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Verlagerung von der Produktion zur
Dienstleistung
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Die Bedeutung des Dienstleistungsbereichs

B Die Zahl der Erwerbstatigen in den Dienstleistungsbereichen steigt stetig

B Analog steigt die Bruttowertschopfung in den produktionsnahen Bereichen

kontinuierlich [Stat. Bundesamt 2009; Artikel Nummer 5474001099004]

So steuerten 1970 sowohl das produzierende Gewerbe als auch der
Dienstleistungssektor jeweils 48% zur Bruttowertschopfung bei. Im Jahre 2007, also
nur 30 Jahre spater, wurden vom produzierenden Gewerbe nur noch etwa
30% erwirtschaftet. Vom Dienstleistungssektor hingegen fast 70%. istat. sundesamt 2009]
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Zukunftige Potenziale
Produktivitatssteigerung

Produktivitatssteigerung in den letzten 3 Jahren Verbesserungsschwerpunkte
Vergleich von Produktion zu Administration »~Heute und Morgen”
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»Der Rationalisierungserfolg in der Produktion lag in den letzten 100 Jahren bei 1000% bis
1400%, wahrend er in den administrativen Bereichen nur um 40% stieg.”

Quelle: vgl. Gotzer 1990 und Heinisch 1973
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Wertschopfung vs. Verschwendung

Anteil Verschwendung in indirekten Bereichen - Prozentuale Verteilung

Verschwendung durch
55 05 schlecht abgestimmte

P
. . rozesse
Produktive Verschwendung
Tatigkeiten o, Verschwendung am
30 % Arbeitsplatz
15 % Andere Ursachen
® Produktive Tatigkeiten N=341
® Verschwendung Quelle: Lean Office Studie 2010 - IPA

70 % der Teilnehmer planen fir die nachsten zwei Jahre konkrete Lean Office Projekte.”

Quelle: Lean Office Studie 2010; S. 26
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Der prozessorientierte Ansatz ...

Prozessorientierter Ansatz aus der DIN EN 1SO 9001:2008; Kap.0.2:

m [...] Prozesse aus Sicht der Wertschopfung betrachten
B [...] Erzielung von Ergebnissen bezlglich Prozessleistung und —wirksamkeit

m [...] standigen Verbesserung von Prozessen auf der Grundlage objektiver Messungen

Quelle: 1SO 9001:2008
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Prozessfluss im Unternehmen
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Anforderungen an eine Methode zur
Prozessleistungsmessung

Prozessanalyse hinsichtlich Effizienz, Effektivitat und monetare Aspekte
Anwendbar in der Administration

Phasenbezogener Einsatz

Schnelle Prozessanalyse

Lean durchfuhrbar

SystemuUbergreifend

Entscheidungsunterstitzend

Nachvollziehbare Analyseergebnisse

Fir Manager verstandlich

® Software zur Analyseunterstitzung

|

Dr.-Ing. Paul Thieme % Fraunhofer
IPA




Methoden zur Prozessleistungsmessung

Methods Time Measurement

Refa — Verband fur Arbeitsstudien und Betriebsorganisation
Statistische Prozessregelung

Design of Experiments

Prozess — FMEA

Fehler — Prozess — Matrix

Wertstromanalyse

Prozessorientiertes Qualitatsmanagementsystem
Prozesskostenrechnung

Balanced Scorecard

Six Sigma

Prozessaudit

Total Quality Management
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Pro und Contra der Methoden
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Ubersetzung der Theorie in die Praxis

B Bezug zwischen Tatigkeitszeiten
1 Tatigkeiten ® den auftretenden Fehlern
~®
Fehler B der Fehlerhaufigkeit
—A ® der Fehlerentdeckung
—A
PY ® der Fehlerkorrektur

® Transparente Auswertung

B Schnell und Lean durchfihrbar

& ® Darstellung der Prozessleistung
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Die moglichen Fehlerfalle

Fehlerkorrekturfall #1

Fehlerentdeckung
und -korrektur

zw_zw»»gbpbggg
0

Der Fehler kann am Entdeckungsort korrigiert und weiter bearbeitet werden.

Quelle: Fraunhofer IPA
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Die moglichen Fehlerfalle

Fehlerkorrekturfall #2

Korrekturinformationsaustausch

' Entdeckungsspanne @'

Der Fehler kann am Entdeckungsort korrigiert werden. Es ist aber
Unterstitzung von einer vorgelagerten Prozessstelle erforderlich.

