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Warum ist Prozessanalyse und
-visualisierung fur meinen
Betrieb wichtig?

Prozesse im Handwerksbetrieb sind oft Giber Jahre gewachsen. Meist sind sie un-
zureichend dokumentiert oder werden nur mundlich weitergegeben. Fihrungs-
krafte und Betriebsinhabende glauben zu wissen, wie die Prozesse in ihrem Be-
trieb ablaufen. Doch in der Realitat sehen die Arbeitsschritte meist anders aus.

Hier schafft die Prozessanalyse und -visualisierung (auch ,Modellierung” genannt) Transparenz. Zu-
sammenhange werden klar, Schwachstellen erkannt und Arbeitsablaufe konnen gezielt verbessert und
ggf. digitalisiert werden. Softwareprodukte werden dabei nicht als isolierte Einzellésungen, sondern als
Lésungsverbund betrachtet, in dem Daten effizient ausgetauscht werden.

DarUber hinaus sorgt die Prozessvisualisierung dafur, dass sich Handwerksbetriebe und IT-Dienstleister
besser und ohne Missverstédndnisse liber Digi-
talisierungsprojekte unterhalten kénnen. Die
Visualisierung hilft aulerdem neuen und lang-
jahrigen Mitarbeitenden im Betrieb dabei, den ge-
samten Prozess-Ablauf besser zu verstehen.

Die Vorteile im Uberblick:

= Reibungslosere Arbeitsablaufe

= Schwachstellen werden aufgedeckt und
behoben

= Effizienzsteigerung und verbessertes
Zeitmanagement

= Kosteneinsparungen

= Qualitatsverbesserungen und eine korrekte
Ausfuhrung von Arbeitsschritten

= Schnellere Einarbeitung neuer Mitarbeitenden

= Bessere Kommunikation

= Zufriedenere Kundschaft

= Digitalisierung und Automatisierung ist
einfacher moglich

= Das Geschaftsmodell des Betriebs kann
effizienter umgesetzt werden

= Vorgaben der DSGVO (Datenschutz-
Grundverordnung) werden erfullt, da genau
nachvollzogen werden kann, wo sensible Daten
gespeichert werden und wer Zugriff hat

Dieses Themenheft erklart, wie Sie Schritt flr
Schritt vorgehen, um Ihre Prozesse selbststandig zu
dokumentieren, zu visualisieren und zu verbessern.




Welche Prozesse gibt es
in meinem Betrieb?

Was sind Prozesse? Ein Prozess beschreibt die Arbeitsschritte, die notig sind,
um ein Ziel zu erreichen, z. B. das Erstellen einer Rechnung oder eines Produkts.
Technisch ausgedrickt ist ein Prozess eine logische Verkettung miteinander ver-
knupfter und sich gegenseitig bedingender Arbeitsschritte, die aus einem Input
einen Output erzeugen.

In lhrem Betrieb gibt es drei verschiedene Prozessarten,
die Sie im Blick behalten sollten:

B

Kernprozesse tragen wesentlich zum Betriebserfolg und zur Kundenzufriedenheit
bei, da durch sie Produkte oder Dienstleistungen erzeugt werden. Charakteristisch
ist der direkte Kundenbezug. Der Kunde ist bereit, flir den Output des Prozesses
zu bezahlen.

Unterstiitzungsprozesse begleiten die Kernprozesse, liefern Daten und Infor-
mationen oder regeln verwaltungstechnische Ablaufe. Sie sind nicht unmittelbar
wertschépfend. Unterstlitzende Prozesse kdnnen anders als Kernprozesse haufig
eindeutig einer Abteilung oder Rolle zugeordnet werden. Beispiele sind Buchhal-
tung, Einkauf und Datenmanagement.

Managementprozesse dienen der strategischen und operativen Planung, Steuerung
und Messung des Betriebs. Sie werden daher auch Steuerungs- bzw. Fihrungspro-
zesse genannt. Beispiele sind Personalplanungs-, Betriebsplanungs- und Zielverein-
barungsprozesse sowie die Wahrnehmung gesetzlicher Unternehmerpflichten.

Managementprozesse
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Kernprozesse
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Schritt far Schritt: Wie visualisiere
und optimiere ich die Prozesse in
meinem Betrieb?

1. Schritt: Prozesslandkarte erstellen

Zunichst wird eine Prozesslandkarte erstellt. Das Ziel einer solchen Karte besteht darin, eine Ubersicht
Uber alle bestehenden Prozesse zu gewinnen und zu erkennen, wie diese grob zusammenhangen. Die
einzelnen Teilprozessschritte werden hier noch nicht bericksichtigt.

