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Ziele dieser Prasentation

* Verstandnis schaffen: Was ist Prozessmapping und wie
unterscheidet es sich von einfachen
Ablaufbeschreibungen oder Projektplanen?

* Nutzen vermitteln: Warum ist Prozessmapping relevant
far Transparenz, Effizienzsteigerung und
Wissenssicherung?

*  Struktur erklaren: Wie ist eine Prozessmap aufgebaut
(Start- und Endpunkt, Schritte, Schnittstellen,
Verantwortlichkeiten) und welche Methoden kommen
zum Einsatz (zBsp Swimlane, SIPOC)?

* Anwendungsfelder aufzeigen: Wo wird Prozessmapping
eingesetzt (zBsp Lean, KVP, Audits, Prozessoptimierung)
und wer profitiert davon?

* Qualitatskriterien benennen: Was macht eine gute
Prozessmap aus —und welche typischen Fehler sollte
man vermeiden?

* Motivation schaffen: Warum lohnt sich der Aufwand
und wie bringt man Teams dazu, das Format aktiv zu
nutzen?
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KAIZEN
Methodenmix /

Losungsmethoden

Prozessmapping (PM)

Definition

Prozessmapping ist ein strukturiertes Format zur Visualisierung eines
Prozesses, seiner Schritte, Schnittstellen und Verantwortlichkeiten. Es
dient der Analyse, Optimierung und klaren Darstellung von Ablaufen.

Bedeutung

Prozessmaps sind ein zentrales Werkzeug in Lean Management,
Qualitatsmanagement und KVP. Sie schaffen Transparenz, fordern ein
gemeinsames Verstandnis und erleichtern die Identifikation von
Verbesserungsmaoglichkeiten.

Ziele

* Prozesse und deren Abhangigkeiten erkennen und verstehen

* Schwachstellen und Optimierungspotenziale sichtbar machen
* Standards dokumentieren und vereinheitlichen

* Wissen sichern und Zusammenarbeit fordern

* Teams zur strukturierten Prozessanalyse befahigen



KAIZEN Methodenmix / Losungsmethoden

Visualisierung & Fihrung

Problemlosung & Prozessqualitat

» Teamboard

Das Teamboard dient als Kommunikationsinstrument dem Teamleiter. An
regelmassig stattfindenden Meetings werden die Mitarbeiter informiert und
haben die Moglichkeit Verbesserungen einzubringen.

» GEMBA Walk / GEMBA Talk

Der GEMBA Walk ermoglicht FUhrungskraften, den tatsachlichen
Arbeitsprozess zu beobachten, mit den Mitarbeitern in Kontakt zu treten,
Wissen uber den Arbeitsprozess zu gewinnen und Moglichkeiten zur
kontinuierlichen Verbesserung zu entdecken.

» 5S & Verschwendungen

Bei der 5S-Methode handelt es sich um eine strukturierte Vorgehensweise
um die Arbeitsplanorganisation zu verbessern. Sie zielt darauf ab zBsp
Stérungen am Arbeitsplatz, ldngeres Suchen oder weite Transportwege
und Wartezeiten zu vermeiden. Verschwendungen in der Produktion in der
Administration bilden eine Grundlage fur Verbesserungsideen.

» KAIZEN Reifegrad

Der KAIZEN Reifegrad umfasst die Umsetzung KAIZEN als Ganzes und wird
durch diese Module erhoben: Ziele (Losungsmethoden), Themen (Dialog),
5S Audits und Erfullungsgrad (Losungsmethoden).
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» Meldekarte
Die Meldekarte ist das Instrument Verbesserungen im Unternehmen zu
platzieren. Die Besprechung der Meldekarte findet am Teamboard statt.

» Problemlésungsstory (PLS)

Die Problemlosungsstory eignet sich bei Problemen, bei denen die Ursache
nicht bekannt ist. Mithilfe der konkreien Ursachenanalyse sollen
Fehlentscheidungen vermieden snahmen definiert werden.