Quelle: Fraunhofer IPA
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Die moglichen Fehlerfalle

Fehlerkorrekturfall #3
Riickgabe des fehlerhaften Arbeitspakets
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Der Fehler kann nicht am Entdeckungsort korrigiert werden. Das Arbeitspaket
muss an eine vorgelagerte Prozessstelle zurlickgegeben und korrigiert werden.
Im Laufe der Korrektur kbnnen auch noch weitere vorgelagerte
Prozesstatigkeiten in die Korrektur involviert sein.

Quelle: Fraunhofer IPA
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Analyseergebnisse

Kosten/Jahr Reale Aufwande

Verbesserungen ohne
Prozessanderungen

Optimale Aufwéande

erreichbar mit
Prozessanderungen

> Prozessverlauf
Kunde Administrative Tatigkeiten Kunde
Quelle: Fraunhofer IPA
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Aufbau der Prozessanalyse
Mitarbeiterinterviews zu den Tatigkeiten

Abteilungen
@ Tatigkeit 1 - Auftragsannahme
- Entwicklung
@ Thtigkeit2 - Buchhaltung
“os . - Vertrieb
@® Titigkeit 3

- Arbeitsvorbereitung

- Tatigkeitsdauer (Idealzeit und Optimalzeit)
- Bestdnde

- Wartezeit

- Trefferrate

- Tatigkeitswert

Kommentare zu den Tatigkeiten

Quelle: Fraunhofer IPA
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Aufbau der Prozessanalyse
Mitarbeiterinterviews zu den Fehlern

Abteilungen
@® Thtigkeit 1 - Auftragsannahme
- Entwicklung
A Fehler - Buchhaltung
- Vertrieb
. Tatigkeit 2 - Arbeitsvorbereitung
@ Tatigkeit 3

Quelle: Fraunhofer IPA
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Aufbau der Prozessanalyse
Mitarbeiterinterviews zu den Fehlern

Abteilungen
Tatigkeit 1 - Auftragsannahme

- Entwicklung
Fehler Auftretens- - Buchhaltung

haufigkeit - Vertrieb

Tatigkeit 2 - Arbeitsvorbereitung

o0 ) o

Tatigkeit 3 @ Tatigkeit 1

O Tatigkeit 2

[A] Tatigkeit 3

Kommentare zu den Fehlern

Quelle: Fraunhofer IPA
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Aufbau der Prozessanalyse
Mitarbeiterinterviews zu der Fehlerkorrektur

Tatigkeit 1

Auftretens-
haufigkeit

Fehler

Tatigkeit 2

o0 ) o

Tatigkeit 3

Abteilungen

- Auftragsannahme

- Entwicklung

- Buchhaltung

- Vertrieb

- Arbeitsvorbereitung

B Tatigkeit 1
M Tatigkeit 2

[ Tatigkeit 3

Kommentare zu den Fehlern

Quelle: Fraunhofer IPA
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Aufbau der Prozessanalyse
Auswertung im Datensammelblatt

@ Tatigkeit Idealzeit Realzeit Optimalzeit
A Fehler Fehlerkosten
A Fehler Fehlerkosten

@ Tatigkeit Idealzeit Realzeit Optimalzeit
A Fehler Fehlerkosten
A Fehler Fehlerkosten

@ Tatigkeit Idealzeit Realzeit Optimalzeit
A Fehler Fehlerkosten
A Fehler Fehlerkosten

Gesamtkosten

Gesamtzeiten Durchlaufzeit

Quelle: Fraunhofer IPA
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Beispiel
Reklamationsbearbeitung
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Prozessanalyse
PE2® - Arbeiten mit Softwareunterstiitzung
BRPE? 170605 Reklamationsablauf 4
0 3Enischeicung, ob Fekiamation berechiigh
» {0 4 Reparatur anfertgen und Rechnungssteile infort
0 5 Funkionstest
» Q) &Ware an Kundsn aussendsn
T P
QD & Inbaiobnahnie durch Kundon o :nm“hm
Messgrole |owte | Enhel
Ideatzeit 500 (Mn v
Bestind 10
Wartszet 000 (Mn =
Treferrate "
Cetmatzsit 400 (Wn v
Tafigknitswert 4,00 &Min ¥
Hiuflg sind die Angaben durch den Auendienst urvalstindig. Dann muss beim Kunden rachgeragl werden
22
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Prozessanalyse
PE2® - Arbeiten mit Softwareunterstiitzung

B pE2 - 120605_Raklamationsablauf_4
Diitel Bedbuiion Aeige Dratim Experbienin 7
I mmmi
Prozessdaten
Qi8]
Prozesshaum Arteilungen

