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Die Prozesswand als Optimierungsinstrument

Das Wissen um die Geschéftsprozesse ist fiir die Arbeit von Stabsstellen, Organisationsver-
antwortlichen und Anwendungsentwicklern von zentraler Bedeutung. Die Prozesse sollten je-
derzeit im Blickfeld der Arbeit stehen. Verbesserungen wie eine erweiterte IT-Anwendung oder
auch Anderungen der Arbeitsabfolge oder der Verteilung von Zusténdigkeiten sind fiir Teams
immer von Bedeutung. Solche Optimierungen werden unmittelbar in der Darstellung der Pro-
zesswand notiert und sind damit auch fiir andere Personen sichtbar. I[deen und Vorschléage
flieBen so schneller in eine Prozessanderung ein, und Expertenwissen wird fiir alle verfligbar
gemacht. Ideale Orte fir die Prozesswand als Optimierungsinstrument sind das Projektbdro,
Besprechungsrédume flir Meetings oder ein zentrales Programmbiiro.
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Alles auf einen Blick

PROZESSWAND KREDIT Effiziente Geschaftsprozesse sind ein zentraler Erfolgsfaktor. Sie bilden die
Wertschopfungsketten im Unternehmen ab und beinhalten das erforderliche Know-how. Daher sollten alle
wichtigen Prozesse mit ihren Interdependenzen den Fiihrungskraften und Mitarbeitern jederzeit ,auf einen
Blick® verfuigbar sein. Diese Anforderung erfiillt die so genannte Prozesswand. Sie ermoglicht strukturierte
Diskussionen, fiihrt zu fundierten Entscheidungen und beschleunigt Optimierungsprojekte - beispielsweise

im Kreditgeschaft. Thorsten Schmude
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In der Praxis sind die Geschéftsprozesse Teil der ,Schriftlich Fi-
xierten Ordnung“ (SFO), die meist in schwer verstandlicher Spra-
che verfasst ist und oft auch in schlechter Darstellung bereit-
steht. Gliederung und Aufbau folgen dabei meist gewachsenen
Strukturen, die viele inhaltliche und logische Briiche aufweisen.

Erst wenn das Prozesswissen nutzbar gemacht wird, kann es
Vorteile fiir das Unternehmen bewirken. Die zentralen Ge-
schiftsprozesse mit ihren oft komplexen organisatorischen
Schnittstellen miissen den einbezogenen Mitarbeitern bekannt
sein und von ihnen verstanden werden. Insbesondere auch die
Kreditprozesse in der Bank sind fiir die Arbeit von unterschied-
lichen Einheiten von Relevanz. So haben beispielsweise auch
IT-Spezialisten und Stabsbereiche ein Informationsbediirfnis
beziiglich dieser Arbeitsorganisation. Um Transparenz bei den
20 bis 30 wichtigsten Geschaftsprozessen einer Organisation
zu ermoglichen, ist es erforderlich, diese in einer guten Darstel-
lung zusammenzufiihren. Die so genannte Prozesswand liefert
einen solchen Uberblick und bildet damit ein wichtiges Instru-
ment fiir Prozesstransparenz und Steuerung.

Was ist eine Prozesswand?

Geschéftsprozesse fiillen meist viele Seiten bei der Ansicht auf
einem Computerbildschirm oder auf einem Ausdruck im Stan-
dardformat DIN A4. Mehrfaches Blittern ist deshalb unumgang-
lich. Ein schneller Uberblick iiber die Gesamtprozesse ist folglich
unmoglich, was besonders fiir Besprechungen zu einem Hinder-
nis wird. Bei der Prozesswand werden die wichtigsten Geschéfts-
prozesse zusammen mit den organisatorischen Schnittstellen
und den Prozessbeschreibungen in einer moglichst vollstandigen
Darstellung zusammengefiihrt. Der GroBformatdruck auch als
Large Format Print (LFP) ermoglicht eine solche Darstellung. Auf
Druckbreiten bis circa einem Meter ldsst sich ohne weiteres eine

groBere Anzahl von Prozessen parallel darstellen. Wir sind an
die Leserichtung von links nach rechts gewohnt und auch bei
einer Prozesswand wird ein Prozess von links nach rechts gele-
sen und kann bei ldangeren, mehreren Metern umfassenden Dar-
stellungen auch abgeschritten werden.