» Prozessmapping (PM)
Beim Prozessmapping wird ein gesamter Prozess analysiert. Anhand von
KAIZEN-Blitzen werden Verschwendungen / Probleme eruiert, ein Soll-
Prozess und ein Massnahmenplan definiert.

» Input-Output Check (SIPOC)

Die SIPOC-Methode fokussiert auf einzelne Prozessschritte mit deren Input
und Output. Im Betrachtungsrahmen stehen stets auch Lieferant und
Kunde — mit der Frage: Was wird gefordert, was ist der Kundenwunsch?

» Tatigkeitsstrukturanalyse (TSA)

Die TSA wird vorwiegend im administrativen Bereich eingesetzt, um
Aktivitaten zu analysieren und Verschwendungen im Ablauf zu eliminieren
(Wartezeit, Suchzeit, etc.).
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Der Nutzen

In jedem Unternehmen gibt es komplexe Ablaufe — das ist vollig normal.
Wichtig ist nicht, ob ein Prozess existiert, sondern wie klar und effizient er gestaltet ist!

Genau hier setzt das Prozessmapping (PM) an:
* Esistein strukturiertes Werkzeug, um Prozesse transparent darzustellen, Schnittstellen sichtbar zu machen und
Optimierungspotenziale systematisch zu identifizieren.

Develop and Operational . §
L Managing Managing quality

Wann wird Prozessmapping eingesetzt? oy friosiming and safey

*  Wenn Ablaufe unklar oder ineffizient sind st development
 Wenn mehrere Bereiche beteiligt sind 5 g
* Wenn Verantwortlichkeiten nicht eindeutig sind ‘ \ S E
« Wenn Prozesse standardisiert oder verbessert werden sollen i £ . u

O

Optimization of usage Personnel asset management

Warum ist das wichtig?

* Weil Transparenz die Basis fur Verbesserungen ist

*  Weilineffiziente Prozesse Zeit, Geld und Motivation kosten
* Weil klare Ablaufe Vertrauen in die Organisation und Zusammenarbeit starken

Provide Safety, health and

infrastructure Carryoutbilling environmental
and IT services P protection

Operate finance
and accounting

Prozessmapping hilft also nicht nur, den aktuellen Prozess zu verstehen — es fordert die Lernkultur, starkt die
Teamarbeit und verbessert die Ablaufe langfristig.
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Die Methode

5. IST-Prozess aufnehmen

Funktion A Prozess- Prozess- Legende

beschreibung beschreibung Infokanéle
Funktion B o< Prozess-
beschreibung <
. Prozess-
Funktion C

1. Prozessauswahl

Wer?

Was ist das Produkt des Prozesses? Was mochte der interne/ externe Kunde?
Ist der Prozess Uberschaubar und verbesserungsfahig?

2. Prozessdefinition

Wo beginnt der Prozess und wo endet dieser? Habe ich alle im Prozess
beteiligten Mitarbeiter zur Verfligung?

beschreibung @
Prozess-

Funktion D beschreibung

3. Prozessdaten

(]
Z
=)
oc
I
e
[T
I
(&)
oc
2
(a]

VORBEREITUNG

6. Bearbeitungszeit & Durchlaufzeit ermitteln

Fallhaufigkeit, Fehlerquote, beteiligte Bereiche oder Mitarbeiter,

Prozesskosten, Kundenzufriedenheit, Zahlen, Daten, Fakten (ZDF) ENnRtIonTA Prozess- Prozess-

beschreibung beschreibung
Funktion B LA Prozess-
beschreibung
Funktion C Prozess-

4. Ziel festlegen

Wenn méglich Ziel quantifizieren, damit bei der Ergebniskontrolle dagegen beschreibung

