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  Vorwort


  Im Prozessmanagement gibt es zwei grundsätzliche Vorgehensweisen: Business Process Reengineering (BPR) für fundamental neue Lösungen und Kaizen für kontinuierliche Verbesserungen. Während die letzten Auflagen mehr oder weniger behutsam überarbeitet wurden, war es nun an der Zeit, eher das Reengineering zu wählen. Folgende grundsätzlichen Neuerungen sind in der nun vorliegenden Auflage enthalten


  
    	Der „rote Faden“ des Buches wurde grundsätzlich überarbeitet. Mit der „Strategischen Prozessorganisation“, „Prozessgestaltung“, „Kontinuierlichen Prozessoptimierung“ und dem „Prozessmanagement“ werden vier in sich geschlossene Konzepte zum Verändern und Erhalten der Prozessorganisation vorgestellt.



    	Dem Prozesslebenszyklus folgend wird den vier aufeinander aufbauenden Konzepten mit dem ibo-Prozessfenster® das entsprechende Orientierungsmodell gegeben.



    	Alle Methoden und Techniken werden an einem neuen durchgehenden Fallbeispiel erklärt.



    	Inhalte der früheren Auflagen „Grundlagen der Ablauf- bzw. Prozessorganisation“ wurden, soweit sie noch zeitgemäß waren, in die neuen Konzepte integriert. Alle übernommenen Werkzeuge, vor allem die Modellierungs- und Analysetechniken, wurden einem grundsätzlichen „facelifting“ unterzogen.



    	Am Ende des Buches zeigen vier Praxisfälle aus verschiedenen Branchen, wie die Konzepte des ibo-Prozessfenster® in der Realität umgesetzt wurden.



    	All diesen Neuerungen wird mit dem neuen Titel „Praxishandbuch Prozessmanagement“ Rechnung getragen.


  


  Neben den inhaltlichen Änderungen ist nun auch die Autorenschaft ganz auf mich übergegangen. Meinem bisherigen Mitautor Wolfgang Liebelt war es aus beruflichen und privaten Gründen nicht möglich, bei der grundlegenden Neuauflage mitzuwirken. Diese Entscheidung fiel ihm sehr schwer, schließlich war er Autor der ersten Stunde zum Thema Ablauf- bzw. Prozessorganisation. Seine bereits vor 25 Jahren entwickelten Ideen und Techniken flossen in viele spätere Veröffentlichungen rund um das Thema Prozessmanagement ein. Ich danke ihm an dieser Stelle ganz herzlich für all die wichtigen Impulse und Gedanken, die er in der langjährigen Zusammenarbeit eingebracht hat.


  Ein solches Werk wäre ohne die zahlreichen helfenden Hände nicht möglich gewesen. Besonders danke ich Dagmar Hofmann für die unendliche Geduld und die zahlreichen Ideen bei der technischen Umsetzung des Buches. Dankbar bin ich ferner Ulla Nappi, Nathalie Skalnik und Andreas Liebelt für die Gestaltung des Layouts und die Umsetzung der Grafiken. Bei Hanne-Lore Schmidt möchte ich mich für das sorgsame Korrekturlesen bedanken. Beatrix Thielert, Marc Richter, Michael Berger und Michael Völpel haben mir dankenswerterweise bei verschiedenen Recherchen zur Seite gestanden. Für die bereitgestellten Fallbeispiele am Ende des Buches danke ich Bertram Schütze, Klaus Knechten und Wolfgang Liebelt.


  Nicht zuletzt gilt meinem Verleger Prof. Dr. Götz Schmidt besonderer Dank für seine wertvollen Anregungen.


  Gießen, im April 2006

  Dr. Guido Fischermanns


  Genau sechs Jahre ist es nun her, dass das „Praxishandbuch Prozessmanagement“ in der jetzigen Form auf dem Markt ist. Die seitdem dauerhaft hohe Nachfrage nach diesem Standardwerk im Prozessmanagement bestätigt die seinerzeit vorgenommenen Neuerungen in der 6. Auflage: Das ibo-Prozessfenster® hat sich als Themenlandkarte für Prozessmanagement im deutschsprachigen Raum etabliert. Die durchgehende Fallstudie wird von den Lesern als sehr hilfreiches Praxisbeispiel geschätzt.



  Es gab für mich deshalb auch in der nun vorliegenden 10. Auflage keinen Anlass, an diesem erfolgreichen Konzept zu rütteln. Da in den letzten Jahren eine Reihe neuer Bücher und Studien zu Prozessmanagement erschienen sind, habe ich in dieser 10. Auflage vor allem die Studienergebnisse und Literaturverweise aktualisiert.


