegende Arbeitsbericht ist der funfte und letzte einer Reihe von Berichten aus dem

Projekt ,,IMPACT*. Das Projekt wird unter dem Titel ,,Entwicklung eines Workflow-Mana-

gement-Systems als Instrument zur koordinierten Prozessverbesserung® (kurz: IMPACT =

Instrument for Supporting Improvement Process Activities) von der Deutschen Forschungs-

gemeinschaft gefordert. IMPACT ist eine Kooperation des Bereichs Wirtschaftsinformatik |

der Universitat Erlangen-Nurnberg (Informatik-Forschungsgruppe B) und des Instituts flr

Wirtschaftsinformatik (IWi) der Universitat des Saarlandes.

Die nachfolgenden Arbeitsschritte geben die einzelnen Realisierungsphasen von IMPACT

wieder. Diese sind nicht tberschneidungsfrei, sondern gehen ineinander tber.

1.

Entwurf eines Rahmenwerks fiir eine WMS-gestitzte Prozessverbesserung: Die Beschrei-
bung des Rahmenwerks ist in Heft 148 (bzw. Arbeitsbericht 1/1998 des Bereichs Wirt-
schaftsinformatik | der Universitat Erlangen-Nurnberg) veroffentlicht.

Definition der Anforderungen an ein WMS, das als Instrument zur koordinierten Prozess-
verbesserung eingesetzt werden soll. Zu diesem Zweck wurden die durch das WMS zu
unterstitzenden Verbesserungsprozesse naher charakterisiert. Die Ergebnisse dieses Ar-
beitsschrittes sind in Heft 150 (bzw. Arbeitsbericht 3/1998 des Bereichs Wirtschafts-
informatik I der Universitat Erlangen-Nirnberg) dokumentiert.

Spezifikation der WMS-Komponenten: Auf der Basis der erhobenen Anforderungen wur-
den die einzelnen WMS-Komponenten in Heft 159 (bzw. Arbeitsbericht 1/2000 des
Bereichs Wirtschaftsinformatik | der Universitat Erlangen-Nirnberg) detailliert und
veroffentlicht.

IV-Konzeption und Implementierung: Die entwickelte Konzeption ist noch nahe an der
betriebswirtschaftlich-organisatorischen Problemstellung. In Heft 161 (bzw. Arbeits-
bericht 3/2000 des Bereichs Wirtschaftsinformatik | der Universitat Erlangen-Nurnberg)
wurde das fachliche in ein IV-Konzept mit stdrkerem Bezug zur Informationstechnik

uberfuhrt und die prototypische Implementierung von IMPACT aufgezeigt.

Anwendung und Fallstudie: Die Nutzung der Komponenten von IMPACT wird im vorlie-

genden Report anhand einer Fallstudie aus der Unternehmenspraxis vorgefuhrt.



Mithilfe der im vierten Arbeitsbericht entwickelten 1V-Konzeption lassen sich workflow-ge-
stitzte Geschéftsprozesse verbessern. Dafur eignen sich v. a. solche, die ein grolRes Potenzial
zur Verbesserung bergen. I. d. R. sind dies unstrukturierte VVorgénge, aber auch strukturierte
Geschaftsprozesse konnen mit IMPACT verbessert werden. Im vorliegenden Bericht wird die
Reklamationsabwicklung der INA Walzlager Schaeffler oHG (INA) in Herzogenaurach
vorgestellt. Dieser wird als VVorlage zur prototypischen Implementierung und zum Testen von
IMPACT herangezogen.

In Kapitel 2 wird der Beispielprozess beschrieben und Klassifiziert. Hierbei wird auch dessen

Relevanz fir prozessbezogene Verbesserungsaktivitaten deutlich.

In Kapitel 3 wird auf das Reklamationsmanagement eingegangen. Nach einer Erlduterung
seines Stellenwerts im Unternehmen erfolgt eine Beschreibung der Reklamationsabwicklung
mit IMPACT. Hierbei wird sowohl auf die Workflow-Funktionalititen als auch beispielhaft

auf die Initiierung von Prozessverbesserungen zur Reklamationsabwicklung eingegangen.

Kapitel 4 geht abschlieRend auf die Nutzeffekte von IMPACT ein. Die Vorteile, die sich fur
ein Unternehmen beim Einsatz einer derartigen Plattform ergeben kénnen, sind hierbei nach

betriebswirtschaftlichen Zielsetzungen aufgegliedert.

Kapitel 5 enthalt eine Zusammenfassung.



2 Beschreibung und Klassifikation des Beispielprozesses

Bei der Gestaltung einer workflow-basierten Prozessverbesserung sind neben bestimmten
aulleren Rahmenbedingungen insbesondere die Merkmalsauspragungen des jeweils zu ver-
bessernden Geschaftsprozesses zu berlicksichtigen [HaWa98b/WaHa98b, S. 7]. So stellt bei-
spielsweise die Anderung eines einfach strukturierten Routineablaufes mit kurzer Durchlauf-
zeit (DLZ) grundsétzlich andere Anforderungen an das Verbesserungsmanagement als die
Modifikation eines komplexen, lang andauernden Kernprozesses. Dies bedeutet, dass aus den
Merkmalen der zu verbessernden Geschaftsprozesse erste Schliisse auf die Struktur der Ver-
besserungsprozesse und deren notwendige informationstechnische Unterstlitzung gezogen

werden kdnnen.

Im Rahmen von IMPACT wurde ein Merkmalsschema flir Geschaftsprozesse entwickelt, das
zur workflow-basierten Verbesserung eingesetzt werden kann (vgl. Tabelle 1 in
[HaWa98b/WaHa98b, S. 5]). Dieses Schema wird im Folgenden fiir die Einordnung (Typisie-
rung) des ausgewdhlten Beispielprozesses herangezogen. Der Beispielprozess orientiert sich
am Reklamationsprozess der INA Walzlager Schaeffler oHG (nachfolgend: INA). Die INA
produziert Walzlager, Linearsysteme und Motorenelemente®. Eine genauere Beschreibung des
Unternehmens, der hergestellten Produkte, der Organisation sowie der Kontakte findet sich in
[Hawa98b/WaHa98b, S. 9].

Die INA verfugt bereits seit Jahren tber eine Reklamationsabwicklung und tber eine intranet-
basierte Reklamationsstatistik, welche tabellarisch und graphisch die Anzahl aller einge-
reichten Reklamationen und die verursachten Kosten enthélt. Unterschieden werden berech-
tigte, offene, unklarbare und nicht berechtigte Reklamationen. Die berechtigten Reklamatio-
nen machen weniger als 50 Prozent aller eingereichten aus. Weiterhin unterscheidet die INA
Anwendungs-, Liefer- und Fertigungsreklamationen, die entweder vom Kunden (K-Reklama-
tionen) oder von interner Stelle (I-Reklamationen) kommen konnen. Zu den Anwen-
dungsreklamationen gehdren z. B. Montage-, Handling- und sonstige Anwendungsfehler. Lie-
ferreklamationen stellen bspw. Reklamationen aufgrund falscher Warensendung dar und zu

den Fertigungsreklamationen gehéren Produkt-, Werkstoff-, Konstruktionsfehler etc.

Bei der Reklamationsabwicklung ist nicht im Voraus erkennbar, wie lange der Prozess dauern
wird und welche Aktivitaten im Laufe eines VVorganges anfallen werden. Es steht bspw. nicht
vollstandig fest, welche Mitarbeiter beteiligt sein werden, welche Abteilungen involviert sind

! siehe auch http://www.ina.de/



oder welche Abstellmalnahmen von den Abteilungen ergriffen werden sollen. Eine VVorgabe
von Sollzeiten ist daher zu Beginn des Prozesses sehr schwierig. Der Bearbeitungsablauf

richtet sich nach der Art der Reklamation.

