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Teilschritte zur APA | Teilschritt 3:
Durchfdhren der Analyse

Die Durchfiihrung einer Arbeitsprozessanalyse erfolgt in Form eines Expertengesprachs. Uberge-
ordnetes Ziel ist es, durch die systematische Befragung des Arbeitsprozess-Experten den Ar-
beitsprozess moglichst ganzheitlich mit seinen verschiedenen Facetten zu erfassen. Das Exper-
tengesprach sollte - so sich die Moglichkeit bietet — durch eine Betriebsbegehung erganzt und
vertieft werden. So lasst sich durch authentische Eindriicke aus dem Betrieb, seinen Werk- und
Produktionsstatten, seinem Lager usw. ein weitergehendes Verstandnis fur die Aussagen des
Arbeitsprozess-Experten gewinnen.

Fur das Gesprach werden erfahrungsgemald ca. eineinhalb Stunden benétigt. Es kann zwar
grundséatzlich von einer Person alleine gefuihrt werden, allerdings hat sich gezeigt, dass ein
Zweierteam wesentlich vorteilhafter ist. So lassen sich in der Nachbereitung des Gesprachs zu
zweit sehr gut Interviewsituationen (Unklarheiten, Unstimmigkeiten, Zusammenhange usw.)
rekonstruieren und reflektieren. AuBerdem l&sst sich wahrend des Gespréchs eine hilfreiche
Aufgabenteilung zwischen Gesprachsfuhrung und Mitschrift vornehmen. Es ist empfehlenswert,
dass eine Person den Experten befragt und die andere Person in erster Linie die Dokumentation
vornimmt und nur dann aktiv eingreift, wenn in der Gesprachsdynamik ein wichtiger Aspekt
Ubersehen wurde.

Konkretisieren des Szenarios

Die Durchfuhrung der Arbeitsprozessanalyse beginnt damit, dass die Gespréachspartner Eckpunk-

te des zu analysierenden Arbeitsprozesses weiter konkretisieren. Dies erfolgt in Form eines Sze-

narios, bei dem folgende Eckpunkte des Auftrags, der dem Arbeitsprozess zugrunde liegt, spezi-

fiziert werden:

Welches Produkt soll im Rahmen des Arbeitsprozesses hergestellt bzw. welche Dienstleistung
soll erbracht werden?

Zunachst wird etwas ausfiihrlicher beschrieben, was das zentrale Ergebnis des Arbeitsprozesses
aus der Sicht des Auftraggebers sein soll.

Wie ist der dem Arbeitsprozess zugrunde liegende Auftrag zustande gekommen?

Hier wird dargelegt, woher der Impuls fir den Auftrag stammt. Ausloser kénnen die Anfrage von
einem Stammkunden, eine Reaktion eines Neukunden auf ein Inserat, ein typischer innerbetrieb-

licher Auftrag einer anderen Abteilung, die Beteiligung an einer 6ffentlichen Ausschreibung o. &.
sein.

Um welchen Auftraggeber handelt es sich?
Hinsichtlich des Auftraggebers sollte knapp zusammengefasst werden, um wen (externer Kunde,
innerbetrieblicher Auftraggeber, vor- oder nachgelagerte Abteilung usw.) und welchen Typus es

sich handelt (preis-leistungsbewusst, sicherheitsbewusst, umweltbewusst, qualitatsbewusst
USw.).

Wie ist der Zeit- und Kostenrahmen?
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Da die fur den Auftrag zur Verfugung stehende Zeit und die einzuhaltenden Kosten in der Regel
von Ubergeordneter Bedeutung sind, sollten zu diesen Punkten ebenfalls kurze Angaben ge-
macht werden.

Am besten eignet sich erfahrungsgemal ein Auftrag, der in ahnlicher Form vom Arbeitsprozess-
Experten gerade erst bearbeitet wurde. Das Szenario kann dann relativ schnell und problemlos
mit Ruckgriff auf die bei diesem zu beachtenden Rahmenbedingungen und die dabei gesammel-
ten Erfahrungen entwickelt werden. Grundsatzlich gilt, dass die Arbeitsprozessanalyse umso
leichter fallt, je konkreter das Szenario entfaltet wurde.

Arbeitsprozessmatrix als Gesprachsleitfaden

Fur das weitere Gesprach mit dem Arbeitsprozess-Experten wird ein Gesprachsleitfaden benétigt.
Dieser Leitfaden soll helfen, den ganzen Handlungsablauf mit seinen verschiedenen Elementen
zu erfassen.

