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Verkauf (Prozess)


Kernaufgaben�
Betr. OE�
�
Kundendaten auswerten�
�
�
Werbe-Mailings erstellen�
�
�
Kontakte pflegen�
�
�
Liefervertr. abschliessen�
�
�
Bestellungen aufnehmen�
�
�
Bestell-Änder./Stornier.�
�
�
Bestät./Vesandanweis�
�
�



Logistik (Prozess)


Lager-/Inventar führen�
Betr. OE�
�
Lagerkontrolle (Qualität)�
�
�
Bereitstellung Lieferung�
�
�
Waren liefern�
�
�
Rechnung erstellen�
�
�
Waren bestellen�
�
�
Bestellungen überwachen�
�
�
Waren-/Eingangskontrolle�
�
�






Prozessverzeichnis
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Das Konzept der kritischen Erfolgsfaktoren (KEF)


... besagt, dass der Erfolg eines Prozesses im wesent-lichen durch einige wenige Faktoren bestimmt wird.


Das Management sollte sich vor allem auf diese Eigenschaften konzentrieren. 


Kritische Erfolgsfaktoren sind die für den Erfolg entscheidenden Merkmale.


Beispiele von KEF für die Job Bank: 


Geschwindigkeit (Zeitdauer) einer Stellenvermittlung.


Beurteilungsvermögen, um wirklich geeignete


Kandidaten vorschlagen zu können.


Vermittlungsprovisionen.


Weitere neutrale KEF’s:


Spezielles Know-how der Mitarbeiter


Eine Anzahl Jahre Berufserfahrung


Mindestens Kenntnis von 2 Fremdsprachen


Durchlaufzeit


Anzahl Stunden vom 1.Kundenkontakt bis Lieferung


Hervorragender Kundenservice


Kosteneffektiver Betrieb
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Ablaufplanung ausgewählter Prozesse





Was sind Führungsgrössen? 


Führungsgrössen sind operationalisierte Merkmale eines


Prozesses. 


Sie dienen der Steuerung des Prozesses, da sie sich


direkt auf Leistungen bzw. Aufgaben desselben beziehen. 


Sie werden aus den kritischen Erfolgsfaktoren des


Prozesses abgeleitet. 





Führungsgrössen: 


sollten die KEF eines Prozesses abdecken, 


müssen ohne grossen Aufwand messbar sein, 


weisen auf Probleme hin, erklären sie aber nicht, 


sind das "Frühwarnsystem" des Prozessmanagers. 





Vorteile der Prozessführungsgrössen: 


Der Mitarbeiter hat einen direkten, täglichen Bezug dazu.


Der Mitarbeiter weiss, dass er durch die Qualität seiner


Arbeit die Resultate der Führungsgrössen positiv beeinflussen kann. 


Der Mitarbeiter wird durch die Prozessführungsgrössen zum Prozessdenken und zu guter Leistungsqualität motiviert. 


Steuerungs- und Korrekturmassnahmen können direkt abgeleitet und sofort umgesetzt werden.





Prozesse








Zeit





Prozesskontext-Diagramm


Darstellung aller Prozesse mit Leistungen


Gegenüber Prozesslandkarte verfeinerte Darstellung
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