Die INA bedient sich zur Bearbeitung von Reklamationen der 8D-Methode, wodurch der Ge-
samtprozess in einzelne Phasen eingeteilt wird, fiir die Termine in etwa ermittelt werden kon-
nen [StHa99, S. 55]. 8D steht hierbei fur 8 Disziplinen (Phasen):

Teambildung

Problembeschreibung

Sofortmanahmen

Ermitteln der Grundursachen

Definition der Abstellmanahmen

Einfihrung der Abstellmalinahmen

MalRnahmendefinition zur Vermeidung eines Wiederauftretens
Abschluss

© N o o B~ w D PE

Die einzelnen Schritte (Phasen) werden in einem so genannten 8D-Report festgehalten, wo-
durch eine systematische kontrollierte Bearbeitung der VVorgange gewahrleistet wird. Insbe-
sondere INA-Kunden aus der Automobilindustrie fordern dieses Schriftstiick. Die 8D-Metho-
de ermoglicht eine zusammenfassende Dokumentation des Reklamationsvorgangs. Nach
Abschluss einer Reklamation wird von der zustdndigen Fachabteilung ein Problemlésungsbe-

richt erstellt. Dieser dokumentiert in Gbersichtlicher Form den Reklamationsvorgang.

Fur das Testen von IMPACT wurde der Reklamationsprozess der INA als Beispiel herange-
zogen. Dazu wurde der Workflow mit dem entwickelten Componentware-Workflow-Mana-
gement-System (CW-WMS) nachgebildet (s. Abschnitt 3.2.1). Der in Abschnitt 3.2.1 darge-
stellte Reklamationsworkflow ist stark verallgemeinert und deckt sich im Einzelnen nicht mit

den realen Gegebenheiten bei der INA.



3 Reklamationsmanagement

3.1 Stellenwert des Reklamationsmanagements

Ein gut funktionierendes Reklamationsmanagement ist ein wichtiges Kernstlick bei der Kun-
denbindung und hiermit ein wesentlicher Bestandteil eines erfolgreichen Customer-Relation-
ship-Managements. Eine Kundenbindungsstrategie bringt eindeutige 6konomische Vorteile,
denn Neukunden zu akquirieren ist teurer als Kunden zu halten (siehe [Diet97, S. 270] und
[KoBI99, S. 28]). Kotler und Bliemel [ebd.] nennen verschiedene Kundenbindungsstrategien.
Die vom Kunden bevorzugte Art der Bindung ist diejenige, die auf Zufriedenheit und Ver-
trauen beruht. Zufriedene Kunden bleiben ldanger ,.treu”, bevorzugen auch neue Produkte des
Unternehmens, denken und sprechen gut Uber das Unternehmen und beachten Angebote der
Konkurrenz weniger stark. Insgesamt ist ein solcher Kunde kostengunstiger zu betreuen, da

Transaktionen mit ihm zur Routine werden.

Als Schwierigkeit beim Reklamationsmanagement ergibt sich, dass die meisten unzufriedenen
Kunden sich erst gar nicht beim Unternehmen beschweren, sondern einfach aufhtren zu kau-
fen. Jeder unzufriedene Kunde teilt seine Erfahrungen im Schnitt jedoch 10 bis 20 weiteren
Personen mit [Brue97, S. 9]. Es liegt daher in der Verantwortung des Unternehmens, seine
Kunden fir Reklamationen zu sensibilisieren. Neben dem Imagezugewinn kénnen Kundenbe-
schwerden wichtige Innovationen ausldsen, weil jeder Kunde, der reklamiert, dem Unterneh-
men wichtige Informationen gibt. Nur ein Kunde, der bei einer Reklamation ernst genommen
wird und mit der Abwicklung der Reklamation zufrieden ist, ist bereit, mit dem Unternehmen
erneut eine Partnerschaft einzugehen. Kunden, die sich beschwert haben und deren Be-
schwerde zu ihrer Zufriedenheit erledigt wurde, berichten im Durchschnitt funf anderen von
der Behandlung, die sie erfahren haben (siehe dazu die empirische Erhebung in [Brue97, S.
9]). Eine schnell bearbeitete Reklamation bewirkt mit hoher Wahrscheinlichkeit, dass der
Kunde zu einem Stammkunden wird. Daher ist jede Reklamation auch als eine Chance zu
betrachten [Brue97, S. 10].

Die Reklamationen erreichen das Unternehmen in den unterschiedlichsten Formen: als Brief,
Fax, E-Mail, Anruf etc. Es liegt in der Verantwortung des Unternehmens, dem Kunden
schnellstmdglich eine zufrieden stellende Antwort auf seine Reklamation zukommen zu las-
sen. Untersuchungen haben gezeigt, dass neben einer schnellen Problemlésung auch die Art
und Weise der Reklamationsabwicklung von wesentlicher Bedeutung ist [Diet97, S. 193]. Zur

Beseitigung der Beschwerdeursache ist eine gezielte und systematische Weiterleitung der Re-



klamation im Betrieb wichtig. Eine innerbetriebliche Problemldsungsstrategie kann dann zu

einer weiteren Prozessoptimierung fiihren. Das Reklamationsschreiben an den Kunden sollte

neben einer klaren Stellungnahme auch Lésungsvorschlage enthalten. In gravierenden Fallen

sollte sich das Unternehmen entschuldigen.

3.2 Reklamationsabwicklung mit IMPACT

Im Folgenden wird IMPACT anhand des Reklamationsprozesses vorgestellt und getestet.
IMPACT besteht aus Workflow-Funktionalitdten und KVP-Funktionalitéten, wie bereits im
letzten Arbeitsbericht [BaSc00b/ScBa00b] erldutert. In Abschnitt 3.2.1 wird zundchst der Bei-

spielprozess beschrieben. Abschnitt 3.2.2 be-
schaftigt sich mit der Anwendung der Workflow-
Funktionalitaten. Abschnitt 3.2.3 zeigt die KVP-
Funktionalitaten anhand eines Beispiels flr die
Einreichung eines Verbesserungsvorschlages auf.
Gegenstand von Abschnitt 3.2.4 ist die Dar-
stellung der beispielhaften Realisierung von Ad-
hoc-Workflows mit IMPACT.

3.2.1 Beschreibung des Beispielprozesses

Im Projekt IMPACT besteht der Beispiel-Work-
flow aus dem in Abbildung 1 dargestellten ver-
allgemeinerten  Reklamationsprozess.  Dieser
wurde im Forschungsprojekt WIQUM (Wirt-
schaftlichkeit von Qualitats- und Umweltmana-
gement-Methoden) der Informatik-Forschungs-
gruppe B entwickelt und prototypisch implemen-
tiert. Der Prozess lauft Gber mehrere Ebenen der

Unternehmenshierarchie. Er besteht aus gut und

Abstellmainahmen
durchfiihren

‘ Vorbeugende MaBnahmen

durchfiihren

Auswertung
durchfiihren
Reklamation
abschlieBen

Kunde

Abbildung 1: Reklamationsabwicklung

schlecht strukturierbaren Teilprozessen und verlangt hohes Know-how. Die Durchlaufzeit des

Reklamationsprozesses variiert stark und ist abhangig von der Art der Reklamation.



Abbildung 1 stellt vereinfacht die Arbeitsschritte zur Bearbeitung einer Reklamation dar. Bei
Eingang einer Beschwerde werden entweder das Anschreiben eingescannt oder die Daten
manuell erfasst und der Workflow gestartet. Bei der Erfassung werden die Kundennummer,
die Reklamationsnummer des Kunden, der Ansprechpartner des Kunden, der Kontaktort, die
gelieferte Menge, der Fehlerschlussel und/oder -grund sowie die geforderten Malinahmen

aufgenommen.

Sobald eine Reklamation eingeht, erfolgt eine kaufmannische und technische Uberpriifung der
Berechtigung. Danach wird entschieden, ob es zu einer Ablehnung oder Weiterbearbeitung
kommt. Eine erste Stellungnahme geht an den Kunden. Bei Anerkennung der Reklamation
werden Abstell- und VorbeugemalRnahmen erarbeitet und eingeleitet. Nach einer Auswertung
des Vorgangs geht eine abschlielende Stellungnahme an den Kunden und der Reklama-

tionsprozess ist beendet.