Die Arbeitsprozessmatrix unterstitzt einen strukturierten Gespréachsverlauf. Es l&sst sich ein de-
tailliertes Bild eines Arbeitsprozesses erfassen, ohne dass die Ubersicht verloren geht. Die Erfah-
rung hat gezeigt, dass mithilfe der Arbeitsprozessmatrix schnell ein gemeinsames Verstandnis
bei den Gesprachspartnern fur den Sinn und den Zusammenhang der Fragen geschaffen wird.

]
Abb. 1:  Analysegespréch mithilfe der Arbeitsprozessmatrix

Die Arbeitsprozessmatrix ist in Form von vier Arbeitsblattern aufbereitet, d. h. fur die Analyse
jeder Arbeitsprozessphase steht ein gesondertes Blatt zur Verfiigung. Im unteren Teil des Ar-
beitsblatts lassen sich der Ablauf des Arbeitsprozesses, die Arbeitsgegenstande, mit denen man
sich konfrontiert sieht, und die Hilfsmittel, die benttigt werden, dokumentieren. Im oberen Teil
werden die Anforderungen, die sich aus verschiedenen Perspektiven ergeben und beim Arbeits-
prozess beachtet werden mussen, aufgenommen.
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Rechtliche Vorgaben
Rahmenbedingungen/Festlegungen
Anforderungen des Auftraggebers

Arbeitsprozessphase
Ablauf

Abb. 2:  Aufbau der Arbeitsbldtter zur Arbeitsprozessmatrix

Erfragen des vollstandigen Handlungsablaufs

Es hat sich bewahrt, zunachst den vollstandigen Handlungsablauf tber alle vier Arbeitsprozess-
phasen zu erfragen. Dabei profitiert die Analyse von einer zentralen Erkenntnis, die in vielen, im
gewerblich-technischen Bereich durchgefuhrten, Arbeitsprozessanalysen gewonnen wurde: Die
Ablaufe weisen — und dies gilt sowohl fur handwerkliche und handwerks&ghnliche Arbeitsprozesse
als auch fur industrielle Arbeitsprozesse — grundsétzlich eine groke Ubereinstimmung auf; einem
Arbeitsprozess lasst sich deshalb ein ,,genereller Handlungsablauf“ zugrunde legen.
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1. Anfrage des Kunden aufnehmen und analy- | 1.

sieren
2. ,Vor-Ort-Begutachtung” durchfiihren 2.
3. Bonitat des Kunden Uberpriifen
4. Betriebliche Ressourcen berlicksichtigen 3.
5. Kunden beraten, Alternativen anbieten
6. Produkt- und Systemauswahl treffen 4.
7. Vorplanung vornehmen
8. Leistungsverzeichnis anlegen B
9. Angebot erstellen und tibergeben 6
10. Auftragserteilung einholen 7

1. Arbeitsgegenstidnde, Werkzeuge und Hilfs- | 1.
mittel zum Einsatzort transportieren 2

2. Zeit- und Arbeitsplan und technische Unter-
lagen abstimmen (Kunde, Kollegen, andere | 3
Gewerke)

3. Geédnderte Winsche des Kunden beriick- 4
sichtigen

4. Ortliche Gegebenheiten beriicksichtigen 5

5. Arbeiten fachgerecht unter Berlicksichti-
gung rechtlicher Vorgaben durchfiihren

6. Fachgerechte Ausfihrung der Arbeiten kon-
trollieren

Lo N

7. Fehler analysieren und fachgerecht behe-
ben

Begleitend: AufmaR/Dokumentationen anferti-
gen (H, R)

. Zeit- und Arbeitsplan erstellen (inkl. Teilauf-

. Arbeitsgegenstande und Hilfsmittel be-

. Dokumentationen priifen und vervollstandi-
. Ubergabe durchfithren und Kunden einwei-
. Abnahmeprotokoll vom Kunden gegen-

. Ergdnzende Produkt- und Dienstleistungs-

Ein gewerblich-technischer handwerklicher Auftrag Lduft generell wie folgt ab:

Rechtliche Vorgaben klaren und berticksich-
tigen

Ausfiihrungsplanung vornehmen (Berech-
nungen, Zeichnungen usw.)