(T} A | weine Abssiung Tugawiasen
Reklamationsablaut (25000 Sk

" i 1 Rekamation entgegennerman, Kundendalan spekhaem und wesrienen

F 1.1 Fohisr baim Ei aden {1,0%)

i 1.2 Zustindigen achibearener nice informiert (10,0%)
) 2Rk , priden und Bericht schy
) 3 Entschaidung, oo Rekismation berachiigt

» () 4 Reparatur durchdinan, gsbericht andertigan
) 5 Funitionssest

+ () B Wiare an Kunden aussenden

» () 7 Maumnnische Awickung i Fonior beim Eingoben dor Adenssaaten BV 3
) & Inbevistnahme durch Kundan Tatigked W | KE
Bl 1 Resamabon enlgegennehmen, Kundersaen spechem und wiiliretin RS
o 2R e i Wareneingang evigegennehmen, schreiben
& 3 Entscheidung, ob Rekamation berechagt 50 | o@

] & Feparaa durchiliheen, Erahningsbencht anftebain und REChaungsssslle infamalnen

) 8 Furstionstiest
] B'Ware an Kunden aussenden 100 | 20
a7 18 AlrwicHng und Rechrungaosemrafung o o
' # Inbatrnstnahme durch Kunden
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Auswertung der Analyseergebnisse
PE2® - Matrix
= Korrekturfaktor

= Prozessschritte
und Tatigkeiten \

= Dauer und Trefferrate 1:
der Tatigkeiten i

= Entdeckungsdistanz -

= Fehlerentstehungsort und ‘, : ,
Fehlerhaufigkeit “u | '

= Fehlerentdeckungsort und = . —F
Entdeckungswahrscheinlichkeit =

= Durchschlupf fehlerhafter Einheiten
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Auswertung der Analyseergebnisse
PE2® - Tabelle

M PE2 - 120605 Reklamationsablauf_4
Ciatal tan Anzeige Diaten Tabeds Cuten Exportiersn
Bkmabons bl
Frgebinistaboli
| e Abtsitungen _‘J
THIOHORE hiee Idbalkosten Finloknston Optimatanstin Durchiausnt

107,50
& 136,00 &

Gesamtzeit 496 min B71 min 200 min 6.336 min
Gesamtkosten 1.237.500 € 189.625 € 1427125 € 500.000 €
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Auswertung der Analyseergebnisse
PE2® - Pareto

Datal Arawige Diasen Tabelle Diaten Exportieren 7
Huklamatensatiang
Frogedinisiadiniia
[ Jpmemsennyen
BitFahlar Issatzat

Fenlyr beim Eirguben der Adresgdaten
Tustindigen SachEeartenes niced informien

ar Erl

Fehler nichl suf Anhieb behoben

Gesamtkosten 495 min {1 Ta... 571 min 200 min 5,335 min

= Fraunhofer

IPA




Auswertung der Analyseergebnisse
PE2® - Matrix in Excel

PE2  Tatigkeiten/Fehle

Fehler beim Eingeben der Adressdaten
Reklamationzhericht gebt im Umlaof verlaren
Kosten nicht an Rechnungsstelle weitergelitet
‘wiare an Falsche Lisferadresse versendst
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Fehler nicht auf Anhieb behoben

Falscher Betrag berechnet

Fehlet beim Eingeben der Adressdaten
Zusténdigen Sachbearbelter nichtinformiert

ur h
Fehler nicht auf Anhieb behoben

F.ozten nicht an Rechnungzstelle weitergeleitat
E

eipriifung
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Auswertung der Analyseergebnisse
PE2® - Nach Abteilungen

Coatel Daiten Angeige Duaden Tabedle Daten Bxportiersn 7
Fekarmations staul
Ergehnistabelie
% o 5
TatighediF ahdee aealkosien Fehlarknsten Realkasien Opimalkossen Durchiautoed

Fithlr nicht auf Anhint BEhaben
sten nichl an Rechnungsstelle weiler

Gesamtzeit 360 min 431 min 180 min 5.910 min
Gesamtkosten 500,000 € 129.062 € 1078425 ¢ 400.000 €
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Eignung der neuen Methode fuir die Aspekte!

Analyse hinsichtlich Effizienz, Effektivitat und monetare Aspekte
Anwendbar in der Administration
Phasenbezogener Einsatz

Schnelle Prozessanalyse

Lean durchfuhrbar
SystemUbergreifend
Entscheidungsunterstitzend
Nachvollziehbare Analyseergebnisse

Fir Manager verstandlich

Software zur Analyseunterstiitzung
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