Da es sich bei diesem Prozess um einen Workflow mit vielen mdglichen Ausnahmen handelt,
besteht noch ein relativ hohes Verbesserungspotenzial und damit eine gute Eignung zum
Testen von IMPACT. Gleichzeitig handelt es sich um einen bedeutenden und komplexen Ge-
schaftsvorgang, sodass die Relevanz zur Durchfiihrung von Verbesserungsaktivitaten eben-
falls gegeben ist. Abbildung 2 visualisiert die Einordnung des Prozesses Reklamationsab-

wicklung in das Klassifikations- bzw. Merkmalsschema.



Merkmal

Auspréagung

Dominierender Geschéftsprozesstyp

Reklamation

Ziel(e) des zu verbessernden Geschéaftsprozesses

Kundenzufriedenheit, Qualitat

Kosten des zu verbessernden Geschaftsprozesses

*

Qualifikation der Mitarbeiter des zu verbessernden Geschaftsprozesses

mittel bis sehr hoch

Frequenz des zu verbessernden Geschéftsprozesses

*

Durchschnittl. DLZ des zu verbessernden Geschaftsprozesses

abhéngig von der Reklamationsart
und/oder vom Kunden

Anzahl Mitarbeiter des zu verbessernden Geschaftsprozesses

*

Struktur der Aufbauorganisation

divisional

Anzahl Prozessschritte des zu verbessernden Geschaftsprozesses

abhéngig von der Reklamationsart

Anzahl/Art geteilter Leistungsinput/-output

fallabhéngig

Gemeinsame Daten des zu verbessernden Geschéftsprozesses

fallabhéngig

Verarbeiteter Informationstyp/-trager im zu verbessernden Geschéftspr

0zess

digitale Dokumente / Images, Host-
Datenbanken, Know-how-
Datenbanken, Formulare usw.

Anzahl der Medienwechsel im zu verbessernden Geschéftsprozess

*

Fluktuation der Mitarbeiter des zu verbessernden Geschaftsprozesses Gering
Stabilitat der Anwendungssysteme/Werkzeuge des zu verbessernden Ge- Mittel
schaftsprozesses

Auskunftsfahigkeit Mittel
Art der SteuerungsgrofRen Grob

* Es liegen noch keine Erfahrungswerte vor.

Abbildung 2: Prozessmerkmale des Reklamationsprozesses

3.2.2 Anwendung der Workflow-Funktionalititen

Anhand des entwickelten WMS wird

zundchst der Reklamationsworkflow
modelliert. Dazu wird die Workflow-
Steuerung als eine der Workflow-Funk-
tionalitaten (siehe [BaSc00b/ScBa00b,
S. 2]) gestartet. Von diesem Fenster aus

konnen neue Workflows und Doku-

. Options 98 7 Workflow

mente und  bestehende |

43aM

angelegt

Workflows und Dokumente gedndert

Abbildung 3: Konfiguration des Workflows

werden (siehe Abbildung 3 und




Abbildung 4). Auf diese Weise wird _

. Options 98 7 Workflow
in IMPACT ein Dokumenten-Mana- Workflow
gement-System (DMS) integriert.
Alle Dokumente werden im Datei-
system gespeichert. Zu jedem Do-
kument existieren so genannte Meta-

Informationen. Diese beinhalten ne-

ben Titel, Version und Autor auch | [44m

Schllsselworter  zum  einfacheren
Wiederfinden der Datei. Firr die Abbildung 4: Konfiguration der Dokumente
physische Speicherung der Doku-

mente ist eine Datenbank verfiigbar. Im Vordergrund steht die Unterstlitzung von Office-
Dokumenten, aber auch CAD-Zeichnungen und verschiedene Graphikformate kdnnen bear-

beitet werden.

Die Instanziierung (d. h. das Starten) eines neuen Workflows erfolgt iber den Menlpunkt
,Workflow - Manage Templates ... (siche Abbildung 3). Beim Aufruf dieses Fensters
werden alle Workflows, die
dem System bekannt sind, aus

. Workflow Templates M= E
der Datenbank herausgelesen
und dem Bearbeiter zur Aus- t\ffkﬂtlmt ! _ e |
wahl  angeboten  (siehe Fetigungsteklamaton st ot
Abbildung 5). Von hier aus hat Rieklamation erfassen _ b |
der Projektverantwortliche ver- Arnencingsrekiamstion _ e |

schiedene Mdglichkeiten, um

die bestehenden Workflows zu Delete

L

bearbeiten. Das  ge0Offnete
Fenster kann iiber ,,Close* ge-
schlossen, ein Workflow kann

weiterhin instanziiert werden

(,,Create Instance*). Ein neuer |

Workflow lasst sich Uber
,New* erstellen und beste- Abbildung 5: Auswahl von bestehenden Workflows
hende Workflows kénnen Uber

,,Edit” bearbeitet werden. ,,Save* speichert und ,,Delete* 16scht den Workflow.
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Beim Modellieren eines neuen
Workflows (ber "New" wird
automatisch Project gestartet
und der Benutzer kann die ein-
zelnen Arbeitsschritte mit den
entsprechenden  Dokumenten
erfassen. Hierbei ist es wichtig,
dass die Namen der In- und
Output-Dokumente genau den
Angaben in der Workflow-

Steuerung unter "Documents -

Manage Templates .." ent-
sprechen.
Beim Starten eines neuen

Workflows {iiber ,,Create In-

stance* (siche Abbildung 6)

generiert die Anwendung eine Instanz des Workflows in der Datenbank. Dabei wird der Nut-

zer nach Instanziierungspa-
rametern
Abbildung 7). Diese sind des-

halb wichtig, weil das System

gefragt (siehe

zur Kennzeichnung der Instanz
eindeutige Daten benétigt. Da-
riber hinaus wird auch von
jedem bendtigten Dokument
eine Instanz angelegt.

Die
umfassen den Projektnamen,
die Projekt-ID, den Projektlei-
ter und den Projektstartzeit-

Instanziierungsparameter

punkt, wobei Letzteres auto-
matisch eingefiigt wird und den

aktuellen Zeitpunkt wiedergibt.

. Workflow Templates [_ O]
Raat Wwiarkfl |
oo arkflow | Close

Liefermreklamation
. . Create Instance
Fertigungsreklamation
|
E Reklamation erfassen Mew
5 Anwendungszreklamation Edit |
0ptWF_Admin |
Save
Do pou want to create an instance of the zelected warkfow?
Yes Mo | Delete |

Abbildung 6: Instanziierung eines Workflows

. Workflow Templates =]

oot W'.olkflow — Projact Mame Close |
Lieferre IKunde Baver - 4040

Fertiur bate [nstance |

eklam

Arwseh

— Praoject 1D

|nos

New

Edit

— Project Manager

Save

WElete

il

=l
— Project Start
|2s.ns.un 13:47:27
k. | Cancel I

Abbildung 7: Instanziierungsparameter
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Beim Klicken auf ,,OK*“ wird durch die Workflow-Steuerung die erstellte Project-Datei im
Hintergrund automatisch als Access-Datei abgespeichert. Die einzelnen To-do-Listen werden
im Anschluss daran tUber den Exchange Server nach Outlook transferiert. Nachdem in der
Workflow-Steuerung die Meldung "...finished." erscheint, kann der Mitarbeiter Gber Outlook
den Workflow einsehen (siehe Abbildung 8). Die Verteilung der einzelnen Téatigkeiten erfolgt
uber den Exchange Server. Jeder Nutzer kann nun die einzelnen Aufgaben in Outlook
annehmen oder zuriickweisen. Sobald ein Akteur den Auftrag akzeptiert, wird er im entspre-
chenden Eintrag als Verantwortlicher vermerkt. Damit ist die Annahme fiir die Gbrigen Mitar-
beiter gesperrt. Beim Versuch, den Auftrag entgegenzunehmen, werden diese darauf hinge-
wiesen, dass bereits ein anderer Nutzer die Aufgabe bearbeitet. Lehnen alle Mitarbeiter den
Auftrag ab, wird der Projektverantwortliche benachrichtigt. Dieser kann dann einen eindeuti-

gen Bearbeiter benennen.

