Praxisbeispiel zur PE2©
Paul Thieme



DIE NEUE METHODE PE?
PRAXISBEISPIELE

4. Juli 2013

Dipl.-Ing. Paul Thieme
Stuttgarter Produktionsakademie

Telefon: +49(0)711/9 70-1116

Fax: +49(0)711/9 70-1002

Email: paul.thieme@ipa.fraunhofer.de
Internet: http://pe2.ipa.fraunhofer.de

Z Fraunhofer
IPA

Schulungsbeispiel Reklamationsprozess
Prozessablauf

B Reklamation entgegennehmen, Kundendaten speichern und weiterleiten
B Reklamationsware im Wareneingang entgegennehmen, prifen und Bericht schreiben
B Entscheidung, ob Reklamation berechtigt

®m Reparatur durchfihren, Erfahrungsbericht anfertigen und Rechnungsstelle
informieren

B Funktionstest
B \Ware an Kunden aussenden
B Kaufmannische Abwicklung und Rechnungstberprifung

B [nbetriebnahme durch Kunden

Z Fraunhofer

IPA




Reklamationsablauf

Reklamation entgegennehmen, Kundendaten speichern und

weiterleiten

PE2? - 120605_Reklamationsablauf_4

Datei Bearbeiten Anzeige Daten Tabelle Daten Exportieren 2

| [ Rexamatonsabiaut |

G0
Biesn

Abteilungen

o= A |keine Ateilung zugewiesen

Reklamationsablauf (2.500,0 Stick)

P 3 Entscheidung, ob Rekiamation berechiigt
» @ 4 Reparatur ;
@ 5 Funktionstest
» @ 5Ware an Kunden aussenden
» @B 7 Kaufmannische Arwickiung und Reehnungsoherprifing
) & nbetriebnahme durch Kunden

prifen und Bericht schi

anfertigen und infort

(T) speichern und waiterleiten

Messgrofe | Grane | Einheit
Idealzeit 5,00 Min -
Bestand 10

Wartezeit 000 |(Min_ v
Treflerrate 80

Optirnatzeit 400 ([Min v
Taligkeitawert 100 |[gmin v

Kommetar.

R: Haufig sind die Angaben durch den Auendienst unvalistandig. Dann muss beim Kunden nachgefragt werden

0Z: Die Benutzeroberlache bei der Eingabe kinnte einfacher gestaltetwerden. Z B. Ubernahme der Kundennumemer

=

Z Fraunhofer

IPA

Reklamationsablauf

Reklamation entgegennehmen, Kundendaten speichern und

weiterleiten

PE2 - 120605_Reklamationsablauf

Datei Bearbeiten Anzeige Daien Tzbell= Daten Exportiersn 7

| [ Retamationsablaut |

Prozesshiaum

@ || || A | e asiung ugeesen v

Reklamationsablauf (2.500,0 Stiick)

v ) 1 Reklamation entgegennehmen, Kundendaten speichern und weierleien
F 1.1 Fehler beir Eingehen o
A 12 Zustandigen Sachbearheiter nicht inormiert (10,0%)

T H im

D) 3 Entschsidung, ob Reklamation berechiigt
> @) 4 Reparatur

D 5 Funktionstest
» @) B Ware an Kunden aussenden
» @ 7 Kaufmannisthe Abwicklung und Rechnungstberprifung
@D 8 Inbetrisbnahme dureh Kunden

prifen und Bericht seh

anfertigen und infart

{3 Fehler beim Eingehen der Adressdaten EWK KF
| Tatigkeit | BWK | KF

[ 1 Reklamation entgegennehmen, Kundendaten speichem und weiterleiten 0 |05
Oz im priifen und Bericht schreiben
|| 3 Entscheidung, ob Reklamation berechtiot 50 | 00

(] 4 Reparatur \ anfertigen und informieren

(] 5Funktionstest

[ 6 ware an Kunden aussenden 100 | 20
o7 4 buvicklung und i i 0 05

(] 8 Inbetriebnahme durch Kunden

Kommentar
o unikersichtliche und unvallstansige Vorgaben vom vertrie, etc.