  Damit Sie nicht bis zur nächsten Auflage auf Neuerungen und Erfahrungen im Prozessmanagement warten müssen, gibt es seit drei Jahren meinen blog: http://prozessfenster-blog.de.


  Gießen, im April 2012
Dr. Guido Fischermanns


  Acht Jahre ist es nun her, dass das Praxishandbuch Prozessmanagement in der jetzigen Form auf dem Markt ist. Die seitdem dauerhaft hohe Nachfrage nach diesem Standardwerk im Prozessmanagement bestätigt die seinerzeit vorgenommenen Neuerungen in der 6. Auflage: Das ibo-Prozessfenster® hat sich als BPM-Framework für Prozessmanagement im deutschsprachigen Raum etabliert. Die diesem roten Faden folgende durchgehende Fallstudie wird von den Lesern als sehr hilfreiches Praxisbeispiel geschätzt. Nahtlos fügen sich in der nun 11. Auflage folgende neuen beziehungsweise grundlegend überarbeiteten Inhalte in das Konzept ein:



  
    	Neuentwicklung des ibo Doku-Rasters als Orientierungsmodell für 18 grobe und detaillierte Prozessdarstellungen



    	Ausführliche Beschreibung der BPMN 2.0 als zunehmend wichtigen Modellierungsstandard



    	Komplette Neugestaltung der Prozessanforderungsermittlung



    	Vervollständigung und Vertiefung der zwölf wichtigsten Rollen im Prozessmanagement



    	Aktualisierung der BPM-Reifegradmodelle



    	Überarbeitung der Möglichkeiten aktueller Einzel- und Multi- Prozesstools



    	Integration neuer Literatur und Studien



    	Glossar mit über 400 wesentlichen Definitionen im Prozessmanagement.


  


  Ein solches Werk wäre ohne die zahlreichen helfenden Hände nicht möglich gewesen. Besonders danke ich Dagmar Hofmann-Kahlke für die unendliche Geduld und die zahlreichen Ideen bei der technischen Umsetzung des Buches. Bei Andreas Schmidt möchte ich mich für das sorgsame Korrekturlesen und die Umsetzung der Grafiken bedanken. Weiterhin danke ich besonders meinen Kolleginnen und Kollegen in der ibo Gruppe, die mit ihren Erfahrungen und Anregungen direkt oder indirekt zu diesem Buch beigetragen haben. Dr. Manuel Simon hat mir dankenswerterweise bei der Zusammenstellung des Glossars zur Seite gestanden. Meinem Verleger Prof. Dr. Götz Schmidt gilt besonderer Dank für die Möglichkeit, die Ideen zu diesem Praxishandbuch umzusetzen.


  Nicht zuletzt danke ich allen Lesern und Lehrenden für die zahlreichen Rückmeldungen und Anregungen zu früheren Auflagen, die alle berücksichtigt werden konnten. Damit Sie nicht bis zur nächsten Auflage auf Neuerungen und Erfahrungen im Prozessmanagement warten müssen, gibt es seit drei Jahren den blog:


  http://prozessfenster-blog.de.


  Ich freue mich über jeden Kommentar, jede Anregung und jedes Feedback!


  Gießen, im Oktober 2013

  Prof. Dr. Guido Fischermanns


  G Grundlagen Prozessorganisation


  G.1 Entwicklung und Bedeutung des Prozessdenkens


  Wie in jeder Disziplin ist auch in der Prozessorganisation in den letzten Jahren eine Inflation von Begriffen festzustellen. Der ursprüngliche Begriff der Ablauforganisation ist heute nahezu vollständig durch den Begriff (Geschäfts-) Prozessorganisation abgelöst. Dieser Substitutionsprozess wurde durch eine Vielzahl prozessorientierter Managementkonzepte wie Business Process Reengineering (BPR), Six Sigma, Lean Management, Total Quality Management (TQM), Kontinuierlicher Verbesserungsprozess (KVP) oder jüngst Business Process Management begünstigt. Wie sind nun die verschiedenen Begriffe rund um die Prozessorganisation zu sehen?