Die Prozesswand sollte so angebracht werden, dass sie jeder-
zeit flir die Mitarbeiter nutzbar ist: also im GroBraumbiiro an
einer passenden Wand, im gut ausgeleuchteten Flur oder in ei-
nem speziellen Produktions- bzw. Prozessraum.

Die verschiedenen Darstellungsformen

Der GroBformatdruck auf Papier eignet sich gut fiir die Prozess-
wand. Von links nach rechts wird die Darstellung gelesen und
entspricht damit dem gewohnten Leseverhalten. Der GroBfor-
matdruck auf Rollenformaten ermoglicht sogar mehrere Meter
lange Darstellungen zusammenhéngend zu fertigen und zu pra-
sentieren. Die Kosten sind vertretbar, und die regelmaBige Uber-
arbeitung bzw. Aktualisierung kann so sichergestellt werden.

Die Prozesswand beinhaltet viele Details und groBere wie
auch kleinere Visualisierungen, so dass eine gute Ausleuchtung
dieser Darstellung erforderlich ist. Zusétzliche Lichtquellen soll-
ten vor dem Aufhidngen dieser Wand eingeplant werden. Das
Licht kann gleichzeitig die Aufmerksamkeit erhohen und
Schwerpunkte in der Darstellung betonen. Der Ausdruck auf
transparenter Folie ist fiir Bliros mit groBen Fensterflachen eine
gute Alternative. In diesen Raumen sind Innenwdnde meist
schlecht ausgeleuchtet, und die Fensterflichen schaffen eine
Art Leuchtkasteneffekt, bei dem die Aufmerksamkeit der Be-
trachter verstarkt wird.

Fiir Besprechungsrdume bietet sich als Alternative auch die
Verwendung von groBformatigen und hochauflésenden Moni-
toren an, die aktuell bis 70“ und in der Auflosung bis zu 4K
(doppelt HD) verfiigbar sind. Durch die Funktionen von zoom-
in und zoom-out kann ein groBer Ausschnitt aus der gesamten
Prozesswand gezeigt werden und bei Bedarf stufenlos vergro-
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Ein wichtiger Vorteil der Prozesswand ist ihre Prasenz im Arbeitsalltag. Allein von dieser Visibility geht ein
groBer Nutzen aus: Die Prozesswand ist mit ihren Inhalten stets im Blickfeld, kann kaum ignoriert werden und

bei einer grafisch ansprechenden Gestaltung ladt sie dazu ein, sich mit ihr zu beschaftigen.

Bert werden. Voraussetzung hierfiir sind Darstellungen, die als
Vektorgrafik frei skalierbar sind.

Hilfreiches Flihrungsinstrument

Im Bereich der Kreditbearbeitung bietet die Prozesswand eine
Orientierung, welche Stellen was und in welcher Reihenfolge
zu erledigen haben. Ubergabepunkte innerhalb des Prozesses,
bei denen ein Vorgang an andere Einheiten oder sogar externe
Dienstleister tibergeben wird, konnen auf einen Blick erfasst
werden. Wenn in Gruppen- oder Abteilungsbesprechungen tiber
die Auslastung, Storungen im Arbeitsablauf, Qualitits- und Feh-
lerquellen gesprochen wird, ist es hilfreich, den gesamten zu-
gehorigen Prozess vor Augen zu haben: beziehen sich doch in
der Regel alle genannten Aspekte auf einen Schritt oder einen
Abschnitt innerhalb des Prozesses.