L . . . Prozess-
gemessen werden kann (Orientierung an Bereichszielen oder MA-Zielen) . .
Funktion D beschreibung
Bearbeitungszeit 13 min 8 min 5-17 min 26-38 min
Wichtige Abgrenzung: Die Prozessdefinition > Mit welchem Durchlaufzeit 2h-5Tage 2h-6Tage 1h-4Tage 5h-15Tage
Prozess genau beschaftigen wir uns in diesem Prozessmapping? Prozesskosten 50 CHF 20 CHF 10-20 CHF 80-90 CHF
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Die Methode

7. Problemschwerpunkte - KAIZEN-Blitze

Lange Durchlaufzeiten, grosse Anzahl an Schnittstellen, hohe Fehlerquote oder Engpasse /
Abweichungen kennzeichnen

10. Problemschwerpunkte - KAIZEN-Blitze

Die Ideen in einen verbesserten Prozess einfliessen lassen.

Funktion A Prozess- Prozess-

beschreibung | beschreibung m

@

Funktion A Prozess- -
beschejb

(O)
r4
z
Fehl . Prozess-
ener g Funktion C ~ beschreibun
Funktion C i o eschreibung
g beschréibung T
=) i L ) 2 Bearbeitungszeit 7 min 2-5min 9-12min
[T Funktion D beschreibung =)
g [a) Durchlaufzeit 2 Tage 1-2Tage 3-4Tage
E Bearbeitungszeit 13 min 8 min 5-17 min 26 -38 min Prozesskosten 15 CHF 5-10CHF 20-25CHF
(&)
o Durchlaufzeit 2h-5Tage 2h-6Tage 1h-4Tage 5h-15Tage
2
(a] Prozesskosten 50 CHF 20 CHF 10-20 CHF 80-90 CHF 11. Massnahmenplan erstellen

WER macht WAS bis WANN? Alle Beteiligten sind gefragt und informiert.

8. Verbesserungspotentiale ermitteln

Fehlerquote, Schnittstellen, Durchlauf- und Bearbeitungszeit

12. Lésungsuberprifung (EKO, 100-Tage-Check)

9. Verbesserungsideen entwickeln S , , ) , , o
Sind die Mitarbeitenden informiert und wissen was zu tun ist? Ist der Prozess standardisiert und

dokumentiert? (Arbeitsanweisung, Checklisten, etc.)

NACHBEREITUNG

Brainstorming, Mind Mapping, etc.

KAIZEN - by Ninja Services | Web: ericroth.org/services 9



Der Steckbrief

Der ,Steckbrief* fur KAIZEN Workshops ist ein kompaktes Dokument, das die KAIZEN WORKSHOP STECKBRIEF ?m
wichtigsten Informationen Ubersichtlich zusammenfasst. Er erfullt mehrere zentrale e e e e e e et e
Funktionen: ausaein, Diser £ auth g Irmer AUFres

trsgsber (e ot
Zweck des Steckbriefs e
* Er bietet eine klare Orientierung fur alle Beteiligten und zeigt auf einen Blick, Amganesege:

worum es im Workshop geht.

* Er definiert den organisatorischen Rahmen: Ziele, Ablauf, Verantwortlichkeiten
und erwartete Ergebnisse.

* Er erleichtert die Kommunikation im Vorfeld, etwa bei der Einladung,
Abstimmung oder internen Freigabe.

* Er schafft Verbindlichkeit durch prazise Angaben zu Zeit, Ort, Zielgruppe und
Methodik.

* Lastbut not least: Er dient gleichzeitig auch als interner Auftrag. S, e, G St

Ziele) SMART (Specific, Measurable, Achievable, Reasonable, Time Bound):

Methade(n]: Weiche Methode wird angewendet? PLS, PM, T4, SIFOC

Maessgrassen (Zahlen, Doten, Fakten, KPis fir Messung):

Teilnehmende am Workshop:

Vorteile des Steckbriefs
* ErspartZeit bei der Vorbereitung und Abstimmung.
* Ersorgtfur Transparenz, da alle Beteiligten denselben Informationsstand haben.