Eine Prozesslandkarte ist die individuelle Darstellung der Geschaftsprozesse des jeweiligen Unterneh-
mens. Bei der Erstellung sind folgende Regeln zu beachten:

= Notieren Sie die Prozesse so, wie sie aktuell existieren.

= Gehen Sie nacheinander die drei Prozesstypen durch, beginnend bei den Kernprozessen. Grenzen Sie
Kernprozesse deutlich von Management- und Unterstlitzungsprozessen ab.

= Notieren Sie Schnittstellen zwischen den Prozessen.

= Dokumentieren Sie, an welchen Stellen Prozesse das Unternehmen verlassen, z. B. durch die Einbin-
dung von Kunden oder Lieferanten. Externe Schnittstellen sind oft ineffizient und bergen Optimie-
rungschancen. Dazu zahlen z. B. Prozesse, bei denen Aufgaben an Kunden herangetragen werden,
die fur die Fortsetzung anderer Prozesse entscheidend sind. Wenn Sie ein Angebot an Kunden ver-
schicken, sind Sie beispielsweise auf die Rickmeldung des Kunden angewiesen.

Vereinfachte Prozesslandkarte

Managementprozesse

Personalplanung Betriebsplanung Nac:?:r:tliﬁléeits-

Kernprozesse
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2. Schritt: Einzelprozesse analysieren und visualisieren

Sie haben eine Prozesslandkarte erstellt? Sehr gut. Nun folgt die Visualisierung der einzelnen Prozesse.
Es geht darum, Aktivitaten, Beteiligte, Systeme und Entscheidungen in Arbeitsablaufen grafisch abzubil-
den. Der Prozess stellt eine Ordnung dieser Aktivitaten Uber Zeit und Raum dar, hat einen Start- und
Endpunkt sowie eindeutig festgelegte Inputs und Outputs.

Es wird nachvollziehbar und eindeutig beschrieben, wer was wann tut und zwar wie, womit und warum.
Alle, die an einem Prozess beteiligt sind, mussen verstehen kénnen, was notwendig ist, um aus dem Zu-
stand zu Beginn eines Prozesses (,vorher") ein beabsichtigtes Endergebnis zu erzielen (,nachher”).

Wie detailliert man seine Prozesse visualisieren mochte, hangt von den am Optimierungsvorhaben
beteiligten Personen ab.

Zur Visualisierung eines bestimmten Prozesses starten Sie am besten mit einem Prozessaufnahme-
bogen, der gezielt alle wichtigen Informationen hinter einem Prozess abfragt. Im Folgenden finden Sie
einen exemplarischen Prozessaufnahmebogen, den Sie gerne verwenden kénnen.
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Prozessaufnahmebogen

Kopfdaten des Prozesses

Wie wird der Prozess genannt?
(Prozessbezeichnung)

Welchem Ziel dient der Prozess?
(Prozessziel)

Wie wichtig ist der Prozess fur
lhr Unternehmen?

[:] Wichtig [:] Mittel [:] Weniger wichtig

Steht der Prozess in Verbindung
mit anderen Prozessen?

(] Ja, in Verbindung mit folgendem Prozess:

[:] Nein, der Prozess steht fur sich allein

Welcher Ablauf wird durch den
Prozess beschrieben?
(Prozessbeschreibung)

Beteiligte Personen und Hilfsmittel

Wer nimmt an dem Prozess teil?

[:] Eigene Mitarbeitende:
Kunden:
Lieferanten:

Sonstige:

Welche technischen Hilfsmittel
werden bendtigt, um den
Prozess zu bearbeiten?

Maschinen:

Werkzeuge:

Sonstige:

Welche sonstigen Hilfsmittel
werden bendtigt, um den
Prozess zu bearbeiten?

Listen:

Verzeichnisse:

U
O
O
O
(] PC-Programme:
O
O
O
U
O

Sonstige:




Beginn des Prozesses

Wie wird der Prozess gestartet?

[:] Zu einem festen Zeitpunkt | Wann?
[:] Nach einer bestimmten Aktion | Welche?

[:] Sonstiges | Wie?

Werden bestimmte Informatio-
nen bendtigt, um den Prozess zu
starten?

[:] Ja, folgende Informationen:

[:] Nein

Geht dem Prozess ein anderer
Prozess voran?