S= Active Workflows - Microzoft Outlook |_ @)=
Datei Bearbeiten Ansicht Wechselnzu Extras aktionen 7
- ‘ § | [B' 'X | @Sgchen ‘QOrgagisweren | @ ‘
Ordnerliste x| g| (] ‘Q‘ID ‘Betreff |Status ‘Féllig am  / |°.fo Erledigt |Kategnrien |Zus.‘.|;|
EI@ Qffentliche Ordner Hier Klick. ..
B Favoriten =
: 2554 Ale Gffentlichen Drdner =l Business Pracess : Reklamation erfassen (6 Elemente)
@ Ad-hocworkflows ) Iemente)
= @ Impact I} R eklamation aufnehmen e 13
B Active Documents Reeklamation erfassen Wertrieh 44, ks
@ Active Workflows N 30| Reklamation erfassen Reklamationsbearbeitung Micht begonnen wed 45000 0%
i B Document Templates B 50 | Reklamation zur Kenntnis nehmen Anwendungstechnik Micht begonnen | Thu $/6/00 0%
S22 Intemet Newsgioups 40| Reklamation zur Kenntnis nehmen AuBendienst Micht begonnen | Thu 4800 0%
EI@ Outlak Heute - [Postfach - Hagen] 00| Reklamation zuteilen baw, kein Reklamationsfal Micht begonnen Fri 4i7/00 0%
Aufgaben
-GB Entwiife
{3 Geldsche Dbiekts
B Gesendete Dbjekts
: (ﬁ} Journal
B Kalender
4 Kontakle
-§2 Notizen
@ Postausgang
45 Posteingang
|
Betreff: Reklamation aufnehmen Féllig am: </3/00
Status: Nicht begonnen Z2ustandig:
-
Input Documents:
Cutput Documents:
-]

‘6 Elemente

Abbildung 8: To-do-Listen in Outlook
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Bei der Reklamationsbearbeitung wird zwischen Liefer-, Anwendungs- und Fertigungsrekla-
mationen unterschieden. Fir jede Reklamationsart wurde mit IMPACT ein Build-Time-Pro-
zess unter Project abgebildet. Bei der Reklamationserfassung erfolgt eine Klassifizierung der
Reklamation durch einen Projektverantwortlichen oder einen anderen Befugten, der die Re-
klamation aufnimmt. Dieser muss im letzten Arbeitsschritt entscheiden, um was fur eine Re-
klamationsart es sich handelt (siehe Abbildung 9), und dann einen Workflow der entspre-

chenden zugehdrigen Art instanziieren.

@Qatei Bearbeiten Ansicht Einfilgen Format Extras Projekk Fenster 7 ilil
DEHERy | tmad o a@=saneE QAT @23

@ B & —-‘Fb"‘+|£\rial 8 ng|§§§‘nlla\mrgange - W=
" . . 27 Mrz '00 03. Apr ‘00 0. Af &
i) Task Adressed Person | Duration | Begin | Encd Iz M|D|M|D|F‘S|S M|D|M‘D|F|S|S M|D\h_}
1 [l Reklamation erfassen 5 Tage Mo 03.04.00 Fr 07.04.00 P—
2 E Reklamation aufnehmen 1 Tag Mo 03.04.00 ko 03.04.00
3 Reklamation erfassen Vertrigh 1 Tag Ci04.04.00 Oi04.04.00
4 Reklamation erfassen Reklamationshearbetung 1 Tag MWi05.04.00 M 0504.00
E Reklamation zur Kenrtnis nehmen Auencisnst 1 Tag Do 060400 Do 06.04.00
B Reklamation zur Kenrtnis nehmen Amvwendungstechnik 1 Tag Do 060400 Do 06.04.00
T Reklamation zutelen bz, kein Reklamationsfal 1 Tag  Fr07.04.00 Fr07.04.00
Kalender
Metzplandiz
|
-
< | ol D]

I Pz [l o = )

Abbildung 9: Reklamationserfassung in Project

Der Projektverantwortliche erhélt in der Monitoring-Komponente von IMPACT eine Gesamt-
ansicht aller aktuellen Workflow-Instanzen und ihrer Zustdnde. Kommt es bei der Abarbei-
tung eines Workflows bspw. zu zeitlichen Verzdgerungen, kann er den Workflow temporéar
anhalten. Bei einer Stornierung ist es notwendig, den Workflow abzubrechen und entweder zu
I6schen oder zu archivieren. Beim regulédren Beenden des Workflows wird dieser auto-

matisch - einschliellich aller Dokumente - archiviert und steht somit fiir eine spétere Analyse



13

zur Verfugung. Die Prozessuberwachung dient dazu, kritische Werte in aktuellen Abldufen zu
erkennen und Kennzahlen fiir eine Analyse zu sammeln. Diese Daten kdnnen eine Grundlage
fiir eine Verbesserung der Geschéftsablaufe darstellen. Die automatische Protokollierung der
Daten verringert dabei die Gefahr von Erfassungsfehlern und Manipulationen. Die Uber eine
langere Periode gesammelten Daten unterstutzen das Management bei der mittel- und
langfristigen Planung.

Fiir das Monitoring ergeben sich zwei Alternativen. Eine ,,schlanke Uberwachung ist iiber
den Offentlichen Aufgabenordner in Outlook moglich. Die Aktivitaten, deren geplanter End-
zeitpunkt Uberschritten wurde, werden dort farbig hervorgehoben. Uber eine vordefinierte
Ansicht konnen tberfallige Tatigkeiten angezeigt werden. Neben Outlook bietet auch Project
die Mdglichkeit zur Uberwachung eines Workflows und dariiber hinaus die graphische Dar-
stellung des aktuellen Status. Dazu fillt das System die am Ende der Modellierung abgespei-
cherte Project-Datenbank mit aktuellen Werten und visualisiert sie anschlielend tber das
Netzplanwerkzeug. Dadurch lasst sich jederzeit der aktuelle Stand des Auftrags verfolgen.

3.2.3 Anwendung der KVVP-Funktionalitaten

Um die Nutzung der KVP-Funktionalitdten von IMPACT zu verdeutlichen, wird anhand eines
Beispiels beschrieben, wie Einreichung und Bearbeitung eines Verbesserungsvorschlages fur
die Reklamationsbearbeitung ablaufen kdnnten. Der Fokus liegt im Rahmen der Betrachtung
von Prozessverbesserungen in dieser Fallstudie somit auf der Nutzung der Komponente ,,Ver-
besserungsmanagement der Intranetplattform. Beziiglich weiterer KVP-Funktionalititen von
IMPACT wie etwa dem Notizzettel unter Outlook wird auf [BaScO0b/ScBa00b] verwiesen.

Das folgende Beispiel fur die Abgabe eines Verbesserungsvorschlages zur Reklamationsbe-
arbeitung ist anonymisiert. Protagonist des Beispiels ist Pierre Platin, Mitarbeiter der Organi-
sationseinheit ,,Technische Priifung®. Diesem ist in seiner tdglichen Arbeit aufgefallen, dass er
bei der Reklamationsbearbeitung stets bis zum Abschluss der kaufmé&nnischen Berechti-
gungspriifung warten muss, bevor er die technische Berechtigungspriifung durchfiihren kann.
Theoretisch konnte er die technische Berechtigung aber bereits parallel Gberprifen, nachdem
die Reklamation aufgenommen wurde. Daher entscheidet er sich daflr, einen entsprechenden
Verbesserungsvorschlag einzureichen. Hierzu wéhlt er die Funktion Vorschlagsabgabe der
Komponente Verbesserungsmanagement aus. Abbildung 10 gibt den von ihm eingereichten

Verbesserungsvorschlag wieder.
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A} Willkommen bei IMPACT - Microsoft Internet Explorer

J Datei  Bearbeiten  Ansicht  Favoriten  Extras 2 |

T o P A = e e B S L= I = R B

Zuniick Y Earts Abbrechen  Aktualisieren  Startssite Suchen Favariten Werlavf E-tail Drucken  Bearbeiten Diskuizsion
| Adresse |@ hitp: /4134, 96,72 32/impact/index. htm | @wechseinzu |j Links
Vorschlagsabgabe B

Bitte geben Sie die Daten fiir lhren Verbesserungsvorschlag ein:

Name: Vorname:
IPIatm |Pierre
E-Mail: Organisationseinheit:

| |Te chn. Priifung

Bitte geben Sie einen kurzen Titel fiir lhren Werbesserungsvarschlag ein

IBereChtigungsprUfungen parallelisieren

Bitte beschreiben Sie kurz das aufgetretene Problem:

Kaufmannische u. techn. Priifung erfolgen ;I
geguenziell, dadurch geht Zeit werloren! ;I
Welchen Verbesserungsvorschlag wollen Sie dazu abgeben? |
Parallelisierung der Funktionen "Efm. Ber. ;I
priifen™ u. "Techn. Ber. priufen™ ;I

Welche MaBnahmen missen dafiir durchgefihrt werden?