Leistungsverzeichnis priifen und aktualisie-
ren

Mit anderen Gewerken/Abteilungen ab-
stimmen
Betriebliche Ressourcen planen

gaben)

schaffen und zusammenstellen

AufmaR prifen
gen
sen
zeichnen lassen

angebote unterbereiten
Nachkalkulation durchfiihren
Rechnung erstellen und zuleiten

Zahlungseingang Uberpriifen
Kunden-Datenbank aktualisieren

Abb. 3:  Genereller Handlungsablauf handwerklich geprégter Arbeitsprozesse
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Ein gewerblich-technischer industrieller Auftrag Lduft generell wie folgt ab:

riger Unterlagen)
tere Unterlagen beschaffen
(Personal, Termine, Arbeitsgegenstande,

4. Vorplanung unter Abwagung von Alternati-
ven vornehmen 5

5. Ricksprache mit Vorgesetzen halten (Vor-

6. Riicksprache mit Personal am Einsatzort
halten

7. Mit vor- und nachgelagerten Bereichen ab-
stimmen

berlcksichtigen
lagen abstimmen (Personal vor Ort, Kolle-
3. Einsatzort vorbereiten

gung rechtlicher und betrieblicher Vorga-
ben durchfiihren

5. Fachgerechte Ausfithrung der Arbeiten un-

trieblicher Vorgaben kontrollieren (Besichti-
gen, Inbetriebnehmen, Messen, Erproben)

und analysieren 7
7. Fehler fachgerecht beheben

Begleitend: AufmaR/Dokumentationen anferti-
gen (H, R)

1. Auftrag entgegennehmen (einschl. zugeho- | 1.

2. Auftragsunterlagen analysieren, ggf. wei- 2.

3. Betriebliche Ressourcen bheriicksichtigen 3.
Hilfsmittel) 4. Betriebliche Ressourcen planen (Personal,

. Zeit- und Arbeitsplan erstellen (einschl. Teil-

arbeiter, Meister, Techniker, Ingenieure) 6. Arbeitsgegenstande und Hilfsmittel anfor-

1. Gegebenheiten am Einsatzort priifen und 1.
2. Zeit- und Arbeitsplan und technische Unter- | 2.
gen) 3.

4. Arbeiten fachgerecht unter Beriicksichti- 4.

ter Berucksichtigung rechtlicher und be- 53

6. Ursachen von Qualitdtsmangeln suchen 6.
. Dokumentationen in betrieblichen Informa-

Rechtliche Vorgaben kldaren und berticksich-
tigen

Betriebliche Vorgaben kldren und beriick-
sichtigen

Ausfiihrungsplanung vornehmen (Berech-
nungen, Zeichnungen usw.)

Termine, Arbeitsgegenstande, Hilfsmittel)
aufgaben)

dern, vorbereiten und zusammenstellen

Dokumentationen priifen und ggf. vervoll-
standigen

Ubergabe durchfiihren und Personal am
Einsatzort einweisen

Abnahmeprotokoll erstellen und gegen-
zeichnen lassen

Erfolgte Auftragsdurchfiihrung mit Vorge-
setzen, Personal am Einsatzort sowie vor-
und nachgelagerten Bereichen kommuni-
zieren

Ursachen von Fehlern und Qualitdgtsman-
geln kommunizieren (betriebliches Quali-
tatssicherungssystem)

Leistungen bewerten und abrechnen

tionssystemen ablegen/abspeichern

[}
Abb. 4:  Genereller Handlungsablauf industriell gepréigter Arbeitsprozesse

In jedem Arbeitsblatt sind die Handlungsschritte des generellen Handlungsablaufs bereits einge-
tragen. Mit Blick auf diese Handlungsschritte mussen im Gesprach zunachst vier prinzipielle Kla-
rungen erfolgen:

Treten alle Handlungsschritte bei dem zu analysierenden Arbeitsprozess auf?
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Wenn nicht, werden die entsprechenden Handlungsschritte gestrichen!
Treten weitere Handlungsschritte bei dem zu analysierenden Arbeitsprozess auf?

Wenn ja, werden die entsprechenden Handlungsschritte erganzt!
Gilt die Reihenfolge der Handlungsschritte auch bei dem zu analysierenden Arbeitsprozess?

Wenn nicht, wird die Reihenfolge gedndert!
Sind die Handlungsschritte sprachlich richtig, d.h. einschlagig fur den Beruf, formuliert?

Sollten Formulierungen zu berufsunspezifisch sein, werden sie dem beruflichen Jargon ange-
passt.