Die Prozesswand kann in Mitarbeitergesprachen und Fiih-
rungsrunden leicht auch handschriftlich um weitere Daten und
Fakten ergdnzt werden. Falls erforderlich, kann jeder Mitarbei-
ter auch Anmerkungen oder Beobachtungen zum Prozess und
dessen Umsetzung in der tdglichen betrieblichen Praxis in die-
ser Darstellung vermerken. Die Prozesswand ist damit weniger
ein schones Bild der Prozessdarstellung, als vielmehr eine Ar-
beitsunterlage, die erweitert und verandert wird. In Abstdnden
werden die Notizen der Prozesswand besprochen und falls er-
forderlich in die Darstellung aufgenommen. Empfehlenswert ist
es, mindestens einmal pro Quartal die Notizen und Anmerkun-
gen der Prozesswand zu besprechen, um dann einen neuen
iiberarbeiteten Ausdruck zu fertigen.
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Die Prozesswand fordert das Prozessdenken. Es wird nicht
nur der eigene Verantwortungsbereich gesehen, sondern ins-
besondere auch das Gesamtbild aller relevanten Prozesse wahr-
genommen. Der enge Fokus des eigenen Aufgabenbereichs ver-
groBert sich somit auf die Prozesssicht, die im Idealfall ,,end-to-
end, also vom Kunden durch alle Bearbeitungsschritte im Un-
ternehmen, wieder bis hin zum Kunden fiihrt. Die Logik der
Prozessdarstellung fordert die Diskussion hierriiber. Es werden
die konkreten Prozessbezeichnungen und Formulierungen ver-
wendet, Missverstdndnisse lassen sich so vermeiden, und es
wird sehr zielgerichtet tiber den jeweiligen Punkt in der Arbeits-
organisation gesprochen, den es zu klaren gilt.

In Flihrungsgesprachen geht es in sehr vielen Fallen um Fra-
gen der Organisation und darum, wie besondere Arbeitssitua-
tionen gemeinsam gelost werden konnen. Die Prozesswand bie-
tet fiir solche Arbeitsbesprechungen eine Grundlage und Ideen
und Vorschldge fiir organisatorische Losungen und Work-
Arounds kénnen so unmittelbar notiert werden.

Das Wissen um die Geschaftsprozesse ist fiir die Arbeit von
Anwendungsentwicklern, Organisationsberatern und Stabsstel-
len von zentraler Bedeutung. Die Prozesse sollten jederzeit im
Blickfeld der Arbeit stehen. Verbesserungen, wie eine erweiter-
te IT-Anwendung oder auch Anderungen der Arbeitsabfolge oder
der Verteilung von Zustindigkeiten im Prozess, sind fiir Teams
immer von Bedeutung. Solche Optimierungen werden unmittel-
bar in der Darstellung der Prozesswand notiert und sind damit
auch flir andere Personen sichtbar. Ideen und Vorschlage flieBen
so schneller in eine Prozessdnderung ein, und Know-how wird



fiir alle verfiigbar gemacht. Ideale Orte fiir die Prozesswand als
Optimierungsinstrument sind das Projektbiiro, Besprechungs-
raume fiir Meetings oder ein zentrales Programmbiiro.

Vielféltiger Nutzen

Ein wichtiger Vorteil der Prozesswand ist ihre Prdsenz im Ar-
beitsalltag. Allein von dieser Visibility geht ein groBer Nutzen
aus: Die Prozesswand ist mit ihren Inhalten stets im Blickfeld,
kann kaum ignoriert werden, und bei einer grafisch ansprechen-
den Gestaltung ladt sie dazu ein, sich mit ihr zu beschéaftigen.
Die wichtigsten Informationen sind in die Darstellung der Pro-
zesswand integriert. Prozesse und Teilprozesse, die sonst an
unterschiedlichen Stellen zu finden sind, werden hier im Ge-
samtzusammenhang dargestellt. Erlauterungen und weiterge-
hende Informationen sind ebenfalls Teil dieser Darstellung.

Prozesse in den Organisationshandbiichern sind auf eine
Vielzahl von Seiten verteilt, so dass es haufig fiir den Leser recht
miihsam ist, sich durch einen Prozess durchzuarbeiten. Er-
schwerend kommt meist hinzu, dass die grafische Darstellung
als Prozess in Form eines Flussdiagramms um weitere Doku-
mente ergianzt wird, die gesondert, beispielsweise als Textdo-
kumente oder tabellarische Prozesserldauterungen vorliegen.
Das schnelle Nachschlagen von Arbeits-Wissen ist in den sel-
tensten Fallen moglich.

Organisationshandbiicher und das vom Aufsichtsrecht gefor-
derte Anweisungswesen, werden von den Mitarbeitern als we-
nig niitzlich empfunden, weil das dort beschriebene Know-how
erst mithsam durch ein Selbststudium erschlossen werden
muss. Einfacher ist es, einen Kollegen zu fragen, als sich selbst
bei einer Fragestellung mit den Prozessen und den dazugeho-
rigen Organisationsvorgaben zu beschiftigten. Hierin liegt
iiberdies ein operationelles Risiko, weil so neben der formalen
und dokumentierten Arbeitsorganisation die betriebliche Pra-
xis und das Kollegenwissen einen breiten Raum einnehmen.
Besser wire es, wenn in solchen Fallen die verabschiedeten Pro-
zesse herangezogen wiirden.

