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Fallbeispiel ,,Anfragebearbeitung”
Prozess

® Aufnahme des Prozesses

B Durchspielen einer Anfragebearbeitung
® Eingabe in die PE2® - Software

B Prozessanalyse

m Zielableitung
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Fallbeispiel ,,Anfragebearbeitung”
Ausgangssituation

Daten und Fakten

B Das mittelstandische Unternehmen produziert Komponenten fir den
Maschinenbau

B Pro Jahr werden 880 Anfragen bearbeitet und 660 Angebote erstellt

B Der Vertrieb mit seiner Nahe zu den externen Kunden gilt als ein
auBerst wichtiger und sensibler Bereich mit hohem
Verbesserungspotenzial

Ziel:

® Kunde hat sein Angebot innerhalb einer Woche ... daher soll der
Anfrage- und Angebotserstellungsprozess effizienter gestaltet werden
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Fallbeispiel ,,Anfragebearbeitung”
Prozessschritte

B Anfrage annehmen

B Machbarkeit prifen, Erstkalkulation erstellen

M Preise bei Lieferanten anfragen

m Kalkulation erstellen, Inhalte Angebote definieren
B Angebot erstellen

B Angebot prufen

B Angebot versenden

k4 | SR ¥ s E - Y ]

Mach_p_e'(a it Kalkulztion
Anfrage ” __priffen, A Preise Lief. ) acschlisben, A Angebot A Angebot I Angebot
znnehmen rr ‘—:\ ;::Itr;:}m Ll ‘:) anfragen |]' ‘.—:-' éﬂ:—,;:?::’t |r ‘_:) erstelen |'r 'I':,\ prifen T T> versenden
£K 5

o le: g 1 va ]2 2 4 1 VA 2 W ;e vl |1®s w

|

Dr.-Ing. Paul Thieme % Fraunhofer
IPA
Aufnahme des Ist-Zustandes
1. Anfrage annehmen - Vi
B Anfragen kommen per Fax, per Brief B Daten
oder telefonisch Idealzeit: 5 Minuten
B Die Mitarbeiter nehmen die Bestand:. 0
erhaltenen Dokumente, legen sie in Wartezeit: 0
eine Auftragsmappe und leiten diese Trefferrate.: 100 %
an den VertriebsauBendienst weiter Optimalzeit:

Tatigkeitswert: 1€/Minute
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Aufnahme des Ist-Zustandes
2. Machbarkeit prufen / Erstkalkulation erstellen - VA

B Die Auftragsmappe wird ge6ffnet ® Daten
B Die vorliegenden Informationen Idealzeit: 60 Minuten
werden zunachst auf Machbarkeit im Bestand: 8
eigenen Haus geprUft und evtl. direkt Wartezeit: 0
eine Absage geschrieben Trefferrate: 65 %
Optimalzeit:

B \Wenn das Produkt herstellbar ist,
werden die Bearbeitungsschritte mit

Tatigkeitswert: 1€/Minute

0 .
voraussichtlichen Zeiten geplant und in ® Zu 25% der Anfragen wird sofort

eine neue Excel-Tabelle eingetragen eine Absage erteilt

B Bei den verbleibenden Anfragen
muss aufgrund fehlender Angaben
in 35% der Falle mit dem Kunden

Ricksprache gehalten werden

B Die Mappe wird zum Einkauf
weitergeleitet, damit Preise angefragt
werden kénnen
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Aufnahme des Ist-Zustandes
3. Preise Lieferant anfragen - EK
B Die Auftragsmappe wird ge6ffnet B Daten
Idealzeit: 60 Minuten

B Die vorliegenden Zeichnungen werden

teilweise anonymisiert und an Bestand:. 12
mindestens zwei Zulieferer geschickt Wartezeit: > Tage
Trefferrate: 60 %
B Nach der Wartezeit von rund 1 Woche . .
Optimalzeit:

wird der gunstigste Preis in die Tatigkeitswert: 1€/Minute

Auftragsmappe eingetragen und zurlck
B Ruckfragen an VertriebsauBendienst

sind in 40% der Falle erforderlich

an den VertriebsauBendienst gegeben
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Aufnahme des Ist-Zustandes
4. Kalkulation abschlieBen, Inhalte Angebot definieren VA

