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Warnsignale erkennen

Geschaftsprozesse sind ein zentraler Erfolgsfaktor. Wer
hier die Weichen richtig stellt, kann die Kosten senken
und bei der Kundschaft punkten. Joser steLzer

WENN UNTERNEHMEN IHRE Geschiftspro-
zesse genauer unter die Lupe nehmen,
etwa Einkauf, Entwicklung Produktion,
Vertrieb oder Kundenservice, werden sie
in vielen Fillen womdglich gravierende
Schwachstellen aufspiiren. ,Vor allem in
kleineren Betrieben mit bis zu 100 Mitar-
beitern besteht beim Thema Geschiftspro-
zesse noch viel Nachholbedarf, betont
Uwe Schettler, der im November in der
[HK-Akademie Feldkirchen-Westerham ei-
nen zweitdgigen Workshop zum Thema
Prozessoptimierung leiten wird (siche
Kasten S. 51). Der erfahrene Management-
Trainer weill, wo die Unternehmen der
Schuh driickt und wie sich Geschiiftspro-
zesse effektiver gestalten lassen: ,Wichtig
ist die Einbeziehung der eigenen Mitarbei-
ter und der Kunden. Denn die Menschen,
die in den Prozessen arbeiten, wissen am
besten, was gut liuft und was nicht.“ Ver-
besserungspotenziale gibt es jedenfalls
reichlich. Wie ldsst sich beispielsweise die

Auftragsannahme standardisieren? Kann
die Zusammenarbeit von Wareneingang
und Lager verbessert werden? Wie lassen
sich die kostengiinstigsten Varianten von
Geschiftsprozessen herausfinden?

Das Tagesgeschift aber ldsst es meist
nicht zu, dass die Unternehmen ihre be-
trieblichen Abliufe in den einzelnen Abtei-
lungen genau durchleuchten, um Schwach-
stellen aufzuspiiren. Doch es gibt eine gan-
ze Reihe typischer Warnsignale, die auf
schlecht laufende Geschiftsprozesse hin-
weisen. ,Dazu gehoren Liefertermine, die
nicht eingehalten werden, zu lange Durch-
laufzeiten in der Produktion oder hiufige
Kundenbeschwerden®, sagt der 45 Jahre
alte Trainer, der seit 2008 Partner bei der
Unternehmensberatung MODERATIO in
Pérnbach bei Ingolstadt ist. Weitere Hin-
weise auf mogliche Verbesserungspotenzi-
ale in den Geschiftsprozessen: steigende
Ausschussquoten, hiufige Nacharbeiten
oder ein Anstieg der Uberstundenzahl.
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PROZESSOPTIMIERUNG

Auch im Personalbereich laufen die
Prozesse langst nicht immer optimal. So
sind bei Stellenausschreibungen oft meh-
rere Bereiche eingebunden, von der Perso-
nalabteilung iiber die Personalentwicklung
bis zum Recruiting, wobei die Zustindig-
keiten und die betrieblichen Abldufe in vie-
len Fillen nicht klar geregelt sind: ,Wenn
nicht genau festgelegt wurde, wie die Be-
teiligten bei einer Stellenbesetzung vorge-
hen miissen, sind hiufige Riickfragen,
Missverstindnisse, Fehler und Macht
kdmpfe regelrecht vorprogrammiert®,
warnt Schettler. Deutlich effektiver gestal-
tet sich das Procedere, wenn jede Abtei-
lung gemeinsam mit den jeweils vor- und
nachgelagerten Abteilungen das Vorgehen
genau festgelegt hat.