= Fraunhofer

IPA




Reklamationsablauf

Reklamation entgegennehmen, Kundendaten speichern

weiterleiten

PE2 - 120605_Reklamationsablauf_4
Datei Bearbeiten Anzeige Dalen Tabele Daten Exportieren ¢

und

| [ Rekamationsaniau |

Prozessdaten

Prozesshaum

Abteilingen

[T} FED A | keine Abtellung zugewiesen

Reklamationsablauf (2500, Stick)
v @ 1 Reldamation entgegennehmen, Kundendaten speichern und we terieften
A 1.1 Fehler beim Eingeben der Adresséaten (1,0%)

nichtinformier
L0

D 3 Entscheidung, ob Reklamation berechigt

» @ 4 Reparatur
@ 5 Funidionstest

» @ 5Ware an Kunden aussenden

» @ 7 Kaufmannische Awicklung und Rechnungsaberprifung
P & Inbetriebnahme durch Kunden

anfertigen und

priffen und Bericht schi

infor

e

2] |

(D

Entdeckungsorte
A Zustandigen Sachbearbefter nicht informistt ewc| ke[|
Tatigkelt |EWK | KF
] 1 Reklamation snigegennehmen, Kundendaten speichern und weiterleiten o |05
¥ 2 im pritfen und Bericht schreiben o | o
¥ 3 Entscheidung, ob ReKlamation berechtigt L
) 4 Reparatur ; anfertigen und infarmieren 100 [ 00

] 5 Funkionstest
[ & ware an Kunden aussenden

(] 8 Inbetriebnahme durch Kunden

Abwicklung und

Kommentar

Passiert in der Heklik senr oft. Ist dann blad, wenn die Reldamatian gar nicht berchtigt war und der Kunde dann
erstzu spat dariber informietwird

|_
= Fraunhofer

IPA

Reklamationsablauf

Reklamationsware im Wareneingang entgegennehmen, prifen

und Bericht schreiben

PE2 - 120605 _Reklamationsablauf_4
Datel Bearheiten Anzeige Daten Tabells Daten Expartieren 2

| [ ReMamationsablau |

Bricessham

Qe I[A |keine Apteilung zugewiesen

Reklamationsablauf (2.500,0 Stick)
¥ @) 1 Reklamation entgegennehmen, Kundendaten speichern und weiterleiten
A 1.1 Fehler eim Eingeben der Adressdaten (1,0%)
A 1.2 Zustandigen Sachbearbeiter nicht informiert (10,0%)
, prifen unc
Q) 3 Entscheidung, ob Reklamation berechiigt

» @ 4 Reparatur : anfertigen und
@) 5 Funkiionstest

» @D B Ware an Kunden aussenden

» @) 7 Kautmannische Abwicklung und Rechnungsiiberprifung

@) & Inbatriebnanme durch Kunden

infarmieren

Tatigksitsdaten

priffen und Bericht sehreiben

Messgrike | Grake | Einhait

Idealzeit 200 (5
Bestand 2
Warezeit 0,00
100
30,00

1,00

Trefferrate

Min_ +)
aiin__ v

Optimaizeit
Tatigkeitswert

Himienty
0OZ Das Abholen der Reklamationsare im Wareneingana dauert sehr lange. Die Reklamationsware konnte
‘auch it einer speziellen Kennzeichnung tiber die interne Logistik gebracht werden, Weiter kénnte im Intranet
eine uganglich sein, in die die
Mit einer geeigneten Eingabemaske konnte dann das Iastige Berichtsehreiben und Fapenwork entfallen
und die Kenzentration kleikt auf der Prifung der Reklamation!

e
= Fraunhofer
IPA




Reklamationsablauf

Reklamationsware im Wareneingang entgegennehmen, priifen

und Bericht schreiben

PE2 - 120605_Reklamationsablauf_4.