[:] Ja, folgender Prozess geht voran:

[:] Nein, er steht fur sich allein

Ende des Prozesses

Wie wird der Prozess beendet?

[:] Zu einem festen Zeitpunkt | Wann?
[:] Nach einer bestimmten Aktion | Welche?

[:] Sonstiges | Wie?

Werden nach der Beendigung
bestimmte Ergebnisse erwartet?

[:] Ja, folgende Ergebnisse:

[:] Nein

Folgt auf den Prozess ein
anderer Prozess?

[:] Ja, Folgender:

[:] Nein, er steht fur sich allein

Schwachstellen | Verbesserungsvorschlage




Nachdem Sie den Prozessaufnahmebogen ausgeflllt haben, erstellen Sie ein operatives Prozessmo-
dell, in dem physisch konkret und detailliert dargestellt wird, welche Rollen, Geschaftsobjekte, Syste-
me, Maschinen, Ressourcen etc. am Prozess beteiligt sind und wie sie sich zueinander verhalten. Des
Weiteren wird auch visuell festgehalten, wie sich der Prozess verhalt, wenn vom Idealfall abweichende
Ereignisse eintreten. Das operative Prozessmodell ist die Grundlage fir die Analyse und Optimierung

des jeweiligen Prozesses.
Halten Sie im Prozessmodell unter anderem fest:

= Welche Arbeitsschritte aufeinander folgen

= Wer fur welche Prozessschritte verantwortlich ist

= Welche Faktoren den Prozess beeinflussen

= Wie viel Zeit bestimmte Aktivitaten bendtigen

= Welche Aktivitaten voneinander abhangen

= Welche Daten im Unternehmen transportiert
und gespeichert werden und uUber welche
digitalen Tools sie bereitgestellt werden

~
Je genauer der Prozess de-
I finiert ist und je detaillierter
die Aktivitditen benannt sind,
¢ desto besser lassen sich im
Nachhinein ~ Schwachstellen
— erkennen und Optimierungen
vornehmen. Aber Achtung:
Zu viele Details kdénnen auch verwirren.
Fangen Sie klein an und erganzen Sie detail-

lierte Informationen, wo es notwendig ist.
. J

Beispielprozess: Optimierung und Uberwachung von Prozessen
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Exkurs: Prozessvisualisierung mittels BPMN

Ein beliebtes Werkzeug, um Prozesse zu visualisieren, ist BPMN (Business Pro-
cess Modeling Notation). BPMN ist eine international anerkannte (Zeichen-)
Sprache, mit deren Hilfe es moglich ist, Prozesse und deren Zusammenhange
eindeutig und leichtverstandlich als Flussdiagramme darzustellen. Obwohl es
nur eine begrenzte Anzahl von Symbolen gibt und die Regeln zur Visualisierung
uberschaubar sind, beschranken wir uns hier auf die wichtigsten Varianten.

Vorteile von BPMN:

= Einheitliche, eindeutige und praxiserprobte Méglichkeit der Verstandigung tber Prozessablaufe

= Alle Mitarbeitenden mit Grundkenntnissen in BPMN kénnen die Diagramme lesen

= Externe (Unternehmensberaterinnen, IT-Fachleute) brauchen keine gewerkespezifischen
Kenntnisse, um die Prozesse des Betriebs zu verstehen




Ereignisse sind Zustande, die einen Prozess ent-
weder starten oder beenden, z.B. eine eingegange- - >
ne E-Mail eines potenziellen Kunden, der ein Ange-
bot fur eine Leistung erhalten mochte. Manchmal

ist es sinnvoll, in einer Prozesskette ein weiteres
Ereignis hervorzuheben, wenn es wichtig fir Fol-  Startereignis Zwischenereignis Endergebnis
geprozesse ist. Ereignisse werden als Kreis darge-
stellt. Ereignisse kdnnen mit zusatzlichen Attribu-
ten in Form von Symbolen versehen werden. Diese

Basis-Symbole verdeutlichen auf den ersten Blick,
ob z. B. Nachrichten oder Informationen ausge-
tauscht werden oder Zeit vergangen ist.

Neben Ereignissen gibt es Aktivitaten, die einen
Arbeitsvorgang beschreiben. Sie werden durch Nachricht Zeit Bedingung
eine Kombination aus Subjekt und Verb beschrie-
ben, z. B. ,Angebot erstellen”. Aktivitaten werden
als Rechteck mit abgerundeten Ecken dargestellt.