« Er kann Motivation und Engagement férdern, wenn er ansprechend und m: St rr———
verstandlich formuliert ist. e preiortog st .

« Er dient als Dokumentation und Referenz fiir spatere Auswertungen oder Dot ||| Oriehee | Semesseee
Folgeworkshops.
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PM Vorlage

Ausgangslage / Erfolgskontrolle

Ausgangslage

' A I P o Ty B
= Diese Angaben gem. Steckbrief

* Stichworte
* Stichworte
* Stichworte
* Stichworte
* Stichworte

..

Teilnehmende

—= Dliese Angaben gem. Steckbrief

= MName, Bereich
= MName, Bereich
= MName, Bereich
*  Name, Bereich
*  Name, Bereich

Verantwortlich («Hut=)

= Name, Bereich

Erstellt won (Mame Funktion) - Erstellt am (Datum) = Version (MNr)

KAIZEN - by Ninja Services | Web: ericroth.org/services

Losungsiiberpriifung = «100 Tage Check=

5 7 et Aer Droeer chrrdardiciart o
I ZU U ISU oer OZESS SIONOOrgisiert ung

= EKO geplantam ... in ...

Prisentierende

*  MName, Bereich
*  MName, Bereich

Zeite 2
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PM Vorlage

Prozess & Ziele oo

= Diese Angaben gem. Steckbrief

Prozessauswahl ZDF / Unterlagen
l fas ist dos Produkt des Prozesses? ';' fas michte der interne / externe Kunde? Ist der Prozess Lhaufigk f oder Mitarbeifenden,  Prozesskosten,
tiberschaubar und verbesserungsfdhig Kunaenzufriedenheit, Zahlen, Daten, Fakien (ZDF)
* Beschrieb + ZDF / Unterlagen
Prozessdefinition Ziele (SMART) & Messgrossen
Wo der Prozess und wo endel dieser? Haoben wir alle im Prozess beleiligten Miforbeiter Wenn moglich Ziel qu erer it bei der Ergebniskontrolle dogegen gemessen werden
zur Verfligung? kann (Orientierumny
» Beschrieb Ziel und Messgrdssen je Ziel
SMART = Specific, Measurable, Achievable, Reasonable, Time Bound
Seitz 3

Erstellt won (Mame. Funktion) - Erstellt am (Datwm) - YVersion (Mr)

12
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PM Vorlage

IST-Prozess ¥

KAIZEN Blitze

Nr. KAIZEN Blitz (Name / Beschrieb)  Erlduterung Auswirkung

Erstelit won (Mame, Funktion) - Erstelit am (Datwm) - Version (Mr] Seite d
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PM Vorlage

Lésungssuche oo

Ideensammlung

Erstellt won (Mame, Funktion] - Erstellt am (Datwm) - Version (Mr) Seite &
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PM Vorlage

Verbesserungen / Massnahmen oo

Massnahmenplan

AED? Macht WAT? Bic WAMNMT Alle Bafeiliaten cird aefraat umnd informisrt
WERY Machl WASS Dis VWWANN Alle Detetligien sind gefragt umd (nforrmiert

Massnah  KAIZEN

2 ; ?
me Nr. Blitz Nr. Lot Macht was? Bis wann? Status

1

2

10

Erstelft won (Mame, Funktion) - Erstellt arm (Datum) - Yersion (Mr) Saitz 5
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PM Vorlage

Erfolgskontrolle ..