B Die Auftragsmappe wird ge6éffnet, die  ® Daten

Inhalte herausgenommen und sortiert Idealzeit: 30 Minuten
B Die Erstkalkulation wird mit den Bestand: 4
Informationen aus der Wartezeit: 0
. 0,
Lieferantenanfrage finalisiert Trefferrate: 90 %
Optimalzeit:

Die Angebotsinhalte werden Tatigkeitswert: 1€/Minute

vorformuliert
B Ruckfragen an den Einkauf sind in

B Die Arbeitsmappe wird geschlossen und 10 % der Falle erforderlich

an Vertriebsinnendienst geschickt
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Aufnahme des Ist-Zustandes
5. Angebot erstellen - VI
B Die Arbeitsmappe wird gedffnet ® Daten
B Das vorformuliertes Angebot wird in Idealzeit: 30 Minuten
das finale Kundenangebot Ubertragen Bestand: 6
Wartezeit: 0
B Ausdrucken des Kundenangebots Trefferrate: 80 %
B Weiterleitung an VertriebsauBendienst Optimalzeit:
zur Prifung und Unterschrift Tatigkeitswert: 1€/Minute

® Ruckfragen an den
VertriebsauBendienst bzw.
Korrekturen sind in 20 % der Falle
erforderlich
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Aufnahme des Ist-Zustandes

6. Angebot prufen - VA

B Das Kundenangebot wird gepruft,
unterschrieben und an den
Vertriebsinnendienst zurtck geschickt

B Daten
Idealzeit: 5 Minuten
Bestand: 2
Wartezeit: 0
Trefferrate: 60 %
Optimalzeit:

Tatigkeitswert: 1€/Minute

Rickfragen an den
Vertriebsinnendienst bzw.
Korrekturen sind in 40 % der Falle
erforderlich
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Aufnahme des Ist-Zustandes

7. Angebot versenden - VI

B Das Kundenangebot wird in einen

Briefumschlag gesteckt und per Post an

den Kunden versendet

B Daten
Idealzeit: 10 Minuten
Bestand: 0
Wartezeit: 0
Trefferrate: 100 %
Optimalzeit:

Tatigkeitswert: 1€/Minute
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Aufnahme des Ist-Zustandes
Riickfragen und Schleifen im Prozess

B Machbarkeit prufen, Erstkalkulation: In 35% der Falle fehlen wesentliche
Informationen des Kunden, die durch einen Telefonanruf oder eine E-Mail geklart
werden mussen

B Preise Lieferanten anfragen: In 40% der Falle sind Angaben aus VA unvollstandig

m Kalkulation abschlieBen, Inhalte Angebot definieren: In 10% der Falle sind
Angaben der Lieferanten oder aus dem Einkauf unklar, bzw. missen nachgeordert
werden

B Angebot erstellen: In 20% der Falle sind Angaben von VA unleserlich,
unverstandlich oder fehlen ganz

B Angebot prifen: In 40% der Falle sind Angebote unvollstandig oder fehlerhaft
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Gruppenarbeit
Prozessvisualisierung
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B Welche Fehler kébnnen wo passieren?

B Mit welcher Auftretenswahrscheinlichkeit geschehen diese Fehler?
B Wo werden Sie entdeckt?

B Mit welcher Entdeckungswahrscheinlichkeit werden Sie entdeckt?
B Welche Prozessschritte sind in die Korrektur involviert?