Datei Bearbeiten Anzeige Dalen Tabelle Daten Exportieren 7

j Reklamatiansablaut ]

Prozesstiaten

Prozessbaum

Abtefungen

[T) A | keine Abteilung 2ugewiesen

Reklamationsablauf (25000 Stick)
v 0 1
[ 11 Fehler beim Eingeben der Adressdaten (1,0%)

[ 1.2 Zustandigen Sachbearbeiter nicht informiert (10,0%)

MY im
it im Urnfau

LD 3 Entscheidung, ob Reklamation berechigt

» @ 4 Reparatur
@) 5 Funidionstest

» @ 8 Ware an Kunden aussenden

» @ 7 Kautmannische Abwickiung und Rechnungsdberprifing
Q) 8 nbstrishnahme durch Kunden

speichern und welterlsiten

prafen und Beticht schreiben

anfertigen und informieren

Entdeckungsorte
A Reamationsbericht gentim Umiauf verloren
Tatigkeit
1
o2 im
[ 3 Entscheidung, ob Reklamation berechtiot
@ 4 Reparatur
[ & Funkianstest
(¥ & Ware an Kunden aussenden

7

| WK | KF

speichern und wefterleiten

pritfen und Bericht schreiben

anfertigen und Infarrieren

bwicklung und

[ 8 Inbetriebnahme durch Kunden

=

Z

Reklamationsablauf

Entscheidung, ob Reklamation berechtigt

eklamationsablauf

Datel Bearbeiten Anzeige Daten Tahzlle Daten Exportieren 2

| [ Rekiamationsabiaut |

L

QA |keine Abelung 2ugewiesen

Reklamationsablauf (2.500,0 Stick)

¥ @9 1 Reklamation entgegennehmen, Kundendaten speichern und weiterieiten
[A 1.1 Fenlerbeim Eingeben der Adressdaten (1,09%)
[ 12 Zustandigen Sachbearbeiter nicht informiert (10,0%)

MTH im prifen und Bericht schreiben
A 2.1 Relamationsbericht gehtim Umlaufverloren (5,0%)

+ @ 4 Reparatur
@ 5 Funktionstest

» @ 6 Ware an Kunden aussenden

TH

@D & nbetriebnahme durch Kunden

informieren

anfertigen und

bwickiung und

Tatighetsdaten

P Enssheiiung, ob Rediamation berschiint

Messarane Grike | Emhett

Min

Idealzeit 30,00
Bestand

YWWartezeit Tage | ¥
Treflerate

Optimalzeit

Tatigkeitswert

'Z: Die treffen sich zur nur einmal in der ioche

R: Haufige fterationsschieifen, bis alle Beteiligten sich zu der Reklamation geauRert haben

0Z Bei der Kannte ein im Infranet angelegt werden. Auf diesen
Datensatz schreibt dann die G5 nach der Prifung den zugehrigen Bericht Alle Entschaider
kinnen dann selbststandig ohne das Meeting die Entscheidung trefien

\

Z Fraunhofer
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Reklamationsablauf
Reparatur durchfiihren, Erfahru
Rechnungsstelle informieren

PE2 - 120605 _Reklamationsablauf 4.

ngsbericht anfertigen und

Datei Bearbeiten Anzeige Dalen Tabelle Daten Exportiersn 7

| [ Reklamationsabiaut |

Prozessdaten

B

IDBE

Reklamationsablauf (2.500,0 Stiick)
@) 1 Reklamation entgegennenmen, Kundendaten speichett und weiterlsiten
A 1.1 Fehler beim Eingehen der Adressdaten (1,0%)
A 1.2 Zustandigen Sachbearbeiter nichitinformiert (10,0%)
T im
A 21 Reklamationsbericht geht im Urnlaufverloren (5,0%)
@ 3 Entscheidung, ob Rekiamation berechtigt

priifen und Bericht schreiben

@ ¢ Funitionstest

» @ & Ware an Kunden aussenden

> @ 7 Kautmannische Apwickiung und Rechnungs inerpriung
D 8 Inbetrisbnahme durch Kunden

Tatigkeltstaten
@ Reparatur i anfertigen und inforrieren
Messgrofe |Groge | Einheit
Idealzeit 500 |84«

Bestand
Wartezeit

2
0,00
0
Optimalzeit 2,50

Tatigkeitswert 100 |(eMin v

Trefferrate

R: Eigentlich sind nie die erforderlichen Ersatztelle ader die Hehtigen Zeichnungen fur die Repagratur
orhanden!