Prozessmodell anpassen, Mitarbeiter ilber neuen ;I
Ihlauf in Kenntnis setzen ;I

Wie wiirden Sie den Aufwand der Realisierung einschatzen?

keine Aus

Wie wilrden Sie den resultierenden Nutzen einschatzen? =l

2] ’_ l_ | Intemet

Abbildung 10: Verbesserungsvorschlag zur Reklamationsabwicklung

Nach Senden des Formularinhaltes erhalt er eine Nachricht, dass sein Verbesserungsvorschlag
die Nummer 8 erhalten hat. Ein Hinweis auf den neuen Verbesserungsvorschlag wird per E-
Mail an den Administrator von IMPACT gesendet sowie an den Prozessverantwortlichen fir
die Reklamationsbearbeitung Martin Mdller, dessen Namen und E-Mail-Adresse Herr Platin
im Formular ebenfalls angegeben hat. Jeder Mitarbeiter, der in IMPACT die Vorschlags-
Ubersicht anwdhlt, sieht nun an oberster Stelle den Verbesserungsvorschlag von Herrn Platin,

da dies der aktuellste Verbesserungsvorschlag ist (vgl. Abbildung 11).
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Zuriick, B arts Abbrechen  Aktualisieren  Startssite Suchen Favariten Werlavf E-Mail Drucken  Bearbeiten Diskuizsion

J Adiesse I@ hittp: #4134 96 72 32Ampact/indes htm j o wiechseln zu H Links

E-Mail: Q

Vorschlagsiibersicht

| Suchen

Schlisselwarter - & Exzalt ¢ Alle Einige

Statusiibersicht fiir alle Verbesserungsvorschlige anzeigen

Yerhesserungsvorschlag Nr. 8

Pierre Platin, Vorschlag vom 15.05.2000

Titel: Berechhipungsprifingen parallelisieren

Beschreibung: Parallelisierung der Funktionen "Efm. Ber. prifen” u. "Techn. Ber. prifen”

Status: abgegeben am 15052000 b

Yerhesserungsvorschlag Nr. 7

Martin Haselgruber, Yorschlag vom 15.03.2000
Titel: Auslethvorgang Betriebsbibliothek beschleungen
Beschreibung: Bibliothekssystem richtig emnsetzen
Status: abgegeben am 150322000

Verbesserungsvorschlag Nr. &

Christian Seel, Vorschlag vom 28.02.2000
Titel: Beschaffiungsvorgang Klemtele veremfachen
Beschreibung: Beschaffungsvorgang ablirzen
Status: abgegeben am 28 02,2000

Verbesserungsvorschlag Nr. S <

Thann Dawhinm Hamnshlom srnee 21 07 3000

& ’_ l_ |4 Irtemet

Abbildung 11: Vorschlagsubersicht in IMPACT nach Abgabe des VVorschlags

Durch Auswahl des Verbesserungsvorschlags oder durch Aktivieren des angegebenen Hyper-
links in den o. g. E-Mails (vgl. hierzu auch [BaScOb/ScBa0b, S. 16]) wird in die Detailansicht
fiir diesen Verbesserungsvorschlag verzweigt, in der alle von Herrn Platin eingegebenen De-
tailinformationen sichtbar werden. Standardbenutzer kdnnen hierbei nur diese Informationen
einsehen, wahrend IMPACT-Administrator und Prozessverantwortliche die Mdglichkeit ha-
ben, Verbesserungsvorschlage zu bearbeiten und deren Zustande zu andern (vgl. Abbildung
12).
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E-Mail: @

Detailansicht fiir Verbesserungsvorschlage

Vorschlag Nr. 8 vom 15.05.2000

Titel: Berechhipungsprifingen parallelisieren
Awutor: Pierre Plain (Techn. Prifung)
Status: abgegeben am 15052000

Problembeschreibung:
Eaufinannische u. techn. Prifung erfolzen sequenziell, dadurch geht Zeit verloren!

Verbesserungsvorschlag:
Parallelisierung der Funktionen "Efin. Ber. prifen” u. "Techn Ber. prifen”

Erforderliche Mafinahmen:
Prozessmodell anpassen, Mitarbetter iber neven Ablauf'in Eenntris setzen

Einschiitzung des Verbhesserungsvorschlags durch den Autor:
gennger Aufiwand, hoher MNutzen

Miiglichkeiten fiir Prozessverantwortliche und Administratoren:
Der Status des Verbesserungsvorschlages ist: abgegeben

2ol der Status geandert werden auf in Bearbeitung?

& ’_ l_ | Intemet

Abbildung 12: Detailansicht des Verbesserungsvorschlages (Administratorensicht)

Martin Miiller tberpruft in seiner Funktion als Prozessverantwortlicher den Verbesserungs-
vorschlag und entscheidet sich dafiir, diesen néher zu prufen, und setzt daher den Status auf
,»in Bearbeitung®“. IMPACT-Administrator und Herr Platin als Einreicher des Vorschlages
erhalten automatisch eine Inkenntnissetzungs-Mail (ber die Statusdnderung. Bei Aufruf der
Vorschlagsubersicht ist der Status entsprechend angepasst worden, auch auf dem Schwar-
zen Brett wird ein entsprechender Eintrag mit Verweis auf die Statusdnderung sichtbar. Nach
einer eingehenden Priifung und Ricksprache mit weiteren involvierten Mitarbeitern entschei-
det sich Herr Muller zur Annahme des Verbesserungsvorschlages. Nachdem der Vorschlag ja
bereits in Bearbeitung ist, hat er nunmehr in einer mit Abbildung 12 vergleichbaren Detailan-
sicht fiir den Verbesserungsvorschlag 8 die Auswahl, den Status auf ,,abgelehnt oder ,,ange-
nommen“ zu setzen. Er setzt ihn auf ,,angenommen* und muss - wie bei jeder Statusanderung

- diese durch Eingabe seiner personlichen Daten legitimieren (vgl. Abbildung 13).
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Zuriick anarts Abbrechen  Aktualisieren  Startseite Suchen Favoriten Werlauf E-pai Drucken  Bearbeiten Diskussion
J Adiesse I@ hittp: #4134 96 72 32Ampact/indes htm j o wiechseln zu H Links
E-Mail: @
Statusiinderung
Status dndern auf: angenommen
Vorschlag Nr. 8 vom 15.05.2000
FEinreicher: Pierre Platin (Techn. Prifung)
Titel: Berechhipungsprifingen parallelisieren
Status hisher: in Bearbeitung seit 15.05 2000
Problembeschreibung: Eaufmannische u. techn. Priffung erfolgen sequenzell, dadurch geht Zeit verloren!
Verbesserungsvorschlag: Parallelisierung der Funktionen "Efin. Ber. pritfen” u. "Techn. Ber. prifen”
Erforderliche MaBnahmen: Prozessmodell anpassen, Mitarbeiter tber neuen Ablauf in Eenntris setzen
Einschiittung des Verbesserungsvorschlags durch den Autor: geringer Aufiwand, hoher Mutzen
Bitte geben Sie lhre persinlichen Daten fur die Durchfithrung der Statusanderung ein:
Name: Vorname:
[ptiller [partin
E-Mail: Organisationseinheit:
| IPV Feklamsation
Abschicken Zuriicksetzen
|&] Fertig ]_|_|Q Internet

Abbildung 13: Datenerfassung fur die Durchfihrung der Statuséanderung

Eine personelle Erfassung, wer die Statusdnderungen vornimmt, ist erforderlich, damit in der
Verbesserungshistorie der Ablauf des Verbesserungsprozesses nicht nur bezlglich des zeit-

lichen Verlaufes, sondern auch beztglich der involvierten Mitarbeiter transparent wird.