Die mit der Beantwortung dieser Fragen gewonnenen Erkenntnisse zum Handlungsablauf wer-
den fur jede Arbeitsprozessphase im entsprechenden Feld der Arbeitsblatter notiert. Nachdem
dies fur alle vier Arbeitsprozessphasen durchgefuhrt worden ist, hat sich bei den Gesprachspart-
nern erfahrungsgeman ein gemeinsames Verstandnis beztglich des Arbeitsprozesses entwickelt.
Der Experte hat seinem Gesprachspartner — zunachst im Gesamtuberblick — den vollstéandigen
Ablauf verdeutlicht. Auf dieser Basis konnen die Handlungen jetzt in allen vier Phasen vertieft
und differenzierter betrachtet werden.

Dabei geht es zum einen darum, noch mehr Uber die Handlungsziele und den genauen Hand-
lungsablauf zu erfahren. Die Ausfihrungen des Experten sollten deshalb insbesondere die fol-
genden Leitfragen beantworten:

Mit welchen Arbeitsgegenstanden (Produkte, Anlagen, Systeme, Maschinen, Gerate, Komponen-
ten, Bauteile, Teilsysteme) wird man in dieser Arbeitsprozessphase konfrontiert?

Welche Werkzeuge und Hilfsmittel (Material, PC/Software, technische Unterlagen, Dokumenta-
tionen) werden in dieser Arbeitsprozessphase bendétigt?

Was ist beim Vorgehen in dieser Arbeitsprozessphase methodisch/systematisch besonders zu
beachten?

Gibt es bestimmte Kniffe oder Tricks, die einem in dieser Arbeitsprozessphase besonders helfen?
Was sollte man in dieser Arbeitsprozessphase auf keinen Fall vergessen bzw. an welcher Stelle
kdnnen einem in dieser Arbeitsprozessphase Fehler mit weitreichenden Konsequenzen unterlau-
fen?

Die Hinweise des Arbeitsprozess-Experten werden in das vorbereitete Feld des entsprechenden
Arbeitsblatts bernommen.
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Arbeitsprozessphase

1.Auftrag besprechen
Kundenordner
anlegen

2.Mit anderen
Gewerken abstimmen

3.Ausfuihrungsplanung
vornehmen

4 Leistungsverzeichnis
prufen und aktuali-
sieren

5.Kostenabgleich mit
dem Angebot
vornehmen

6.Zeit- und Arbeitsplan
erstellen

T.Arbeitsgegenstande
und Hilfsmittel
beschaffen und
zusammenstellen

zu 1: Morgenbesprechung: Einweisung des Gesellen durch den Meister
(vorldufiger Zeit- und Arbeitsplan). Angelegter Ordner mit allen relevanten
Dokumentationen, durch Gesellen mit weiteren Unterlagen erganzt.

zu 2: Terminabsprache mit Fremdgewerken: SHK, Fliesenleger, Estrich- und
Putzarbeiten, Maler. Beschaffung des Raum- bzw. Installationsplans (SHK)
vor Ort und telefonisch vor Beginn der Arbeiten.

zu 3: Erstellen oder Priifen von Installationsplanen, Berechnungen und Ma-
teriallisten: Leitungsberechnung (Querschnitt, Lénge, Absicherung, Verle-
geart, Spannungsfall), Beleuchtungsbherechnung (Beleuchtungsstérke, An-
zahl der Leuchten, Montageort), Material (Leuchten, Schalter, Steckdosen,
Leitungen, SchutzmaRnahmen, Installationspléne (auf Grundlage der Be-
rechnungen, Kundenwiinsche, Raumpléne und Vorschriften).

Hinweis: Dieser Handlungsschritt wird bereits bei der Erstellung des Leis-
tungsverzeichnisses begonnen und beruht aufgrund der Einfachheit des
Auftrags auf Erfahrungswerten. Dokumentiert wird skizzenhaft.

zu 4: Obligatorisch mithilfe der Branchensoftware.

zu 5: Abgleich zwischen Angebot und Ergebnis der Vorplanung,.

zu 6: Prazisierung durch Berlicksichtigung der einzelnen Bauphasen und
der Terminabsprachen mit Fremdgewerken. Mitteilung des Abnahmeter-
mins an den Kunden.

zu 7: Materialbestellung beim GroRBhandel. Sondermaschinen und Geréte
wie Mauernutfrdse oder Messgerdte organisieren.

Stand April 2024

[ ]
Abb. 5:  Arbeitsblatt ,, Arbeitsprozessmatrix - Auftragsplanung “: Ablauf

Der generelle Handlungsablauf kann im Rahmen von Experten-Workshops berufsspezifisch an-
gepasst werden. Liegt eine solche Beschreibung vor, fallt die Darstellung des Handlungsablaufs
noch leichter.