(07 Durch Verbesserungen am Reperaturarbeitsplatz (Lagisitk und ¥erkzeug) sowle hessere Reperaturanieitun
erden

=

Z Fraunhofer

IPA

Reklamationsablauf
Reparatur durchfiihren, Erfahru
Rechnungsstelle informieren

PE2 - 120605 _Reklamationsablauf_4

ngsbericht anfertigen und

Datei Eearheilen Anzeige Dialen Tabells Daten Exportieren 7

| [ Remtamationsaiaf |

Prozessdaten

Prozesshaum

e

Reklamationsablauf (2.500,0 Stlck)
v @ 1 Rekiamation entgegennenmen, Kundendaten speichem und weiterleten
A 1.1 Fehler beim Eingeben der Adressdaten (1,0%)
A 1.2 Zustandigen Sachbearbeiter nichtinformiert (10,0%)
MTH im prifen und Bericht sehreiben
A 21 Rekamationsbericht pehtim Urnlaurverloren (5,0%)
@ 3 Entscheiung, o Reklamation beresrtigt

v @ 4 Reparatur

£ 4.2 Kosten richt an Rechnungsstelle weitergeleitet (20,0%)
@) 5 Funkiionstest
» (@) 6 ¥are an Kunden aussenden
» @D 7 Kaufmannische Abwickiung und Rechnungs iberprifung
@) 8 Inbetriebnanme durth Kunden

anfertigen und infarmieren

A Fehler nicht auf Anhieb behoben EWK KF
Tatigkeit EWK | KF
(] 1 Reklamation emgegennehmen, Kundendalen speichem und weiterleiten

] 2 im i prifen und Bericht schreiben

] 3 Entscheiduna, ob Reklamation berechtigt

(V] 4 Reparatur 3 anfertigen und informieren [ 1,0
[ 5 Funktionstest 7 10
(V] 6 ware an Kunden aussenden [ 1,0

(S Abwieklung und
] @ Inhetriebnanme durch Kunden

= Fraunhofer

IPA




Reklamationsablauf

Reparatur durchfiihren, Erfahrungsbericht anfertigen und

Rechnungsstelle informieren

PE2 - 120605 Reklamationsablauf 4

Datei Eearbeiten Anzeige Dater Tabelle Daten Exportieren 7

| [ Rettamationsablaut |

Prozessdaten

Prazesshaum

Anteilungen

ﬁ TED fi | keine Apteilung 2ugewiesen

Reklamationsablauf {2.500,0 Stuck}
TR speichern und weiterleiten
5 1.1 Fehler beim Eingehen der Adressdaten (1,0%)
A 1.2 Zustandigen Sachbearbeiter nichtinformiert (10,0%)
MTFH im prifen und Berieht schreiben
A 21 Rekamstionshericht gehtim Umlaufuerloren (5,0%)
@ 3 Entsoheiung, ob Rekiamation herecrtigt

* @) 4 Reparatur :

A 41 Fehler nicht auf Anhieb hehaben (10,0%)

anfertigen und infarmieren

@) 5 Funkiionstest

» @) B Ware an Kunden aussenden

» @) 7 Kaufmannische Abwicklung und Rechnungstberpriitung
@ 8 Inbetriebnahme durch Kunden

A Kosten nicht an Rechnungsstelle weitergeleitet K ke[
Tatigkeit EWK | KF
(@R sneichern und weiterleiten

O 2 im pritfen und Bericht schreiben

(] 3 Entscheidung, ob Rekiamation berechtigt
V] 4 Reparatur 3

[ 5 Funktionstest

(] & ware an Kunden aussenden

™7 Aowicklung und 25 | 50
(] 2 Inbetriebnanme durch Kunden

anfertigen und informieren 0 |03

=

Z Fraunhofer

IPA

Reklamationsablauf
Funktionstest

PE2 - 120605 Reklamationsablauf 4.