Es ist sinnvoll, die Symbole fir
Ereignisse und Aktivitaten kurz und Aktivitat
knapp zu beschriften.

Die einzelnen Elemente, also z. B. Aktivitaten und
Ereignisse, werden durch Pfeile miteinander ver-
bunden, sodass direkt deutlich wird, welche Aktivi-
taten und Ereignisse aufeinander folgen.

1. Aktivitat f==p | 2. Aktivitat f==3 | 3. Aktivitat

Wenn nach einer Aktivitat nicht nur eine, sondern

mehrere Aktivitaten durchgefihrt werden sollen, _UND", d. h. alle Pfade werden
die gleichzeitig ablaufen, wird das ,UND"-Symbol durchlaufen

verwendet.

Wenn von mehreren moglichen Aktivitaten nur .ODER”, d. h. nur der passende
eine durchgefihrt wird, verwendet man das Pfad wird durchlaufen
~ODER"-Symbol.

Diese rautenformigen Symbole bezeichnet man als Gateway. Sie markieren Punkte
innerhalb des Prozesses, an denen Entscheidungen getroffen werden und sich der Prozess
verzweigt. Gateways steuern, welche Aktivitaten oder Ereignisse als Nachstes folgen.




Exemplarische Darstellung eines visualisierten Angebotserstellungs-Prozesses

Checkliste
Kundenanfrage CRM
—
a a
Bedarf Bestandskunde?\ Nein Aufnahme der
abfragen [4 Kundendaten
Kundenanfrage
Ja
L
, @
Kundendaten
vorhanden
Leistungs-
erfassung
Kunde qualifiziert?
Terminverwaltung Digitales AufmaR3 Kalkulation  Mailservice Post
s _J =
a a a a a
2 Kund i Vor-0 Angeb Angeb a
undentermin or-Ort- ngebot ngebot
vereinbaren 9 Termin 9 erstellen 9 versenden
Angebot
erstellt

Nein

>

Kunden absagen




3. Schritt: Prozesse optimieren

Sobald die Prozesse erfasst und visualisiert wurden, beginnt die Suche nach mdéglichen Schwachstellen.
Hierbei gilt: Je detaillierter der Prozess aufgezeichnet wurde, desto besser und schneller werden ineffi-
ziente Arbeitsschritte erkannt.

Sprechen Sie den visualisierten Prozess immer gemeinsam mit mehreren Mitarbeitenden durch.
So erkennen Sie, ob bestimmte Arbeitsschritte von manchen Mitarbeitenden moglicherweise anders
durchgefuhrt werden. Ziehen Sie auch externe Personen hinzu, da diese einen frischen, unvoreinge-
nommenen Blick auf die Prozesse haben. So werden Unstimmigkeiten schneller erkannt.

Nachdem die Schwachstellen entdeckt wurden, wird fur jede der notwendige Handlungsbedarf be-
schrieben: Wie dringend ist die Fehlerbehebung? Welche Potenziale ergeben sich, wenn die Schwach-
stelle behoben wird?

Suchen Sie nach Schwachstellen vor allem in drei Kategorien:

1.Prozessqualitat

Der Prozess erfullt nicht die definierten Effizienz- oder Effektivitatsziele. In anderen Worten: Pro-
zessschritte verbrauchen zu viele Ressourcen, binden zu viele Mitarbeitende oder der Prozess
erzielt am Ende nicht den gewuinschten Output.

2. Prozesszeit

Wenn ein Prozess zu viel Zeit benétigt, kann das viele Griinde haben. Méglicherweise sind einzel-
ne Prozessschritte ineffizient oder komplett unnétig. Haufig sind auch zu lange Bearbeitungszei-
ten, Transportzeiten, Liegezeiten oder Rustzeiten die Ursache.

3. Prozesskosten

Mit einem Prozess verbundene Kosten wie Personaleinsatz, Maschineneinsatz, Lizenzkosten,
Ausschusse oder fehlende Effizienz beim Energie- und Materialeinsatz sind haufige Ursachen fur
einen zu teuren Prozess. Es lohnt sich, eine Prozesskostenrechnung durchzufihren, um eine ver-
tretbare Kostenhohe zu definieren, die nicht Gberschritten werden sollte.