Nach Abschicken der Statusanderung erhélt der Administrator auf einer neuen Intranetseite
die Meldung, dass der Status fiir Verbesserungsvorschlag Nr. 8 auf ,,angenommen* gesetzt
wurde. Ebenfalls wird ihm mitgeteilt, dass die zugehdrige Verbesserungsinitiative, die somit
gestartet wurde, die Nr. 5 erhélt. Entsprechende ,,Inkenntnissetzungs-Mails“ gehen an den
IMPACT-Administrator und den Einreicher Herrn Platin. Auch das Schwarze Brett wird
wieder entsprechend aktualisiert. Da aus dem Verbesserungsvorschlag von Herrn Platin nun-
mehr eine Verbesserungsinitiative resultiert, kann diese in der Initiativentbersicht (vgl.
Abbildung 14) erkannt werden. Eine entsprechende Verzweigung in die Detailansicht fur die

Verbesserungsinitiative ist analog zur Vorschlagsiibersicht ebenfalls mdglich.
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J Adiesse I@ hittp: #4134 96 72 32Ampact/indes htm j o wiechseln zu H Links
E-Mail: D=
Initiativeniibersicht
| Suchen
Schlisselwarter - & Exzalt ¢ Alle Einige
Statusiihersicht fiir alle Verbesserungsinitiativen anzeigen
Yerhesserungsinitiative Nr. 5
Pierre Platin, Vorschlag vom 15.05.2000
Titel: Berechhipungsprifingen parallelisieren
Beschreibung: Parallelisierung der Funktionen "Efm. Ber. prifen” u. "Techn. Ber. prifen”
Status; angenommen am 15052000
Yerhesserungsinitiative Nr. 4
Dina Barhian, Vorschlag vom 31.01.2000
Titel: Feklamationsabwicklung verbessern
Beschreihung: Schritt 5 und Schritt & parallelisieren
Status: erfolgreich abgeschlossen am 21.03 2000
Verbesserungsinitiative Nr. 3
Roland Rolles, Vorschlag vom 18.01.2000
Titel: Schnellere Lifterbeschaffung
Beschreibung: Bitte solche Elemteile m Zulountt mnerhalb emer Woche beschaffen
Status: erfolgreich abgeschlossen am 01.03.2000
Verbesserungsinitiative Mr. 2
MM nwdraen T nmw S nunanhlams rrneae 1S A1 9000 LI
& ’_ |_|Q Internet

Abbildung 14: Initiativenibersicht nach Annahme des Verbesserungsvorschlags

In der Detailansicht fur Verbesserungsinitiativen und in der Detailansicht fir VVerbesserungs-
vorschldge, die bereits den Status ,,angenommen‘ besitzen, ist u. U. eine Verzweigung in die
Ansicht der MalRnahmen fir die Umsetzung dieser Verbesserungsinitiative mdglich.
IMPACT-Administrator und Prozessverantwortliche kdnnen diese pflegen (vgl. Abbildung
15), ein Standardbenutzer darf diese nur einsehen (vgl. Abbildung 16).
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J Dater  Bearbeiten  dnsicht
G D Q@ @ @ | B 5 . H
Zunick Wonwarts Abbrechen Aktualisieren  Startseite Suchen Favoriten Werlauf E-tdail Drucken  Bearbeiten Diskussion
| Adrmsse [&] hitp:134.96. 72 32 Aimpact/indes him ~| @wechsein au H Links
Pierre Platin (Techn. Priifung), Vorschlag Nr. 8 vom 15.05.2000 Al

Titel: Berechtigungsprifungen parallelisiersn
Status: angenommen am 15 05 2000

Problembeschreibung: Eaufinannische u. techn. Prifing etfolgen sequentiell, dadurch geht Zeit verlorenl
Verhesserungsvorschlag: Parallelisierung der Funktionen "Efim. Ber. prifen” u. "Techn. Ber. prifen”
Erforderliche MaBnahmen: Prozessmodell anpassen, Mitarbeiter iiber neuen Ablanf in K enntnis setzen

Einschiitzung des Verhesserungsvorschlags durch den Autor: geringer Aufwand, hoher MNutzen

MaBnahmeniibersicht:
Malnahme Ir. 2: Inkenntnissetzung der Betedligten
Malnahme Ir. 1 Anpassung des Prozessmodells

Eingahe von MaBnahme Nr. 3:

Aufwelches Yerbesserungsohjekt bezieht sich die Verbesserungsmalinahme?

|Rek|amationsabwwck\ung

Geben Sie eine Bezeichnung fir die Malnahme ein: —

IZugrunde\egung des neuen Prozessmodells

Bitte geben Sie eine Beschreibung der o.a. Mainahme

Angepasstes Prozessmodell gemdlb Mabnabmwe 1 fiir Workflow ;I
zugrunde legen =

Wyelche Verbesserungsleistung resultiert aus der Durchfihrung der o.a. Malnahme?
I B.: Sachkostenersparis, Zeitkostenersparnis oder Qualitatserhahung?

|Zeiter3parn15 ;I LI

] ’_ ’_ |9 Intemnet

Abbildung 15: MalRnahmenpflege fur die Verbesserungsinitiative

illkommen bei IMPAC’ icrosoft Internet Explorer

J Da Bearbeiten  An:

ht Favorten Eghas 2

|- Q[ n QS S EA - E

| Adtesse [&] hip:/134.96.72. 32/ mpact/index. him ~| wechsel 2u H Links

Verbesserungsinitiative Nr. 5: ||

Pierre Platin (Techn. Priifung), Yorschlag Nr. 8 vom 15.05.2000
Titel: Berechtigungsprifingen parallelisieren
Status: erfolgreich abgeschlossen am 20.05.2000

MaBnahme Nr. 1: Anpassung des Prozessmodells
Verbesserungsobjekt/-prozess: Feklamationsabwicklung

Beschreibung der MafBinahme: Funktionen 3 und 4 des Prozesses parallelisieren
Verbesserungsleistung: Zeitersparnis

Mafinahmenkoordination: Pierre Platin

MabBnahme Nr. 2: Inkenntnissetzung der Beteiligten

Verbesserungsobjekt/-prozess: Reldamationsabwickhing

Beschreibung der MaBnahme: Die mit der Berechtigungspriifing betrauten Dditarbetter tiber neuen
Prozessablauf informieren

Verbesserungsleistung: Reine koordinatonische halinahme

MaBnahmenkoordination: artin Miller

MaBnahme Nr. 3: Zugrundelegung des neven Prozessmodells

3] ’_ ,_ |4 Intemet

Abbildung 16: MaRnahmenubersicht der Verbesserungsinitiative
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Wurde ein Verbesserungsvorschlag angenommen, so kann die daraus resultierende Verbesse-
rungsinitiative entweder erfolgreich oder nicht erfolgreich umgesetzt werden. Im Beispiel
dieser Fallstudie soll davon ausgegangen werden, dass nach der Eingabe der notwendigen
MalRnahmen (s. 0.) durch den Prozessverantwortlichen Herrn Muller die Durchfiihrung erfolg-
reich verlauft und ein Verbesserungsnutzen in Form einer kirzeren Durchlaufzeit des Prozes-
ses resultiert. Nach erfolgreicher Umsetzung setzt daher Herr Muller den Status der Verbesse-
rungsinitiative auf ,,erfolgreich abgeschlossen®. Im Zuge der Statusdnderung pflegt er gleich-
zeitig die Daten fur den resultierenden Verbesserungsnutzen sowie die Pramierung der Ver-
besserungsinitiative ein, sofern vorgesehen (vgl. Abbildung 17). Mit der Statusdnderung geht
erneut die Versendung entsprechender Inkenntnissetzungs-Mails an den IMPACT-Administ-
rator und den Einreicher des Vorschlags einher. Die Allgemeinheit kann den geénderten Sta-
tus in der Vorschlagsubersicht oder Initiativentbersicht erkennen oder auf dem Schwarzen
Brett. Das Schwarze Brett fokussiert Statusanderungen von Verbesserungsvorschlagen und
Verbesserungsinitiativen und gibt diese wieder (vgl. Abbildung 18).