Datei Bearbeilen Anzeige Dalen Tabelle Daten Exportieren 7

| [ Rextamationsaslauf |

Prozessdaten

@ D | A J[pene Abte\lun‘g’zug‘ewwe‘sen‘ B

Reklamationsablauf (2.500,0 Stick)
v P 1 Rekamation entaegennehmen, Kundendaten speichem und weiteriziten
[ 1.1 Fenlerbeim Eingeben der Adressdaten (1,0%)
A 1.2 Zustandigen Sachbearbeiter nichtinfarmiert (10,0%)
MTFH im prifen und Bericht senrelben
A 21 Rekamstionshericht gent im Urnlaufverloren (5,0%)
P 3 Entseneinung, ob Reklamation berechtigt
T @9 # Reparatur %
A 41 Fenler nicht auf Anhieh behoben (10,0%)
A 2.2 Kosten nicht an Rechnungsstelle weltergeleitet (20,0%)

anfertigen und informieren

» @ 5'Ware an Kunden aussnten
T bwlcklung und
P 8 nbetriebnantme durch Kunden

[EEOE

le Abteilung

@) Funtionstest
Messgrale | GriBe | Einheit
Idealzeit 5000 (Min_ v

Bestand | e
Wartezeit 500
Treflenate 80
Optirnalzeit 10,00
Tatigkeitsurert 1,00

(Z: Dier Funktionsprifstand dar nur einmal in der ¥oche von der QS verwendet werden!

R: Haufig ist die aktuelle Prifsoftware ader die Prifapplikationen nichtverfighar

07 siehe Trefferrate -> ohne Suchen und Basteln kinnte es auch in 10 Minuten kiappen

\

Z Fraunhofer
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Reklamationsablauf
Ware an Kunden aussenden

PE2 - 120605_Reklamationsablauf_4

Datel Bearbeiten Anzeige Daten Tabelle Daten Expottieren 7

| [ ReMtarationsablaut |

Prozesshaum

Anteilungen

QoA [keine Abteitung zugewissen

Reklamationsablauf (2 600,0 Stick )

MTE spelchem und welterleften
/A 1.1 Fehler beim Eingeben der Adressdaten (1,0%)
/A 12 Zustandigen Sachbearbeter nicht informiert {10,0%)

MTFH im prifen und Berieht sehrelhen

A 21 Reklamationshericht geft im Urnlauf verloren (5,0%)

@ 3 Entseheidung, ob Rekamation berechiint
v @) 4 Reparatur i

anfertigen und infarmieren

A 41 Fehlernicht auf Anhieh behaken (10,0%)
A 42 Kosten nicht an Rechnunusstelle weitsrysle et (200%)
@) 5 Funktionstest

Vare an Kunden aussenden
BTk drwlcklun s und
@) = Inbetriebnanme durch Kunden

D #are an Kunden aussenden

Wessgrifie | Griite | Einheit
Idealzeit 500 (Min v
Bestand o
artezeit | og0
Trefterrate 100
Optimaizeit 5,00
Tatigheitswert 1,00
Kommentar

=

Z Fraunhofer

IPA

Reklamationsablauf
Ware an Kunden aussenden

PE2 - 120605_Reklamationsablauf_4

Date] Bearbeiten Aneige Diaien Tabelle Daten Exportieren 7

| [ Rekiamationsablaut |

Prozessiaten

Prozesshaum

Apteilungen

© |[ | A |keine attelung zugewissen

Reklamationsablauf (2.500,0 Stiick)
@ 1 Rekamatian entegennehmen, Kundendaten spelchern und weiterieiten
A 1.1 Fehler beim Eingeben der Adressdaten (1,0%)
/A 1.2 Zustandigen Sachbearbelter nicht informiert (10,0%)
MTH im
A 21 ReMamationsbericht gentim Uriaufveriorn (5,0%)
& 3 Entscheldung, ob Reklamation berechtigt