B Mit welchen MaBnahmen kénnte die Durchlaufzeit auf 5 Tage reduziert werden?
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Gruppenarbeit

Ergebnisse aus Software

Datei Bearbeiten Anzeige Daten Tabelle Daten Exportieren Hilfe

J Auftragsannahme T Exoten }

Prozessdaten

[
Prozesshaum

Abteilungen

@ CJ @ lKE\ne Abteilung zugewiesen

Auftragsannahme (380,0 Stiick )

A1 1 Wesentliche Infermationen nicht erfragt (35,0%)
v 0 2 [880] Machbarkeit prifen / Erstkalkulation erstellen
A 2.1 Angaben unvollstandig (40,0%)
v 0 3 [660] Preise Lieferant anfragen
A 3.1 Angaben Lieferanten unklar (10,0%)
v 0 4 [660] Kalkulation abschliefien, Inhalte Angebot definieren
A 4.1 Angaben unvollstandig oder unleserlich (20,0%)
A 0 5 [660] Angebot erstellen
A 5.1 Unvollstandig oder fehlerhaft (40,0%)
@6 [560] Angebot priffen
07 [660] Angbeotversenden

1. Vertrieb - Innendienst
2. Veririeb - AuBendienst
3. Einkauf

OAnﬂ'age annehmen

Messgrofie Grofke | Einheit
Idealzeit 5,00 Min v
Bestand o Stuck
Wartezeit 000 [(Min ¥
Trefferrate 100 %
Optimalzeit 500 [(Min__ [¥]
Tatigkeitswert 1,00 £Min v
Abweichende Stiickzahl as0 Stiick
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Gruppenarbeit

Ergebnisse aus Software

Datei Bearbeiten Anzeige Daten Tabel

Daten Exportieren Hilfe

Auftragsannahme | Exoten

Prozessdaten

Bl
Prozessbaum

Abteilungen

@ D @ keine Abteilung zugewiesen
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Auftragsannahme (80,0 Stiick )
v 01 [880] Anfrage annehmen

tliche Informationen

v G 2 [880] Machbarkeit prifen / Erstkalkulation erstellen
A 2.1 Angaben unvollstandig (40,0%)
v 0 3 [B60] Preise Lieferant anfragen
A 3.1 Angaben Lieferanten unklar (10,0%)
v 0 4 [B60] Kalkulation abschliefien, Inhalte Angebot definieren
A 4.1 Angaben unvollstandig oder unleserlich (20,0%)
v 0 5 [B60] Angebot erstellen
A 5.1 Unvollstandig oder fehlerhaft (40,0%)
@6 1560] Angebot pritfen
07 [660] Angbeot versenden

1. Vertrieb - Innendienst
2. Verlrieb - Autendienst
3. Einkauf

E rte

A Wesentliche Informationen nicht erfragt

EWK

Tatigkeit

(] 1 Anfrage annehmen
(] 3 Preise Lieferant anfragen
] 5 Angebot erstellen

] & Angebat priffen
(] 7 Angbeatversenden

(] 2 Machbarkeit prifen / Erstkalkulation erstellen

] 4 Kalkulation abschlieken, Inhalte Angebot definieren

KF
EWK | KF
0 |10
0 |10
0 |10
100 | 10

Kommentar
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Gruppenarbeit
Ergebnisse aus Software

Datei Bearbeiten Anzeige Daten Tabelle Daten Exportieren Hilfe

J Auftragsannahme T Exoten ]

l.!\l\e Abteilungen

s

Tatigkeit/Fehler | Idealkosten
1. [880] Anfrage annehmen
‘Wesentliche Informationen nicht erfragt
880] Machbarkeit prufen / Erstkalkulation erstelien
Angaben unvollstandig
Preise Lieferant anfragen
Angaben Lieferanten unklar

660] Kalkulation abschlieRen, Inhalte Angebot defi._.
Angaben unvollstandig oder unleserlich
660] Angebot erstellen

Unvollstandig oder fehlerhaft

Angebot priifen
Pi iten ohne Tatigkeiten 3,33 std
Prozesskosten chne externe Tatigkeiten 146.300 €

Kosten und Zeiten fiir ext. Tatigkeiten
Prozesszeiten mit externen Tatigkeiten
Prozesskosten mit externen Tatigkeiten

5,62 std

5,62 std

100.870 € 247170 €
0€
100.870 € 247170 €

| Optimalkosten | Durchlaufzeit

0.00 €
0.00 €
19.800,00 €

300.00 €
600,00 €

50,00 min
34.100€

5.00 min
1,00 std
1,00 std

30,00 min

0,00s
6,50 std
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