Kldaren der personellen Zustdndigkeiten

Als nachste Information werden vom Arbeitsprozess-Experten die Zustandigkeiten erfragt. In der
Regel werden nicht alle Handlungsschritte von ein und derselben Arbeitsperson realisiert, son-
dern es kommen verschiedene Teammitglieder zum Einsatz. Im Arbeitsblatt ,,Arbeitsprozess —
Zustandigkeiten® werden deshalb zunéchst alle Personen bzw. Personengruppen, die in den Ar-
beitsprozess eingebunden sind, in jeweils eines der vorbereiteten Textfelder eingetragen. An-
schlieBend werden die Nummern der einzelnen Handlungsschritte in der Zeile der zustandigen
Arbeitsperson markiert.
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Zustandigkeiten

Arbeits- Auftrags- Auftrags- Auftrags- Auftrags
person annahme planung durchfiihrung abschluss
Burokiaft | DOG@OEDE | GOEDOEDE | DPPPEEDE | CRRBOED®
veister | DOROOEO® | DOEBGEDE | DPPPOEODE | ORROOEODE
Geselle | DROAOEOE | DREODOEDE [ DOEBEEOG | DOEOEEDE®
bl | HEEOEE0E | 00EOEEDE | HEEEEEDE | VERBOEDE®

[ ]
Abb. 6: Arbeitsblatt ,,Arbeitsprozess — Zusténdigkeiten“

Im Arbeitsblatt spiegelt sich damit die Zustandigkeitsverteilung im Arbeitsprozess wider. Von
besonderem Wert ist, dass sich ,,Schnittstellen® zwischen Arbeitspersonen leicht erkennen las-
sen. An diesen Schnittstellen ist es im Normalfall erforderlich, dass relevante Informationen -
mundlich oder schriftlich — zwischen den Personen weitergegeben werden. Welche Informatio-
nen unbedingt notwendig sind, lasst sich ggf. in die Arbeitsprozessmatrix aufnehmen. Zudem
kénnen Hinweise wertvoll sein, welche Konsequenzen eine eventuell unzureichende Informati-
onsweitergabe hat. So kénnte es passieren, dass nicht alle erforderlichen Materialien vorhanden
sind, bestimmte Werkzeuge auf der Baustelle oder in der Produktion fehlen, aufgrund mangel-
hafter Dokumentation die Rechnungsstellung zunachst nicht moglich ist usw.

Prufen der Anforderungen und Rahmenbedingungen

Ist der Handlungsablauf auf diese Art und Weise ausfuhrlich dargestellt, widmen sich die Ge-
sprachspartner dem oberen Teil der Arbeitsprozessmatrix. Hier kdnnen die Rahmenbedingungen,
Anforderungen, Interessen, Vorgaben und Regelungen, die auf den Arbeitsprozess einwirken,
aufgenommen werden. Diese Uberlegungen betreffen drei grundlegende Rubriken:

Anforderungen des Auftraggebers

Zunachst ist zu klaren, was der Auftraggeber in der jeweiligen Arbeitsprozessphase erwartet bzw.
fordert. Im Handwerk zeigt sich hier der Kundentypus (preis-leistungsbewusst, sicherheitsbe-
wusst, umweltbewusst, qualitatsbewusst usw.), in der Industrie spiegelt sich an dieser Stelle die
innerbetriebliche Selbstverstandlichkeit an eine Auftragserledigung wider.

Anforderungen des Auftraggebers betreffen
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den Zeitrahmen, der fur die Erledigung des Auftrags zur Verflgung steht,

die Kosten, die eingehalten werden missen,

die Qualitatsanforderungen an das Arbeitsergebnis (Produkt oder Dienstleistung),
den antizipierten Nutzen des Arbeitsergebnisses,

den erwarteten Service (z. B. regelmaRige Information Uber den Arbeitsfortgang, Kontakt-
/Nachfragemaoglichkeiten),

die Klarung der Kommunikationskanéle sowie

die erforderlichen bzw. erwarteten Dokumentationen.