* @ 4 Reparatur )

priifen und Bericht schreiben

anfertigen und infarmieren

A 4.1 Fenler nicht auf Anhish behoben (10,0%)
A 42 Kosten nicht an Rechnungsstelle weitergeleitst (20,0%)
@ 5 Funidionstest
v P 6Ware an Kunden aussenden

wicKlung und
@D & nbetriebnahme durch Kunden

Entdeckungsorte

A Ware an falsche Lisferadresse versendet EWK KF

Tatigkeit | Ewik | KF

(] 1 ReKlamation entgegennehmen, Kundendaten speichern und weiterleiten
o 2 im

(] 3 Entscheidung, ob Reklamation berechtint
(] 4 Reparatur 3

(] 5 Funktionstest

] & ware an Kunden aussenden

oz Apwicklung und

[ 8 Inhetriebnahme durch Kunden

priifen und Eericht schreiben o |03

anfertigen und informieren

\

Z Fraunhofer

IPA




Reklamationsablauf

Kaufmannische Abwicklung und Rechnungsiiberpriifung

PE2 - 120605_Reklamationsablauf_4

Datei Bearbeiten Anzeige Daler Tabelle Dalen Exportieren 7

j Reklamatinns ablaut 1

Prozesshaum

Abtefungen

OlloIlA |keine Apteiiung zugewiesen

Reklamationsablauf (2.500,0 Stuck)
* P 1 ReKamation entgegennehmen, Kundendaten speichem und weiterizitan
£ 11 Fehler beim Eingeben der Adressdaten (1,0%)
/A 1.3 Zustandigen Sachbearbeiter nicht infarmiert (10,0%)
02
A 21 Rekamationsbericht geht im Umniaufverloren (5,0%)
@ 2 Entscheidung, ob Rekiamation berechiiot
v @D + Reparatur . anfertigen und
/A 41 Fehler nicht aur Anhieb behoben (10,0%)
A 42 Kosten nicht an Rechnungsstelle weiteraeleitet (20,0%)
@) 5 Funktionstest
¥ @ 6Ware an Kunden aussenden
£ 5.1 Ware an falsche Lieferadresse versendet (5,0%)

srpriifng

im

wickung un
@ & Inbetriebnanme durch Kunden

prifen und Bericht schreiben

informieren

(1)

Abwickiung und

Messgriite | Grite

| Einheit

Idealzeit 500
Bestand o

0,00
100
1,00
1,00

Warezeit
Trefrerrate
Optimaizeit
Tatigkeitswert

(OZ #ienn die Daten im Intranet varliegen wiirden, kiinnte eine regelmaRige Abfrage erfalgen und

die wirrden

|_
= Fraunhofer

IPA

Reklamationsablauf

Kaufmannische Abwicklung und Rechnungsiiberpriifung

PE2 - 120605 Reklamationsablauf 4

Datei Bearbeiten Anzeige Daien Tabiells Daten Exporiiersn 7

| [ Rextamationsablauf |

Prozessdaten

Prozesshaum

Apteilungen

0 A e e e

Reklamationsablauf (2.500,0 Stick)
v @9 1 Rekamation entgegennehmen, Kundendaten speichem und weiterle ten
A 11 Fehler beim Eingeben der Adressdaten (1,0%)
A 1.2 Zustandigen Gachbearbeiter nicht informiert ¢10,0%)
T2
A 21 ReKarmationshericht et im Urnlaufverloten (5,0%)
P 2 Entscheidung, oh Reklamation berec htigt

im

anfertigen und

@ 4 Reparatur .

priffen und Bericht schreiben

informigren

A 4.1 Fenler nicht auf Anhieh benoben (10,0%)
A 42 Kosten nicht an Rechnungsstells waitergeleitst (20,0%)
@ 5 Funidionstest
v @B 6Ware an Kunden aussenden
A 51 Ware anfalsche Lieferadresse versendet (5,0%)

1L

buicklung und

cher Belrag bererinet (2,0%)
P 8 inbetiebnahme durch Kunden

Entdeckungsorte
A Falscher Betrag herechnet e | kF[ |
Tatigkeit | BV | KF
(] 1 Reklamation entaegennehmen, Kundendaten speichern und weiterleiten
2 im priifen und Bericht schreiben