Losungsiiberpriifung
Welche Massnaghmen wurden umgesetzt? Aus welchem Grund wurden Massnahmen zurtickgestellt? Was ist das |

Ersparnis {geschatzt)
O Min. pro Arbeitstag
O CHF f EUR pro Jahr

Erreichungsgrad in %  Anzahl abgearbeitete Massnahmen / Anzahl Massnahmen gesamt

Erstellt won (Mame, Funktion) - Erstellt am (Datum) - Version (Nr] Seite &
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Die Trackingliste

Es empfiehlt sich die Meldekarten sowie Massnahmen aus KAIZEN Workshops und auch die 5S Audits Erreichungsgrade in Trackinglisten zu
erfassen und da zentral stets aktuell zu halten. Die Grunde sind vielfaltig: a) Es zahlt in die Berechnung des KAIZEN Reifegrads ein, b) Es dient der
Ubersicht und Vollstandigkeit, zBsp auch bei Erfolgskontrollen etc. - Die Trackinglisten kdnnen mit dem Programm Excel gefiihrt werden.

A E c o E F G H o K M
1 |KAIZEN Trackingliste - Meldekarten
St susiitan St austiiton . " . " vinewa sunsbifn WO e " . .
2 (‘N‘b_ mepd":f o i) {i;: mop;; e Mur Sticharts sinfiigan Nue Seichivares sintiigen {e;‘_ mqp;: e it nhgeraieh ot e Erspannts FET {gesabitot Lnrachrung i CHE Erspornis WERT fgeschitoti
Minuten pro Arbeitstag Minuten pro Arbeitetag |CHF f EUR pro Jahr
Location Aufnahmedaty— |Kategorie Beobachtung F durc" |wWo Status Erledigtdatum Status gesam™ NUR GANZE ZAHLEN in CHF “; erechnet 9 NUR GANZE ZAHLEN
3 h i - T - - - hd = EINTRAGEN h o ~ |EINTRAGEN
4+ | Standort eldekarte (Kategarie] [LXEE in Bearbeitung FCHF
5 | Standont eldek.arte (Kategorie] in Erearbeitung THF
& |Standort eldekarte (Kategorie] h lin Earbeitung THE
T | Standort eldek.arte (Kateqorie] - in Earbeitung CHF
2 [Standort eldekarte (Kategorie] . d in Brearbeitung THE
9 | Standort eldek.arte [kateqorie EN Re ‘fe gra in Eearbeitung CHF
10| Standsr: eldek arte [Fategeoric] .. h un 4 T EBearbeitung CHE
1| Standort eldekarte [Kategarie . HP u ng & Fu r n Eearbeitung CHF
12 [Standort eldekarte (Kategorie] V jsua l| sier . dberechnung fBesbeitung EHE
13 [Standort eldekarte (Kategorie] Die KAIZEN Reifegra tschritte ZU iEzarbeitung THFE
14 | Standort eldekarte (Kategorie] N Entwicklung und die For o it | Earbeitung CHF
16 | Standort eldek arte (Kategorie) - uUm den Stand der KAIZE KAIZEN Reifegrad. Dieser wird i (Eearbemung E
16 [ Standort eldekarte [Kateqarie] stufe Beschrelbunt (Umgesetzte Verhesserungen . m ntieren, messen Wit uns am [Bearbeitung THE
17 [Standort eldek arte [Kategorie] Verankerung i o ChiF und 1 gerechinet dokume! 'ft & it vier Modulen. Jedes Ecarbeitung CHE
18 | Standart eldek arte (Kateqorie Kultur KAIZEN Unternehmenskultur stufen unterteitl. fegrad zu arrechnen, arbeitenwi den KAZEN Reifegrad Bearbeitung THF
13 [ Standart eldekarte (Kategorie) Usternehmens-DNA pesserungen . Um den KAIZEN Reifeg 5t gewertet und ergibt so de Bearbeitung CHE
20 [ Standart eldekarte (Kategarie optimiert Umgesetzte Verbess der Module wird mit 237 Searbeitung CHF
21 | Standort eldek.arte (Kategorie] Lo in CHF urid h gesc o twertvon 100%. he Stufe ein Team erreicht hat. Bearbeitung THF
22 [ Standort eldek arte [Kateqarie] Hachs Ende Jaht pestimmtwerden welche $earbsitung EhE