Betriebliche Rahmenbedingungen und Festlegungen

Neben den Anforderungen des Auftraggebers haben die vom Betrieb vorgegebenen Rahmenbe-
dingungen und Festlegungen eine zentrale Bedeutung im Arbeitsprozess. So ist mit dem Exper-
ten zu prufen, was aus der betrieblichen Perspektive in den jeweiligen Arbeitsprozessphasen zu
beachten ist.
Hier geht es um

die Festlegung, welches Personal in die Bearbeitung des Auftrags einzubinden ist,

die Uberlegung, wann dieses Personal verfugbar ist,

die Klarung der Einbettung in die Organisation und die Grundfunktionen des Betriebs (z. B.

Beschaffung, Fertigung, Vertrieb, Verwaltung, Service),

die betriebsinterne Kommunikation (z. B. zwischen Abteilungen,),

die Kommunikation mit Dritten (z. B. mit Auftraggebern, Lieferanten oder anderen Betrie-

ben/Gewerken),

die betrieblichen Regelungen zur Dokumentation sowie

Informationen Uber die Arbeitsgegenstande und Hilfsmittel, die aus betrieblicher Sicht zu
praferieren sind.

Rechtliche Vorgaben

Die dritte Rubrik der Anforderungen, die wesentlichen Einfluss auf einen Arbeitsprozess haben,
betrifft die rechtlichen Vorgaben. An dieser Stelle ist zu klaren, welche Gesetze, Verordnungen,
Normen und Vorschriften in der jeweiligen Arbeitsprozessphase zu beachten sind. Dieses The-
menfeld ist sehr komplex, unterliegt einer relativ hohen Dynamik mit regelmaRigen Aktualisie-
rungen und wird erfahrungsgemaf’ auch von Arbeitsprozess-Experten nur selten in seiner Voll-
standigkeit tberblickt.
Die Angaben beziehen sich auf

Arbeitsschutz- und Unfallverhttungsvorschriften,

Bestimmungen und Sicherheitsregeln beim Arbeiten an Anlagen, Geraten, Werkzeugen und

Betriebsmitteln,

Bestimmungen und Sicherheitsregeln fir den Umgang mit Materialien und Stoffen,

Regelungen des Umweltschutzes, der umweltschonenden Energie- und Materialverwendung
und der umweltschonenden Entsorgung von Materialien und Stoffen sowie
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relevante kaufmannische Vorschriften (z. B. Vertragsbedingungen, Gewahrleistung, Garan-
tie).

Die zu den drei Rubriken ermittelten Anforderungen und Rahmenbedingungen werden in die
jeweiligen Textfelder der Arbeitsblatter eingetragen.

- Allgemeine Gesschéaftsbedingungen (GroBhandel: z. B.: Preise und Zah-
lungsbedingungen)

- Hangelslgesetzbuch (Wareneingangskontrolle: HGB § 377)

- DIN VDE 0100 Teil 410: Schutz gegen elektrischen Schlag.

- DIN VDE 0100 Teil 701: R4dume mit Badewanne oder Dusche

- DIN VDE 0298 Teil 4: Verwendung von Kabeln und Leitungen

- EN 60529 (DIN VDE 0470) IP-Schutzart

Gesetze, Normen,
Verordnungen,
Vorschriften
(technisch, kauf-
ménnisch, ékologisch,
Arbeitsschutz)

Der Betrieb legt fest, dass ...

- die Planung und Durchfiihrung der Elektroinstallation von einem Gesellen
ubernommen wird;

- der Geselle sich nach den Leistungspositionen des Angebots und den
Vorgaben des Meisters richtet;

- eine Kooperation mit den anderen betroffenen Gewerken zeitnah zu
erfolgen hat.

Personal, Zeit,
«Schnittstellen»,
Kosten, Kommunika-
tion, Dokumentation,
Arbeitsgegenstéande,
Hilfsmittel

Der (bekannte) Kunde erwartet, dass ...

- er bei maglichen Mehrkosten oder Planungsanderungen unverziiglich
informiert wird;

- er bei Zeitproblemen unvertglich informiert wird,

- sich die einzelnen Gewerke ohne sein Zutun untereinander koordinieren

- ihm relevante Planungsunterlagen ausgehandigt werden.