(] 3 Entscheidung, ob Reklamation berechtint
(] 4 Reparatur 3

(] 5 Funktionstest

(] & wiare an Kunden aussenden
o7

[ 8 Inhetriebnahme durch Kunden

anfertigen und informieren

wicklung und

\

Z Fraunhofer
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Reklamationsablauf
Inbetriebnahme durch Kunden

PE2 - 120605 _Reklam:

Datel Eeathellen Anzeige Daler Tahelle Daten Exportiersn 2

| [ Remamationsabiaut |

Prozessdaten

Bioissshoun

QC|[A |keine At lung zugewissen \'J

[+ - Jallvy

Reklamationsablauf (2.500,0 Stiick}
v 0 1
A 1.1 Fehler beim Eingeben der Adressdaten (1,0%)
A 1.2 Zustandigen Sachbearheiter nicht informiert (10,0%)
M TEH im priifen und Bericht schreiben

A 21 Reklamationshericht geftim Umiaufverloren (5.0%)

speichern und weiterleiten

@) 3 Entscheidung, ob Rekiamation berec tigt
v @ 4 Reparatur .
A 471 Fehler nichtauf Anhish behoben (10,0%)
£ 42 Kosten nisht an Reshrungsstelle weitergelsitet (20,0%)
@) 5 Funktionstest
v @) B Ware an Kunden aussenden
A 5.1 wiare an falsche Lieferadresse versendet (5,0%)
v @D 7 Kautmannische AwicUng Und Rechnungs ibemrifing
A 71 Falscher Betrag berechnst (2,0%)

vie dutch Kunden

anferigen und informieren

Tatigkeitsdaten
@D Inhetriebnahme durch Kunden
Messgroke | Grage | Einheit
000 (Min |v]

Idealzeit
Bestand
Wartezeit
Treflenate
Optimalzeit
Tatigkeitswert

|_
= Fraunhofer

IPA

Allgemeiner Spick

zettel

e
= Fraunhofer
IPA




Befragungsroutine
Allgemeiner Spickzettel

= Welche Tatigkeiten flhren Sie durch?

=  Wie lange brauchen Sie fiir die Tatigkeit ohne Stérungen, Riickfragen oder Eigenfehler
(IST-IDEAL - Zeit ohne Stérungen oder Fehler)

= Welche Fehler aus vorgelagerten Prozessschritten entdecken Sie?
= Haben Sie offene Bestande? (liegen unbearbeitete Arbeitspakete vor dem Prozessschritt)
=  Gibt es geplante Wartezeiten, z. B. auf eine Kundenantwort, in lhrer Tatigkeit?

= Wie hoch ist die Trefferrate in dieser Tatigkeit (wie viel von zehn Arbeitspaketen kénnen Sie
ohne Stérung, Fehler abarbeiten?

= Was schatzen Sie, wie lange wurde die Tatigkeit unter optimalen Prozessbedingungen dauern,
wenn wir beispielsweise Verbesserungen im Prozess oder lhrer Ausristung einfiihren wirden,
oder eine bessere Vorbereitung erreichen kdnnten? Was musste dazu getan werden?

= Téatigkeitswert und Stiickzahl

= - welcher potenzielle Fehler kobnnen bei dieser Tatigkeit geschehen?
- wie haufig kann dieser Fehler eintreten, passieren?
- wo wirde dieser Fehler im weiteren Prozessverlauf entdeckt werden?
- wie zuverlassig wirde dieser Fehler entdeckt werden?

=  Welche Prozessschritte sind mit welchem Aufwand in die Korrektur involviert?
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Auswertung und Prasentation
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Auswertung und Prasentation
Analyseunterstiitzung durch PE2 Software

Folgende Moglichkeiten stehen zur Verfiigung:

B Direkt in der Software die Tabelle

®m Uber ein Export in Excel die
- PE2 Matrix
- Zeiten und Kosten nach Tatigkeiten und Fehlern
- Kosten nach Tatigkeiten

\
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2. Beispiel
Ist nicht mehr Inhalt des Seminars
Nur zur Information
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Kaffeebestellprozess

B In folgendem Rollenspiel sind Sie Prozessverantwortlicher in einem Kaffeehaus. Im Rahmen
eines allgemeinen unternehmensweitem Verbesserungsprogramm sollen ausgewahlte
Geschaftsprozesse analysiert und verbessert werden. Dazu zahlt auch der Kundenprozess
.Kaffeeverkauf an Kunden in der Lounge” in lhrem Kaffeehaus.