Sinnvoll kann es sein, jeden einzelnen
Prozessschritt in einem Handbuch oder ei-
ner Datenbank zu dokumentieren. Jiirgen
Abendroth, der fiir den Softwarehersteller
ADDISON als Geschiftsfiihrer des Ver-
triebszentrums Bayern in Unterschleif3-
heim titig ist, erldutert den Hintergrund:
+Handbiicher und Datenbanken eignen
sich zum Nachschlagen, falls Unklarheiten
auftauchen. Auflerdem finden sich neue
Mitarbeiter besser in ihrem Aufgabenge-
biet zurecht, wenn klar formulierte Ar-
beitsanweisungen vorliegen.“ Abendroth
ist fiir Vertrieb, Beratung sowie Services
des Softwareherstellers zustindig und
weil} aus langjdahriger Erfahrung, wie sich
Geschiftsprozesse nachhaltig verbessern
lassen. Im Jahr 2010 beispielsweise hat er
in den Niederlassungen in Miinchen, Neu-
Ulm, Niirnberg sowie Straubing ein neues
System fiir die Auftragsbearbeitung einge-
fiihrt. Seither kommen dort bei der inter-
nen Auftragshearbeitung einheitliche For-
mulare zum Einsatz. Alle notigen Angaben
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: Prozessoptimierung — das spezielle

© Moderationstraining .

- Die Teilnehmer lernen unter anderem, wie :

© sie in ihren Unternehmen Geschéftsprozes- :

: se systematisch erfassen, analysieren, gra- |

- fisch abbilden und optimieren kénnen. Das :

* Seminar liefert detaillierte Informationen zu :

- allen Aspekten der Prozessdarstellung und

- -analyse. Dazu gehdren die Aufgabenver-

. teilung im Prozessmanagement sowie die :

: Implementierung von gednderten Prozes- :

:sen: :

- * Welche Rollen und Verantwortlichkeiten
gibt es? Wie lasst sich ein Prozessteam
motiviert einhinden?

. * Wie lassen sich im Unternehmen

- Prozesse implementieren, wie kann man
die Nachhaltigkeit sicherstellen?

- *Welche Rolle spielt die Kommunikation

. wihrend und bei der Implementierung

© von Prozessen?

- Das Training enthélt praxisbezogene

- Ubungen mit anschlieRender Diskussion.

- Termin: 20./21.11.2012

: Veranstaltungsort: IHK-Akademie

. Westerham, Von-Andrian-Strasse 5,

- 83620 Feldkirchen-Westerham

* Seminarleitung: Uwe Schettler

* Preis: 670 Euro

. Beratung: Thomas K&lbl, Tel. 08063 91-251

. thomas.koelbl@muenchen.ihk.de

r

Anmeldung und weitere Informationen:
. Gabriele Fahian, Tel. 08063 91-272
: gabriele.fabian@muenchen.ihk.de
- www.muenchen.ihk.de —
: Wehcode: M6ABIi12

itber den Kunden sowie iiber den Auftrags-
umfang gehen daraus klar hervor. Effekt
der Neuerung: ,Die Auftragsabwicklung
geht jetzt um rund 30 Prozent schneller
vonstatten; das sind in jedem Fall mehrere
Tage", hat Abendroth festgestellt. Vorteil
fiir seine Kunden: Die ADDISON-Software,
zum Beispiel betriebswirtschaftliche Li-
sungen fiir mittelstindische Unterneh-
men, fiir Steuerberater oder Handwerker,

wird nun schneller ausgeliefert und instal-
liert. Mehr noch: ,Insgesamt haben sich
die Fehlerrisiken bei der Auftragsbearbei-
tung sowie die Anzahl der Kundenbe-
schwerden durch das neue Auftragswesen
deutlich reduziert, restimiert der 38 Jahre
alte Vertriebsexperte. In der Folge sei
iiberdies die Kundenzufriedenheit spiirhar
angestiegen.

Bereits 2008 wurden im Kundenservice
einige Weichen neu gestellt. Eine wichtige
Rolle spielt dabei die deutlich verbesserte
Erreichbarkeit der ADDISON-Telefon-
Hotline, an der sich die Kunden bei Soft-
warefragen wenden. Wihrend frither die
Anfragen hiufig in der Telefon-Warte-
schleife landeten, steht nun meist schon
nach kurzer Zeit ein Service-Mitarbeiter
zur Verfiigung. Der Dreh dabei: Wenn bei-
spielsweise die Hotline in Miinchen be-
setzt ist, wird der Anruf an einen freien
Service-Mitarbeiter einer anderen ADDI-
SON-Niederlassungen in Bayern automa-
tisch weitergeleitet. ,Unser Service ist nun
viel schneller erreichbar, dadurch steigt
natlirlich die Kundenzufriedenheit spiirbar
an”, ist Abendroth iiberzeugt.