Unklare Schnittstellen zwischen einzelnen Gruppen oder Ab-
teilungen sind regelmdBig der Grund fiir Verzogerungen im
Prozessablauf, Qualititsprobleme oder Fehler in der Sachbear-
beitung. Was vor dem eigenen Aufgabenbereich geschieht und
was in der Bearbeitung danach passiert, ist fiir viele Sachbear-
beiter mehr oder weniger eine Black Box. Es wird mehr und
mehr das Denken in Prozessen von den Mitarbeitern gefordert.
Um dies zu ermoglichen, muss der gesamte Prozess bekannt
sein und zumindest in seinen Grundziigen verstanden werden.

Prozesswand in der Praxis

Die methodische und didaktische Vorbereitung der Prozess-
wand ist der eine Teil der erforderlichen Arbeiten zur erfolgrei-
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chen Umsetzung, der andere Teil ist eine Kommunikations- und
Einfiihrungsplanung, die die verschiedenen Zielgruppen be-
riicksichtigt. Das Informationsbediirfnis von Mitarbeitern und
Fiihrungskraften unterscheidet sich aber noch stérker, wenn
auch Stabsbereiche mit dieser Darstellung nutzbringend arbei-
ten sollen.

Die Prozesswand sollte beim erstmaligen Einsatz erldutert
werden. Die grundlegende Information kann vorab den Mitar-
beitern in schriftlicher Form gegeben werden. Wenn die Pro-
zesswand aufgebaut ist, empfiehlt sich die personliche Erldute-
rung dieses Instruments, sowohl in methodischer als auch in
inhaltlicher Hinsicht. Gerade die ersten Tage fordern neue, kre-
ative Ideen seitens aller Beteiligten zu Tage, die systematisiert
und méglichst schnell in die Uberlegungen zum Prozessma-
nagement einflieBen sollten.

Ergédnzend zur Prozesswand konnen den Mitarbeitern Aus-
schnitte aus der Prozessdarstellung zur individuellen vertiefen-
den Beschiaftigung gegeben werden: Das hat den Vorteil, dass
auch fiir jeden am eigenen Arbeitsplatz die Prozessdarstellun-
gen vorliegen und individuelle Notizen und Uberlegungen, die
nicht sofort an der 6ffentlichen Wand stehen sollen (vielleicht
weil Widerstidnde seitens anderer befiirchtet werden ...) darge-
stellt und aufgearbeitet werden. Empfehlenswert sind hierfiir
Darstellungen im Quer- oder Panoramaformat, die auf das tibli-
che DIN A4 gefaltet werden. Bei Bedarf werden die vollstandi-
gen Prozessiibersichten herausgeklappt: in der Ablage und zur
Verteilung das gewohnte Biiroformat A4, fiir das Lesen und Be-
trachten konnen die Ubersichten mit bis zu 80 cm Breite bzw.
bei der Nutzung von gegeniiberliegenden Seiten sogar bis circa
160 cm genutzt werden. Moderner Digitaldruck ermdglicht es,
auch Kleinserien zu vertretbarem Aufwand zu produzieren.

Resiimee

Die Forderung nach mehr Transparenz in den Geschaftsprozes-
sen fiir die Fiihrungskréfte und Mitarbeiter der Bank ldsst sich
erfolgreich durch eine Prozesswand erfiillen. Der Leitgedanke
ist, dass moglichst alle wichtigen Geschéftsprozesse mit ihren
Abhangigkeiten ,auf einen Blick® verfiighar sind. Die Kommu-
nikation und der Austausch iiber die dargestellten Geschafts-
prozesse werden gefordert. Fiir Diskussionen beziiglich einer
Verbesserung der Prozesse und der zugehorigen organisatori-
schen Schnittstellen dient diese Darstellung ebenso wie fiir Fiih-
rungsgesprache. Neue Drucktechnologien und geringe Kosten
der Produktion machen den Einsatz der Prozesswand relativ
einfach. Die Konzeption und Modellierung sind hingegen Auf-
gaben, die breites Fachwissen und methodische Kenntnisse er-
fordern. [
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