§Willkommen bei IMPACT - Microsolt Internet Explorer

J Datei  Bearbeiten  Ansicht  Fawaoriten  Egtras 2 |
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Froblembeschr g Kaufnanmsche u. techn. Prifung erfolzen sequenziell, dadurch geht Zeit verloren| =]

Verbesserungsvorschlag: Parallelisienung der Funktionen "Efin, Ber. pritfen” v, "Techn. Ber. prifen”
Erforderliche MaBnahmen: Prozessmodell anpassen, Mitarbeiter tber neuen Ablauf in K enntrds setzen

FEinschiitzung des Verbesserungsvorschlags durch den Autor: geringer Aufwand, hoher Mutzen

Bitte geben Sie lhre persinlichen Daten, Ergebnis der Verbesserungsinitiative sowie ggf. die erfolgende
Pramierung ein:

Name: Vorname:

[ptiller [partin

E-Mail: Organisationseinheit:
| IPV Feklamsation

Geben Sie hier bitte eine Beschreibung des Ergebnisses der Verbesserungsinitiative ein:

Durch die Parallelisierung der Berechtigungsprifungs-— ;I
funktionen wurde eine Verkilrzung der Durchlaufzeit um im
Schnitt 1,2 Tage erreicht.

-]
Geben Sie hier (sofern vorgesehen) die Pramierung der “erbesserungsinitiative ein:
500 Euro =

Abschicken I Zurlicksetzen

|&] Fertig ’_|_|Q Intemet

Ll

Abbildung 17: Ergebnis und Pramierung der abgeschlossenen Verbesserungsinitiative
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Schwarzes Brett

20.05.2000: Verbesserungsvorschlag Mr. 2 wurde erfolgreich abgeschlossen
Vorschlag Berechhigungsprifungen parallelisieren
Einreicher: Pierre Platin

15.05.2000: Verbesserungsvorschlag MNr. 8 wurde angenommen.
Vorschlag Berechtigungsprifungen parallelisieren.
Einreicher: Pierre Platin.

15.05.2000: Verbesserungsvorschlag MNr. 8 ist in Bearbeitung bei Martin Miiller.
Vorschlag Berechtigungsprifungen parallelisieren.
Einreicher: Pierre Platin.

15.05.2000: Verbesserungsvorschlag MNr. 8 wurde abgegeben.
Vorschlag Berechtigungspriifungen parallehsieren.
Einreicher: Pietre Platin.

31.03.2000: Verbesserungsvorschlag Nr. 5 wurde erfolgreich abgeschlossen.
Vorschlag Fellamationsabwicklung verbessern.
Einreicher: Dina Barbian.

28.03.2000: Verbesserungsverschlag Mr. 1 wurde erfolgreich abgeschlossen.
Vorschlag Sportliche Alctivitaten.
Einreicher: Sven Kayser.

15.03.2000: Verbesserungsvorschlag MNr. 7 wurde abgegeben.
Vorschlag Auslethvorgang Betriebsbibliothek beschleunigen.
Einreicher: Martin Haselgruber.

s

E-Mail: @ B

(3]

Abbildung 18: Schwarzes Brett zu Verbesserungsaktivitaten

’_ l_ |4 Irtemet

SchlieBlich konnen alle Nutzer tber die Verbesserungshistorie einen Einblick in den konkre-

ten Ablauf des von Herrn Platin initiierten Verbesserungsprozesses Nr. 8 erhalten (vgl.

Abbildung 19). Auch der Entwicklungsstand fiir selbst eingereichte VVerbesserungsvorschlage

lasst sich hier anschaulich betrachten. Besonders von Interesse ist dieser Mentpunkt jedoch

fiir Prozessverantwortliche und fur mit dem innerbetrieblichen Verbesserungswesen betraute

Personen. Diese kénnen den Ablauf von Verbesserungsprozessen im Nachhinein noch einmal

genau untersuchen. Diese Analyse kann Potenziale z. B. fiir eine Verkiirzung der Durchlauf-

zeiten von Verbesserungen aufdecken und somit Ausgangspunkt flr ein Reengineering des

Ablaufs von Verbesserungsprozessen sein.
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Verbesserungshistorie: Detailansicht

Yorschlag INr. 8 vom 15.05.2000

Titel: Berechtigungspriifungen parallelisieren
Autor: Pierre Platin (Techn. Prifung)

Status: erfolgreich abgeschlossen am 20.05.2000
Verbesserungsinitiativennummer: 5

Ahgabe:
Abgabe des Verbesserungsvorschlages am 15052000 von Pierre Flatin (Techn Profung)

Bearheitung:
Eearbetung des Verbesserungsvorschlages ab 15.05.2000 won Martin Muller (PV Eeldamation)

Entscheidung:
Entscheidung iber Annahme des Verbesserungsvorschlags am 15.05 2000 von Martin Muller (PV Eeklamation)
Der Verbesserungsvorschlag wurde angenommen

Abschluss:
Abschluss der Verbesserungsinitiative am 20.05.2000 von Martin Iialler (PV Eeldamation)

Abschluss der Initiative: erfolgreich.
Pramie: 500 Euro.

MMafinahmen der Verbesserungsinitiative einsehen

Details fiir Verhesserungsinitiative eingeben

|@ Fertig |_|_|Q Intemet

Abbildung 19: Verbesserungshistorie fur die Verbesserungsinitiative

3.2.4 Realisierung eines Ad-hoc-Workflows

Im Regelfall kdnnen nur Projektverantwortliche und wenige andere Befugte einen neuen Pro-
zess instanziieren. Innerhalb gewisser Grenzen raumt IMPACT jedoch allen Mitarbeitern die
Mdoglichkeit ein, Ad-hoc-Workflows zu definieren und zu starten. Diese Ad-hoc-Workflows
sind weniger umfangreich als herkdmmliche Workflows und ermdglichen den Benutzern,
Ausnahmen im Prozessablauf umzusetzen, indem sie zusétzliche Arbeitsschritte einfligen
kénnen. Ausnahmefélle und Varianten im Prozessablauf kénnen hierdurch bericksichtigt
werden, sodass insgesamt eine hohere Flexibilitat resultiert. Das Starten eines Ad-hoc-
Workflows wird Uber einen in Outlook integrierten Button ausgeldst. Beim Anklicken 6ffnet
sich ein entsprechendes Fenster (siehe Abbildung 20).
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Abbildung 20: Starten eines Ad-hoc-Workflows

Alle bereits erstellten Ad-hoc-Workflows sind in diesem Fenster sichtbar. Die bereits gespei-

cherten konnen modifiziert und neue gestartet oder geléscht werden. Entscheidet sich der Be-

nutzer fiir die Erstellung eines neuen Workflows, geschieht dies iiber den Button ,,Neuer Ad-
hoc-Wf* (siehe Abbildung 21).
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Abbildung 21: Ad-hoc-Workflow

Als Muss-Angaben werden dabei der Name des Schrittes, die Dauer, der Mitarbeiter, der die-
sen Schritt bearbeiten soll, das Start-Datum und die Start-Zeit eingegeben. AuRerdem miissen
die Namen des Ad-hoc-Workflows und des Eigentlimers genannt werden. Das Anfligen von
Eingangs- und Ausgangs-Dokumenten kann optional geschehen. VVon diesem Fenster aus ist
es moglich, weitere Schritte zu editieren oder zu loschen. Mitarbeiter und/oder Dokumente
kénnen ebenfalls hinzugeflgt oder geléscht werden. Der Nutzer von IMPACT kann durch
Klick auf ,,OK* den erstellten Ad-hoc-Workflow instanziieren. Die entsprechenden Arbeits-

schritte werden dann fir den jeweiligen Mitarbeiter in Outlook sichtbar.