23 | Standort eldek.arte [kateqorie +  Sokann tearbeitung CHF
24 | Standort eldek.arte (Kategqorie - tearbeitung CHF
< rbesserungen 3
25 | Standart Wleldek.arte jKateqorie] mvarbessert Umgesetzte Verbess = earbeitung THF
Re-Aktives  DasTe® i CHF und h gesch&mt 5
swie3  uzen prazesse
) den) 5% Trackingliste
A E C _ (GacEnite Varbesserungen 2645 . Ziele (Losungsmetho 2 K L ™M u]
— . Das Team eliminiert e L
1 |KAIZEN Trackingliste - Welrkshops (PLS PI,SIPOC TSA) e? e Nerscnwandun T A vaops (PLS, FM, SIPOC. T34
Do usie Piinatena susditen Eitepre | Wertstrami X rungen St nd- odet States y " X .
jta Verbess 025 Frem = = ’ .
2 | faws Drapdown withon) fouz Drapdu wilin) ST i arientierung tves  DesTesmuswmerste eezah:zt alog (Gesprach zuThemen) selpstbewsrtund b Frspirnis TET fgerahite Ersparnis WERT fpeschitac)
Ppurk KAIZEN Stufel ',:::N deen um TS : :_"fmzm wissen SEEEEEDS 25% {nach Absprache mit Minuten pro Arbeitstag CHF # EUR pro Jahr
Location Losung: hod g; Thema Ersta Schritte esse & Standards > Ziele KAIZEN Coach) datum Status gesamt NUR GANZE ZAHLEN NUR GANZE ZAHLEN
3 -t - P a - Kennzahlen " |EINTRAGEN EINTRAGEN
4 [Standort “Workshop [Methode] . dstufen ->Teambonr _» Methedengualitat Obersichistists b n Bearbeiung
5 [Standort “Workshop [Methode] Die KAIZEN Reifegrads ) hwells, an »83 25% £5-Audits I Eearbeiing
& [Standort Warkshop [Methode d ist die kritische Sc s . 5S-Audits hechaitt) n Eearbeitung
7 [Standon it o[ Bt {Kipppunkt) im KAIZEN Reifegrad { thode® hin 2U JKAIZEN als " Erveichungagrad (jahresdurchs n Eearbeitung
5 Toonon e - Der<Tipping Point ¢ pc:han Sprung von KAIZEN als Me Erfillungsgrad (Losungsmethoden) 5%k Trackingliste n Earbeiung
190 [: :: :i 323? SE 2 2 : dem aine Org?n.SEtlon\lzleht gie haben operative » vertraugnskurve Meldekarte 2! : :?QE:EEES
& . tur® vol . stecken. - ~ Workshops
11 [Standort Workshop [Methode] System und Ku hmen bleiben genau hier tecn > Vertraugnskurve! "_‘;;;) n Bearbeiung
B ] Fbr M T TRV - Viele Unteme ber keing nachhamge\ferankeru gAh dem KAIZEN nicht mehr (pLs, PM, SIPOC, KAIZEN Reifegrad 100% n Bearbeitung
13 | Standort ‘workshop [[Methode] Verbesserungen, 2 int st der Moment, nac nBearbeitung
14 | Standart ‘Workshop [[Methode, MLEE—SEEE‘ Der Tipping Pm.h i p clabtwird. - nEearberiung
:g | Standort 307:5 op [Methode * gemacht” wird, sondern gefihit und g n earge!tung
[Standort ‘orkshop (Methode] ,gel : nEearbeitung
17 | Standort Workshop [FMethode — in Elearbeitung
12 [Standort “orkshop [Methode] “Workshop [Status n Eearbeitung
13 | Standart “Workshop [Methode! et & th.o v Workshop [Status in Bearbeitung
20 | Standort Warkshop (Methode, i Se w ‘Workshop [Status’ in Elearbeitung
21 [Standort “Workshop [Methode] “orkshop [Status n Eearbeitung
22 [Standort “Workshop [Methode] \ “Workzhop [Staus n Bearbeitung
23 | Standort Workshop [FMethode | ‘Workshop [Status’ in Elearbeitung
24 [Standort “Workshop (Methode] | ‘workshop [Status n Eearbeitung
25 | Standort Workshop (Methode! | Workshop [Status in Biearbeitung
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BPMN

Working group
still active ?