[ )
Abb. 7:  Arbeitsblatt ,, Arbeitsprozess - Auftragsplanung “: Anforderungen und Rahmenbedin-
gungen

Zeit, Kosten, Service,
Qualitat, Gebrauchs-
wert, Kommunikation,
Dokumentation

Aufnehmen von Varianten

Die Arbeitsprozessmatrix weist mit den sogenannten ,Variantenfeldern® noch eine wichtige
Erweiterung auf. In dem entsprechenden, zusatzlichen Arbeitsblatt , Arbeitsprozess — Varianten®
kann dokumentiert werden, dass ein Arbeitsprozess an bestimmten Stellen abweichend
verlaufen kann. So gibt es beispielsweise technische Alternativen, mit denen sich
Kundenwunsche realisieren lassen, es bieten sich unterschiedliche Strategien, um Auftréage zu
akquirieren, oder es gibt verschiedene Mboglichkeiten, ein Produkt an einen Kunden zu
Ubergeben. Solche typischen Arbeitsprozess-Varianten werden in der schematischen Grafik der
Arbeitsprozessmatrix beim betreffenden Matrixfeld farblich im Arbeitsblatt hervorgehoben, kurz
und Uberblicksartig beschrieben und in ihrer Konsequenz fir den weiteren Arbeitsprozessverlauf
kommentiert. Die Gesprachspartner konnen entscheiden, welcher Variante sie fur die weitere
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Analyse folgen. Es ist auch denkbar, dass beide Varianten parallel betrachtet werden und deren
Abweichungen in einer zweiten Arbeitsprozessmatrix zusatzlich dokumentiert werden.

C.H

A, B

Arbeitsprozess- RAuftrags- RAuftrags- Auftrags- Auftrags-
phase annahme planung df"mh_ abschluss
fidhrung

m

A EF A

%-BF

o] O

I
o

(o)
LG

Abb. 8: Arbeitsprozessmatrix mit Variantenfeldern

Die Frage nach typischen Varianten im Arbeitsprozess kann wahrend des gesamten Interviews

immer wieder auftauchen. Sie werden erfragt, indem im Gesprach mit Fragen darauf

aufmerksam gemacht wird:

»Sie haben gesagt, dass Sie normalerweise so vorgehen. Was machen Sie denn, wenn ...“.

»Sie benutzten gerade die Formulierung ,,Ottonormalverbraucher®. Haben Sie denn auch ande-
re Kundentypen? Was wiirde ein anderer Kundentypus an dieser Stelle erwarten?”

»Ich habe gelesen, dass mittlerweile statt der [Standardtechnologie] auch schon diese [neue
Technologie] beim Endverbraucher verwendet wird. Was héatte der Einsatz einer solchen [neu-
en Technologie] fur einen solchen Auftrag fur Konsequenzen?“
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Varianten
F G, H
B B E 6
phase annahme planung durch= abschluss
fiihrung
A C C.D EF G, H

Schritt 1: Neukunde
H Neuanlage der Kundendaten in der Branchensoftware Schritt 4 und 5: Beratung und Vorplanung
Bei standardisierten Wohneinheiten lassen sich diese Handlungsschritte auf ein MindestmaR reduzieren, da
i.d.R. bereits konkrete Installationsplane existieren.
Anforderung Auftraggeber: Anderer Kundentypus
B Hoher Komfort der Lésung, weil ein moglichst hoher Mietpreis flir die Wohnung erzielt werden soll.
Konsequenzen fur Schritt 4 und 5 (Annahme) und Schritt 3 (Planung).
Schritt 5 (Annahme)/Schritt 3 (Planung): Aufwandigere Auftrage
C Berechnungen erfolgen mit Branchensoftware: Leitungsberechnung (Querschnitt, Lange, Absicherung, Ver-
legeart, Spannungsfall), Beleuchtungsberechnung (Beleuchtungsstarke, Anzahl der Leuchten, Montageort).
Installationsplane werden ebenfalls mit Branchensoftware generiert.
Schritt 5: Abweichung zwischen Angebot und Ergebnissen der Vorplanung
D Kunde wird sofort kontaktiert. Der Mehraufwand wird begriindet und es wird ihm ein Nachtragsangebot
unterbreitet. Das Nachtragsangebot muss unterschrieben werden.
Schritt 3: Gednderte Bedingungen vor Ort, z.B. Marmorfliesen statt Standardfliesen, Lautsprecher (Radio),
E zusatzliche Steckdosen.
Mehraufwand bei der Bearbeitung. Erstellung eines Nachtragsangebots. Unterschrift vom Kunden einholen.

Abb. 9: Arbeitsblatt ,, Arbeitsprozess — Varianten

Das Fuhren eines Interviews zur Arbeitsprozessanalyse mithilfe der Arbeitsprozessmatrix und der
dazugehorigen Arbeitsblatter ist auch fur Unerfahrene maoglich. In den ersten Gesprachen ist es
empfehlenswert, sich recht eng an den vorgestellten Ablauf und die Leitfragen aus den Arbeits-
blattern zu halten. Mit zunehmender Routine kann das Gesprach dann immer individueller ge-
staltet werden.