  Ein kurzer Exkurs in die Historie zeigt den Weg zum heutigen Prozessorganisationsgedanken. Am Anfang galt es, einzelne Prozesse bzw. Abläufe in einzelnen Funktionsbereichen empirisch zu optimieren. Mit dem BPR-Gedanken von HAMMER/CHAMPY Anfang der 1990er Jahre kam die Anforderung auf, die Prozessoptimierung konzeptionell und ganzheitlich anzugehen. Es stand nicht mehr der einzelne Prozess im Vordergrund, sondern die Gesamtheit aller Prozesse und deren abteilungsübergreifende Optimierung. Damit entstand die seinerzeit neue Herausforderung, Prozessmodelle zu entwickeln und die Geschäftsprozesse zu priorisieren. Gleichzeitig wurde auch der Ruf nach eigenen Verantwortlichkeiten laut. Neue Rollen wie z. B. Prozessverantwortliche oder Prozessmanager wurden kreiert.


  Die Informationstechnologie sorgte auch dafür, dass durch immer leistungsfähigere Software zu Dokumentation, Analyse, Ausführung, Monitoring und Kommunikation von Prozessen der sinnvolle Einsatz dieser Technik selbst zu einem komplexen Thema wurde. In jüngster Zeit strengen sich Unternehmen vermehrt an, laufende Prozesse permanent auf Kurs zu halten. Dazu bedarf es Prozesskennzahlen, ständiger Informationen über den Ist-Verlauf der Prozesse sowie kontinuierlich veranlasster Verbesserungsmaßnahmen.


  Nimmt man alle diese bisher skizzierten Themen zusammen, fällt auf, dass eine Koordination aller Themengebiete notwendig wird. Deshalb ist es in vielen Unternehmen zunehmend üblich, dass sie für die Führung aller Prozessorganisationsaktivitäten eigene Prinzipien, Verfahren, Stellen und Techniken einsetzen. Damit ist der Gedanke des Prozessmanagements geboren.


  Der derzeit diskutierte Begriff „Business Process Management(BPM)“ vereint nun alle Entwicklungsphasen der Prozessorganisation aus den letzten Jahrzehnten. Hier finden sich sowohl die radikalen ganzheitlichen Ansätze als auch die empirischen Einzelprozessgestaltungen wieder. Auch kontinuierliche Prozesscontrollingthemen sind ebenso beim BPM enthalten wie die Fragen zum Managen der Prozessorganisation.


  G.2 Prozessdefinition


  Beginnen wir bei dem, um das sich alles dreht: Im Kern aller Konzepte geht es um den Prozess. Aber was genau ist ein Prozess?


  Definition:
Ein Prozess ist eine Struktur, deren Elemente Aufgaben, Aufgabenträger, Sachmittel und Informationen sind, die durch logische Folgebeziehungen verknüpft sind. Darüber hinaus werden deren zeitliche, räumliche und mengenmäßige Dimensionen konkretisiert. Ein Prozess hat ein definiertes Startereignis (Input) und Ergebnis (Output) und dient dazu, einen Wert für Kunden zu schaffen (siehe Abbildung G.01).


  Diese Prozessdefinition ist allgemeingültig, d.h. mit ihr lassen sich alle Arten von Prozessen erfassen, unabhängig davon, ob sie beispielsweise im Haushalt, im Sport oder im Unternehmen stattfinden. Um zu verdeutlichen, dass sich ihre Veröffentlichungen auf Unternehmen beziehen, verwenden einige Autoren den Begriff Geschäftsprozess oder Business process. Andere Publikationen benutzen den Begriff Geschäftsprozess ausschließlich für bereichsübergreifende Prozesse (siehe hierzu auch Kapitel 1.2.1, Prozessebenen). Um zu betonen, wie wichtig es ist, Prozesse über die gesamte Wertschöpfung und aus Kundensicht zu betrachten, wird in dem Zusammenhang neuerdings auch vielfach von End-to-end-Prozessen gesprochen. Hier wird auf diese begriffliche Feinheit verzichtet. Alle folgenden Aussagen beziehen sich auf Prozesse im Geschäftsumfeld, unabhängig davon, ob sie innerhalb einer Abteilung, bereichsübergreifend oder gar unternehmensübergreifend ablaufen.


  
    [image: Abb.G.01]

    
      Abb. G.01: Prozessdefinition

    

  


  Im Unternehmen gibt es sehr viele, mitunter Hunderte von Prozessen.


  Definition:
Die Summe aller Prozesse bildet die Prozessorganisation.


  Abbildung G.02 stellt die Prozessorganisation innerhalb der Aufbauorganisation (siehe hierzu Kapitel G.4) dar.
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      Abb. G.02: Prozessorganisation

    

  


  Die fünf wesentlichen Bestandteile der Prozessdefinition sind


  
    	Input/Output
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