Ein standardisiertes Business Process Model and

Notation (BPMN) ermdoglicht Unternehmen, ihre
internen  Geschéftsprozesse in einer grafischen i Send cutrent
Notation darzustellen und diese Verfahren in Working Friday

standardisierter Form zu kommunizieren. grivp o D FM

Daruber hinaus erleichtert die grafische Notation das
Verstandnis von Leistungskooperationen und m
Geschaftstransaktionen zwischen Organisationen. Dies .
stellt sicher, dass Unternehmen sich selbst und ihre
Geschaftspartner besser verstehen und sich schnell an
neue interne sowie B2B-Geschaftsbedingungen
anpassen konnen.

Issue list

o]
S
=
o
= m
-
@
g
-]
B g
2
El ElES
g
£}

Swimlanes erganzen BPMN-Diagramme, indem sie oo Futco
Verantwortlichkeiten klar visualisieren: Jede Lane .
reprasentiert eine Rolle, Abteilung oder : 5 S ——O

Organisationseinheit. So wird deutlich, wer welchen
Prozessschritt ausfuhrt und wie die Zusammenarbeit
zwischen den Beteiligten funktioniert

Three

] Activity F 4’0
\ y End Event Three
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KAIZEN

Kommunikation

e Kommunikation

o Konfliktbewaltigung

19



Die Kommunikation > Konfliktbewaltigung

Konflikte sind Teil der Weiterentwicklung

Veranderungen erzeugen Reibung. Wo Transparenz steigt oder Arbeitsweisen
sich andern, entstehen Spannungen. Ein professioneller Umgang mit
Konflikten ist daher zentral, um Verbesserungen / Wandel stabil und
nachhaltig umzusetzen.

Typische Konfliktformen

Widerspruchliche Ziele behindern die

dieois Zusammenarbeit

Unterschiedliche Meinungen, Werte und Normen

Bewertungskonflikt fuhren zu Uneinigkeit

Verteilungskonflikt  Streit um Ressourcen wie Zeit, Geld, Aufgaben

. . Personliche Verletzungen, Missverstandnisse,
Beziehungskonflikt fehlende Wertschatzung

Rollenkonflikt Unklare Verantwortlichkeiten, verdeckte Machtfragen
Konkurrenzverhalten gegenuber Vorgesetzten oder

Machtkonflikt Kollegen und Kolleginnen

Keine gemeinsame Basis fur Sichtweisen,

Wertekonflikt .
moralische Spannungen

KAIZEN - by Ninja Services | Web: ericroth.org/services

Warum sind Konflikte so schwierig?

* Emotionale Spannungen wirken oft unter der Oberflache
* Sachliche Lésungen greifen nicht bei persdnlichen Verletzungen
* Fehlende Kommunikation verscharft die Dynamik

Umgang mit Konflikten

. Konflikte fruh erkennen und benennen

* Ursachen statt Symptome behandeln

. Rollen und Verantwortlichkeiten klaren

*  Moderation oder externe Unterstltzung nutzen

T—— ———

Korpersprache Gestik, Mimik, Atmung, Kleidung >50 %
Stimme Leise, laut, lustlos >30 %
Sachaussage Inhalt der Botschaft <20 %

Gestik und Mimik beeinflussen signifikant die Wirkung des Feedbacks!
2> Nonverbale Kommunikation = 80%

« C'est le ton qui fait la musique »
« Wie man in den Wald ruft, so kommt’s zuriick »
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Fragen &
Antworten
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