Als eine grolRe Herausforderung hat es sich erwiesen, den Arbeitsprozess-Experten auf der einen
Seite viel erzéhlen zu lassen, um so moglichst stark von seinem Erfahrungsschatz zu profitieren,
ihn auf der anderen Seite aber nicht zu weit abschweifen zu lassen. Sollte der Interviewte sich zu
sehr in Details oder Nebensachlichkeiten verlieren, kann er mit dem Hinweis auf das der Analyse
zugrunde liegende Szenario in der Regel wieder ,eingefangen® werden. Formulierungen wie die
folgenden kdnnen helfen, den roten Faden des Interviews wieder aufzugreifen:

»Kommen wir doch bitte wieder zurtick zu dem Anliegen lhrer Auftraggeberin, Frau Schulze ...“,
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»Ich versetze mich gerade wieder zurick in lhre Situation auf der Baustelle/in der Produktion...
oder

»Wie muss ich mir das noch einmal vorstellen, wenn Sie gesagt haben, dass ...“

Arbeitsstdttenbegehung

Mit den durch das Gesprach mit dem Arbeitsprozess-Experten gewonnenen Erkenntnissen und
ihrer Dokumentation in den Arbeitsblattern liegen die entscheidenden Informationen fur die
Auswertung der Analyse vor.

Sollte sich die Moglichkeit ergeben bzw. der Arbeitsprozess-Experte es anbieten, ist es ausge-
sprochen lohnenswert, im Anschluss an das Gesprach noch eine Arbeitsstattenbegehung durch-
zufuhren. NatUrlich bedeutet dies einen zusatzlichen zeitlichen Aufwand, es lassen sich aber
viele Elemente des Arbeitsprozesses noch einmal genau nachvollziehen und die getroffenen
Aussagen illustrieren.

Als sinnvoll hat es sich auch erwiesen, sich mit weiteren Facharbeitern zu unterhalten, um in
Erganzung zu den bereits gewonnenen Aussagen des Experten weitere einschldgige Einblicke zu
den Tatigkeiten, Verfahren, Technologien, Arbeitsgegenstanden, Hilfsmitteln oder Anforderun-
gen zu erhalten. Es gibt verschiedene ,,Strategien®, um ins Gesprach zu kommen.

Fachgesprach

Der Gesprachsfuhrer trifft gegentiber dem Facharbeiter fachliche Anmerkungen insbesondere
zum Vorgehen sowie zu den eingesetzten Arbeitsgegenstanden, Hilfsmitteln und dem techni-
schen Hintergrund der Arbeiten. Es folgt ein Fachgesprach, das durchaus sehr ins Detail gehen
kann.

Laiengesprdch

Der Gesprachsfuhrer macht dem Facharbeiter deutlich, dass er interessierter Laie ist und dem-
entsprechend auf dessen Kompetenz und Auskunftsbereitschaft angewiesen ist. Er stellt eher
grundsatzliche Verstandnisfragen zu den Arbeitshandlungen, Arbeitsgegenstéanden, Hilfsmitteln
und Anforderungen.

_Lautes Denken”

Der Gesprachsfuhrer tritt an den Facharbeiter mit der Bitte heran, die gerade durchgefuhrten
Tatigkeiten parallel sprachlich zu erldutern (,,lautes Denken®). Durch die authentische Arbeitssi-
tuation, in der der Facharbeiter sich befindet, kommen zum Teil neue Aspekte des Arbeitspro-
zesses zur Sprache, die in einem ,normalen® Schreibtischgesprach gar nicht bedacht werden.
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[ )
Abb. 10: Arbeitsstdttenbegehung

Grundsatzlich ist beim Gesprach mit weiteren Fachkréften sehr sensibel vorzugehen, denn letzt-
endlich werden sie durch die Nachfragen von ihrer Arbeit abgehalten. Insofern sollte man in der
Regel bemuht sein, sehr fokussiert bei den Aspekten nachzuhaken, bei denen noch Klarungsbe-
darf besteht, und nicht in ein allgemeines Geplauder abzugleiten.

Wenn der Betrieb bzw. der Auftraggeber damit einverstanden ist, sollten zuséatzlich Fotos oder
Videoaufnahmen gemacht werden. Diese kdnnen bei der spateren Auswertung ebenfalls von
grofiem Wert sein.
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