B Mit Hilfe der neuen PE2-Methode sollen Sie die Prozessleistung messen und bewerten. Dazu
haben Sie im ersten Schritt den Prozessablauf mit den dazugehorigen Tatigkeiten visualisiert.
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Kaffeebestellprozess

.Kaffeeverkauf an Kunden in der Lounge” hat folgende Tatigkeiten

P TIDN

Kaffee produzieren

Kaffee fir Service bereitstellen
Rechnung stellen und kassieren

Kundenbestellung am Tisch aufnehmen
Kundenbestellung in Terminal eingeben
Kaffeesorte und Kaffeestarke auswahlen

Kaffee an Tisch bringen und servieren

Kundenbestellung in Kliche entgegennehmen

|_
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Kaffeebestellprozess

B Der Prozess geht durch drei unterschiedliche , Abteilungen”
- Service
- Bestellungskoordination in der Kiiche
- Kaffeeproduktion
- (Service)

B In dem Rollenspiel hat jede Abteilung 3 Mitarbeiter, die im Rahmen der Prozessanalyse
gemeinsam befragt werden. Das Moderatorenteam besteht aus drei Moderatoren, die
gemeinsam die Mitarbeiter befragen.

B Es werden taglich ca. 250 Kaffeebestellungen aufgenommen. Das Kaffeehaus hat an 360 Tagen
im Jahr ge6ffnet. Der Tatigkeitswert aller Mitarbeiter liegt bei ca. 1 €Minute.

B Alle Zeitwerte, Fehlermdglichkeiten sowie Wahrscheinlichkeiten kdnnen aus dem privaten
Erfahrungsschatz der Spielteilnehmer entnommen werden.

N\
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Kaffeebestellprozess

Mogliche Fehler sind:

B Service:
- Bestellung geht verloren
- Kundenwunsch falsch verstanden
- Kundenbestellung falsch eingegeben

B Bestellungskoordination in der Kliche
- Kaffeesorte oder —starke falsch ausgewahlt

B Kaffeeproduktion
- Falscher Kaffee produziert
- Kaffee verschittet
- Falsche Bestellreihenfolge flr Service bereitgestellt

B Service
- Kaffee nicht abgeholt
- Falsch kassiert

\
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Kaffeebestellprozess

Das Analyseergebnis nach der PE2 Auswertung soll dann gemeinsam mit dem Mitarbeitern

diskutiert werden

\
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Anhang

Abkiirzungsverzeichnis

FH
EWK

KF
kfb

TR

Wz

BS

Fehlerhaufigkeit [%], gibt an, wie haufig ein Fehler auftritt

Entdeckungswahrscheinlichkeit [%], gibt an, mit welcher Zuverlassigkeit ein Fehler
entdeckt wird

Korrekturfaktor [>0], gibt den Zeitanteil fir die Fehlerkorrektur in der Tatigkeit an

Kein Fehler bekannt, bedeutet, dass im Rahmen der Tatigkeit keine Fehler passieren
kénnen

Trefferrate [%], zeigt, wie viele (von 10 oder 100) Arbeitspaketen ohne Unterbrechung
abgearbeitet werden kénnen

Wartezeit [min], MafB fiir Verweilzeiten wie das Warten auf Unterschriften,
durchschnittliche Sitzzeit eines Gastes im Restaurant, Warten auf Eintreffen von
Anfrageergebnissen, etc.

Bestand [Stk.], Anzahl der in Warteposition befindlichen , Arbeitspakete” vor der
Tatigkeit. Beispielsweise unerledigte Anfragen, wartende Anrufer in
Telefonwarteschleife, Besucherschlange vor Kinokasse
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