Weitere typische Schwachstellen:

= Geschaftsprozesse bertcksichtigen die Bedurfnisse und Winsche von Mitarbeitenden und Kunden
nicht in ausreichendem Mal3e

= Prozessschritte setzen die Anwesenheit bestimmter Personen voraus und funktionieren bei deren Ab-
wesenheit nicht mehr richtig

= Die Kommunikation im Betrieb ist nicht optimal




Tipp 1: Sprechen Sie mit den verantwortlichen Mitarbeitenden, bevor Sie einen Pro-
zess in der Praxis abandern. So stellen Sie sicher, dass die geplanten Anderungen
auch sinnvoll und umsetzbar sind. Sprechen Sie auch mit Mitarbeitenden von vor-
und nachgelagerten Prozessen. Haufig betrachten alle nur ihren eigenen Teil des
Arbeitsprozesses, ohne die Auswirkungen auf die Arbeit anderer zu bertcksichtigen.

Tipp 2: Besteht die Moglichkeit einer Automatisierung bzw. Digitalisierung von Arbeitsschritten
(z. B. automatisches Versenden der Bestelleingangsbestatigung)?

Tipp 3: Haben Sie alle Schwachstellen erkannt, ist es sinnvoll, diese zu priorisieren und die Um-
setzung fest zu terminieren. So stellen Sie sicher, dass die Unternehmensprozesse tatsachlich
optimiert werden.

PROZESSABLAVF

Prozesse sollten regelmaRig
kontrolliert werden, um die
Einhaltung der Prozessschrit-
te sicherzustellen und bei Be-
darf notwendige Anpassun-
— gen vorzunehmen.

Welche Rolle spielt die Digitalisierung bei Prozessoptimierungen?

Durch Digitalisierung kénnen Arbeitsschritte automatisiert, vereinfacht und beschleunigt wer-
den. AulRerdem wird die Qualitatssicherung verbessert, z. B. durch automatische Erinnerungssys-
teme bei der Uberwachung von Zahlungseingéngen. Dank eines passgenauen, digitalisiert gesteu-
erten Betriebs von Maschinen kénnen langfristig enorme Kosten eingespart werden, z. B. bei der
Vermeidung von Verschnitt im holzverarbeitenden Bereich.

Wo erhalte ich Unterstutzung?

Wenn Sie mehr zu den Themen Prozessanalyse, -optimierung und -visualisierung erfahren
mdchten, stehen lhnen die Mitarbeitenden des Mittelstand-Digital Zentrums Handwerk sowie
die Studentengruppe der Hochschule Koblenz, die diesen Leitfaden entwickelt hat, gerne zur
Verflugung.

Ansprechpersonen

Nadine Krautscheid Christoph Krause

Schaufenster Koblenz des Schaufenster Koblenz des
Mittelstand-Digital Zentrums Handwerk Mittelstand-Digital Zentrums Handwerk
Tel.: 0261 398581 Tel.: 0175 9050666

E-Mail: nadine.krautscheid@mdh.digital E-Mail: christoph.krause@mdh.digital
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Das Mittelstand-Digital Zentrum
Handwerk

Das vorliegende Themenheft ist eine Publikation des Mittelstand-Digital Zentrums Handwerk. Das Zen-
trum unterstutzt Handwerksbetriebe in ganz Deutschland dabei, die Chancen digitaler Technologien,
Prozesse und Geschaftsmodelle zu nutzen und Herausforderungen der Digitalisierung zu meistern. Die
Angebote des Zentrums sind kostenfrei und anbieterneutral.

Informationen zu weiteren Digitalisierungsthemen finden Sie auf handwerkdigital.de.

Das Mittelstand-Digital Zentrum Handwerk gehort zur Forderinitiative Mittelstand-Digital. Mit dem
Netzwerk von Mittelstand-Digital unterstltzt das Bundesministerium flur Wirtschaft und Klimaschutz
die Digitalisierung in kleinen und mittleren Unternehmen und im Handwerk.

Weitere Informationen zum Forderschwerpunkt finden Sie auf mittelstand-digital.de.

Folgen Sie uns auf Social Media

ﬁ facebook.com/HandwerkDigital
X twitter.com/HaWe _Digital
instagram.com/digitales_handwerk
@ youtube.com/@handwerkdigital

m linkedin.com/company/mittelstand-digital-zentrum-handwerk
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http://facebook.com/HandwerkDigital
http://twitter.com/HaWe_Digital
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http://youtube.com/@handwerkdigital
http://Linkedin.com/company/mittelstand-digital-zentrum-handwerk
https://handwerkdigital.de/newsletter

Mit uns Digitalisierung gestalten
handwerkdigital.de
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