Beim Starten eines Ad-hoc-Workflows werden die Daten vom Exchange Server an Outlook
ubergeben. AulRerdem erfolgt eine Aktualisierung der Daten in Access. Bei diesem Vorgang
werden in einer Datenbank Informationen zum Ad-hoc-Workflow festgehalten. Diese umfas-
sen den Namen des Workflows, das Start-Datum und die Start-Uhrzeit sowie den Namen des
Eigentiimers bzw. Erstellers und des Basis-Workflows in Outlook. Auf diese Weise kann sich

der Projektverantwortliche jederzeit ein Bild Uber Verbesserungsaktivitaten seiner Mitarbeiter
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machen. Wenn bspw. beim gleichen Basis-Prozess mehrmals vom Mitarbeiter derselbe Ad-
hoc-Workflow gestartet wurde, kann der Projektverantwortliche eine Integration der neuen

Arbeitsschritte in den Basis-Prozess vornehmen.
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4 Nutzeffekte von IMPACT

Die dargestellten KVP-Bausteine dienen dem Ziel, mit IMPACT eine kontinuierliche und
koordinierte Verbesserung von Prozessen zu realisieren. Dabei besteht jeder Verbesserungs-
prozess aus einzelnen kleinen Schritten [BKLS95, S. 200]. Durch IMPACT hat man den
Vorteil, dass sich die Mitarbeiter zeitlich sofort nach dem Erkennen von Defekten und wéh-
rend der Abarbeitung eines Workflows in der Run-Time am KVP beteiligen kénnen.

Die verbesserungsprozessbezogenen Daten liegen zu allen Phasen des Vorgehensmodells
elektronisch vor und kénnen von den Mitarbeitern im Rahmen der Komponente ,,Verbesse-
rungsmanagement der Intranetplattform eingesehen werden. Hiermit wird eine hohe inner-
betriebliche Transparenz Uber laufende Verbesserungsprozesse geschaffen. Mit IMPACT st
es moglich, das betriebliche Vorschlagswesen derart zu virtualisieren, dass den Mitarbeitern
standortunabhéngig alle Informationen jederzeit zur Verfligung stehen. Ein gut durchorgani-
siertes, transparent nachvollziehbares Vorschlagswesen ist elementar fir die Motivation,
dieses zu nutzen und somit eine breite Beteiligung der Mitarbeiter zu erreichen. Soll die Mo-
tivation auch Uber materielle Anreize wie Pramien gesteigert werden, bietet IMPACT auch

hierfir die notwendige Unterstiitzung.

Die Bereitstellung der Funktionalitét ,,Ad-hoc-Workflow* in IMPACT erméglicht jedem Mit-
arbeiter in einem Unternehmen, selbst Workflows zu starten. Dies geschieht ebenfalls zeit-
und ortsunabhangig. Durch die Mdglichkeit zur spontanen Abwicklung von Arbeitsablaufen
und Teilarbeitsablaufen ber Ad-hoc-Workflows werden Zeit gespart und die Arbeitsvertei-
lung [HRSS98] flexibilisiert. Letztere erfolgt hierbei, wenn alle Informationen, die fiir die

Zuweisung der Arbeitsaufgabe auf den Mitarbeiter bendtigt werden, verfugbar sind.
Im Einzelnen kdnnen durch IMPACT die folgenden Nutzeffekte resultieren:

1. Produktivitatssteigerung:

Die Produktivitatsverbesserungen ergeben sich aus verschiedenen Zeiteinsparungen. Dazu
zahlen verkirzte Zugriffszeiten auf Dokumente oder verringerte Transportzeiten durch die
Nutzung von E-Mail. Die verschiedenen Suchfunktionen ermdglichen ein schnelleres Wieder-
finden bereits archivierter Auftrage. Erhalt der Projektpartner beispielsweise eine Reklamati-
on, so benétigt er alle Dokumente, die zu diesem Projekt gehéren. Auch hier nimmt das Nut-
zenpotenzial mit der Anzahl der Auftrége zu.
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2. Qualitatsverbesserungen:

Das WMS erhéht die Vorgangstransparenz, da der Status eines Auftrags stets ersichtlich ist.
Der zeitliche und organisatorische Ablauf eines Geschéftsprozesses ist auch nach seiner Be-
endigung noch nachvollziehbar. Dadurch kann die Unternehmensleitung Schwachpunkte in
der Durchfuihrung identifizieren und GegenmafRnahmen ergreifen.

Ein aktueller und konsistenter Dokumentenbestand hilft, Fehler und Mehrfacharbeit zu ver-
meiden. Ein Mitarbeiter kann jederzeit auf alle Daten eines Auftrags zugreifen. Die Volltext-

suche unterstitzt ihn dabei.

Die automatische Ablaufsteuerung verbessert die Koordination und Aufgabenverteilung. Bei-
spielsweise kann die Anwendung des Rollenkonzepts zu einer verbesserten Bearbeitung von

Arbeitsobjekten wahrend Urlaubs- oder Krankheitszeiten fuhren.

3. Wettbewerbsvorteile:

Die bisher skizzierten Nutzeffekte wirken sich auf die Wettbewerbsfahigkeit aus. Ein direkter
Einfluss ergibt sich beispielsweise dadurch, dass die sofortige Auskunftsbereitschaft den
Kundenservice verbessert. Bei einer telefonischen Anfrage muss der Auftraggeber nicht mehr
auf einen Ruckruf warten, sondern er erhalt unmittelbar Auskunft. Die verbesserte

Transparenz bewirkt eine héhere Termintreue und damit eine verstarkte Kundenzufriedenheit.

4. Bereitstellung von Informationen fur das Management:

IMPACT bietet dem Management die Mdglichkeit, nicht nur WMS-, sondern auch KVP-Da-
ten wahrend und nach der Abarbeitung eines Workflows abzurufen. Der gesamte Verbesse-
rungsprozess kann tberwacht werden und Informationen, wie Anzahl der eingereichten Ver-
besserungsvorschldge, eingereichte Vorschlage pro Mitarbeiter etc., abgerufen und fir strate-
gische Entscheidungen nutzbar gemacht werden.

5. Spezielle Nutzeffekte der Architektur:
Aus der geringen Systemkomplexitat und der Verwendung bekannter Microsoft-Komponen-
ten bzw. von géngiger Intranet-Technologie sind kurze Einarbeitungszeiten und eine hohe Be-

nutzerakzeptanz Zu erwarten.
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5 Fazit

Mit IMPACT wurde ein Workflow-Management-System entwickelt, welches zusatzliche
KVP-Funktionalitten besitzt. Auf der Basis des WMS und des zu verbessernden Geschéfts-
prozesses hat der Benutzer verschiedene Moglichkeiten, sich am betrieblichen Verbesserungs-
prozess zu beteiligen. Er kann nicht nur online Verbesserungsvorschlége einreichen, sondern
auch selbst ,kleinere* Geschiftsprozesse modellieren und als Ad-hoc-Workflow starten. Ent-
scheidet sich ein Mitarbeiter fur das Einreichen eines Verbesserungsvorschlages, kann er den
gesamten Vorgang ausgehend vom Zeitpunkt des Einreichens bis zur Annahme bzw. Ableh-
nung durch den Prozessverantwortlichen im Intranet verfolgen. Das Novum an IMPACT ist
die Verknipfung von KVP mit einem WMS und die zeit- und ortsunabhéngige Beteiligung
der Mitarbeiter am betrieblichen Verbesserungsprozess. Der komplette Verbesserungsvorgang

wird elektronisch realisiert.
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