Auch das Mahnwesen soll in Zukunft
effektiver werden. ,Wir wollen die eigent-
lich tiberfliissigen Mahnungen herausfil-
tern®, erldutert der Vertriebschef den Hin-
tergrund. Eine mogliche Ursache fiir unné-
tige Zahlungserinnerungen: Der Kunde
hat den scheinbar filligen Betrag nicht
iiberweisen, weil der Auftrag nicht voll-
stdndig ausgefiihrt werden konnte. ,Um
iiberfliissige Mahnungen kiinfig mog-
lichst zu vermeiden, miissen die Buchhal-
tung und der Vertrieb allerdings intensiver
als bisher miteinander kommunizieren®,
sagt der Experte. So sollen die ADDISON-
Gebietsmanager in Zukunft ihre Buchhal-
tung schneller informieren, wenn es bei
der Lieferung oder Installation der Soft-
wareprodukte zu Verzigerungen gekom-
men ist. Das wiirde im Grunde allen Betei-
ligten zugutekommen: ,Wenn weniger
Mahnungen geschrieben werden miissen,
verringert sich zum einen in der Buchhal-
tung der Arbeitsaufwand; zum anderen
vermeiden wir durch den Wegfall unnoti-
ger Zahlungserinnerungen auch Irritatio-
nen bei der Kundschaft®, weill Abendroth.
Und das wiederum kann zur Stirkung der
Kundenbindung spiirbar beitragen.
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Am 13, November 2012 findet im Minch-
ner Literaturhaus um 19 Uhr die renommierte
Netzwerkveranstaltung miinchner immobi-
lien fokus statt. Gastgeber des Abends sind
die Aigner Immobilien GmbH, die Sozietat
convocat sowie die Kanzlei Paproth, Metzler,

Dr. Ertel & Partner,
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Aktuelle Preisentwicklungen am Immo-
bilienmarkt - wachsen die Miinchner
Preise in den Himmel?

Dipl-Ing. (FH) Helmut Thiele MRICS, Vorsit-
zender des Gutachterausschusses und Leiter
des Stadtischen Bewertungsamtes Minchen

Auswirkungen der Preisexplosion auf
die steuerliche Bewertung von Immobi-
lienvermégen

Agnes Fischl, Rechtsanwiltin, Steuerberaterin
und Fachanwltin fir Erbrecht, convocat GbR

Nach den beiden Fachvortrigen werden die
Partner des miinchner immobilien fokus so-
wie weitere renommierte Experten der Immo-
bilienwirtschaft im Rahmen einer Podiums-
diskussion die aktuellen Tendenzen auf dem
Immobilienmarkt beleuchten. Moderator der
Diskussion ist Rechtsanwalt Lutz Paproth.
Im Anschluss geht es flr die Podiumsgéste
und das Publikum ans Netzwerken,

Der minchner immobilien fokus ist seit 2009
eine wichtige Branchenplattform fir Eigen-
tiimer, Investoren, Projektentwickler so-
wie Haus- und Vermégensverwalter. Zwe|
Mal im Jahr treffen sich hier Marktforscher,
Unternehmen und Entscheider zum Exper-
tengesprach.

Die Anzahl der Sitzplatze ist begrenzt. Des-
halb bitten wir um eine verbindliche An-
meldung zu der Veranstaltung. Telefonisch
unter (089) 17 87 87 0 oder per E-Mail an
fokus@aigner-immobilien.de.

Mehr Informationen erhalten Sie unter:
www.muenchner-immobilien-fokus.de.
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