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Die Optimierung von administrativen Leistungen gewinnt fiir Unternehmen zunehmend an Bedeutung.
Die Entscheidung fiir eine richtige Strategie und eine systematische Vorgehensweise zur Analyse sowie Ver-

besserung der Leistungen ist entscheidend fiir eine Effizie
serviceorientierten Kultur, ist ein essenzieller Erfolgsfaktor

Wettbewerbsintensive Markte, steigender Kosten-
druck und steigende Kundenanforderungen stellen
Unternehmen zunehmend vor Herausforderungen.
Produktorientierte Unternehmen begegnen diesen
mit kontinuierlichen Optimierungsschleifen in Ent-
wicklungs- und Produktionsbereichen. Die Begriffe
Lean Management und effiziente Prozesse sind hier
bereits seit mehr als 50 Jahren etabliert. Stetige
Optimierungen und Automatisierungen in den ver-
gangenen Jahrzehnten erzielten messbare Erfolge
in Entwicklungs- und Produktionsbereichen. In einer
produktorientierten Kultur haben administrative
Prozesse in der Vergangenheit allerdings nur selten
ausreichende Aufmerksamkeit bekommen. Qualitat
und Effizienz in administrativen Leistungen entwi-
ckeln sich zunehmend zu entscheidenden wirtschaft-
lichen Erfolgsfaktoren. Das ist ein Grund daftir, dass
Methoden unter dem Namen Lean Administration
und Operational Excellence verstarkt auf den Markt
dringen.

Bleibt also die Frage: Welche Strategien kdnnen
verfolgt werden, um Qualitat und Effizienz in ad-
ministrativen Bereichen zu optimieren, und was ist
entscheidend bei der Umsetzung der MaBnahmen,
um die Effizienz und damit den Unternehmenserfolg
nachhaltig zu steigern?

nzsteigerung. Aber auch der Wandel, hin zu einer
fiir die nachhaltige Umsetzung der Optimierung.

Drei grundsatzliche Strategien sind in Abb. 1 veran-
schaulicht. Dabei kbnnen Leistungen innerhalb der
eigenen Organisation im Zuge einer Leistungsopti-
mierung verbessert werden oder alternativ durch
eine Verlagerung im Rahmen von Shared Services
oder Business Process Outsourcing effizienter gestal-
tet werden. Die Zentralisierung von administrativen
Prozessen hin zu Shared Services und das Auslagern
der Prozesse an externe Business Process Dienstleis-
ter bieten insbesondere Optimierungspotenziale
durch Skaleneffekte und erlaubt es Unternehmen,
sich zunehmend auf Kernprozesse zu konzentrieren.

Basis fiir die Verfolgung jeder der drei Strategien ist
die Analyse der Leistungen und der dahinterstehen-
den Ist-Prozesse wie in Abb. 2 dargestellt. Da admini-
strative Prozesse haufig als immateriell, wenig trans-
parent und nicht messbar empfunden werden, ist
die transparente Darstellung und friihe Integration
aller Prozessbeteiligten ein wichtiger erster Schritt.
Bei der Erfassung der Prozessschritte werden anhand
der OMEGA-Methodik Prozessschwachstellen, mog-
liche Verbesserungspotenziale sowie Prozessrollen
und Kennzahlen aufgenommen und als Basis fir
mogliche Berechnungen der Leistungskosten
sowie flr die Konzipierung verwendet. Neben der
Prozessdokumentation sollten Fragestellungen wie
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Abbildung 1: Strategien zur Verbesserung der Qualitat und Effizienz in administrativen Bereichen
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beispielsweise ,Wer sind die (internen) Kunden und
welche Anforderungen haben sie?” fiir eine ganz-
heitliche und kundenorientierte Betrachtung der
Leistungen einbezogen werden. Resultat der Leis-
tungsanalyse ist eine visuelle Leistungsdarstellung
mit definierten Prozessen, Begriffen, Kennzahlen,
Rollen und Schnittstellen.

Weiterhin kann auf Basis der gewonnenen Informa-
tionen die Entscheidung fiir eine der beschriebenen
strategischen Optionen getroffen und in der Soll-
Konzeption berticksichtigt werden.

Praxistipp: Eine transparente Darstellung und Ana-
lyse der Leistungen ist die Basis fiir strategische Ent-
scheidungen wie die Zentralisierung administrativer
Leistungen und die erfolgreiche Umsetzung der
folgenden Schritte.

Die strategische Entscheidung sowie identifizierte
Schwachstellen und Verbesserungspotenziale aus
der Leistungsanalyse flieBen im nachsten Schritt in
die Konzipierung des Soll-Prozessablaufes ein. Die
aufgenommenen Verbesserungsaktivitaten flihren
nun zu einer Optimierung der Prozesswerte und
haben eine direkte Auswirkung auf die Soll-Gesamt-
leistungskosten. Die Einsparpotenziale konnen am
Ende der Prozesskonzipierung anhand eines Soll-
Ist-Vergleiches transparent dargestellt werden. Bei
einer Verlagerung von Leistungen und Prozessen
schafft die Soll-Konzeption Transparenz und erhalt
das Prozesswissen im Unternehmen.

Praxistipp: Die Konzeption der Soll-Leistungen mit
definierten Prozesskosten schafft Transparenz tber

die anstehende Veranderung und ist die Basis flir eine
erfolgreiche Umsetzung des Vorhabens.

Im letzten Schritt gilt es, die definierten Soll-Lei-
stungen in der Organisation zu implementieren,
um identifizierte Einsparpotenziale zu realisieren.
Entscheidend fiir eine erfolgreiche Implementierung
ist die konsequente Verfolgung eines Change Ma-
nagements und die Einbeziehung aller betroffenen
Mitarbeitenden, um eine serviceorientierte Kulturin
der Organisation zu etablieren.

Praxistipp: Die konsequente Verfolgung eines
Change Managements sowie die Etablierung ei-
ner serviceorientierten Kultur sind entscheidende
Erfolgsfaktoren fir die Implementierung von Pro-
zessoptimierungen in administrativen Bereichen.
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