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Unternehmen, die nach der ISO-Norm 9001 zertifiziert sind, mis-
sen eine kontinuierliche Verbesserung der Geschaftsprozesse
nachweisen. Das Konzept des kontinuierlichen Verbesserungspro-
zesses (KVP) eignet sich hervorragend, um dies zu gewahrleisten.
Aufgrund dessen wurde in der Bachelor-Thesis nicht nur der Auf-
tragsabwicklungsprozess einer Unternehmung auf Schwachstellen
analysiert, sondern auch ein Konzept fur die Umsetzung des KVP-
Ansatzes entwickelt. Damit werden Probleme schneller erkannt
und sofort ausgebessert.
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Ausgangslage

Ein Unternehmen, das sich nach 1ISO 9001 zertifizieren lasst, muss eine kontinuierliche Verbes-
serung der Geschéftsprozesse nachweisen. Die Auftraggeberschaft dieser Arbeit hat grundle-
gende Geschéftsprozesse im Jahr 2011 visualisieren und abbilden lassen. Damit eine kontinu-
ierliche Verbesserung stattfindet, mochte die Unternehmung eine Geschaftsprozessanalyse
sowie —optimierung des Auftragsabwicklungsprozesses durchfiihren lassen. Um eine nachhalti-

ge und stetige Verbesserung zu erhalten, soll ein Konzept erarbeitet werden.
Ziel

Das Ziel der Bachelor-Thesis ist, dass Schwachstellen im Auftragsabwicklungsprozess aufge-
zeigt und Massnahmen erstellt werden. Um eine nachhaltige und stetige Verbesserung der Ge-

schéaftsprozesse zu erreichen, soll ein geeignetes Konzept ausformuliert werden.
Vorgehen

Der Aufbau der Thesis orientiert sich am Vorgehen des KVPs und ist in der folgenden Grafik

ersichtlich:

flihren

Abb. 1: Angepasster KVP-Prozess.

In einem ersten Schritt wurde der Ist-Zustand der Unternehmung ermittelt. Dies erfolgte durch
qualitative Interviews der Angestellten. Kennzahlen wurden durch Selbstaufschreibung des
Personals wéahrend der Arbeitsvorgdnge festgehalten und lber die Interviews erganzt. Um die
Teamarbeit zu fordern und die Mitarbeitenden fur den KVP zu sensibilisieren, wurde der Auf-
tragsabwicklungsprozess in einem KVP-Workshop analysiert und ein Massnahmenplan erstellt.
Schlussendlich wurde ein Konzept erarbeitet, das eine nachhaltige Verbesserung gewahrleisten

soll.

Erstellt am: 29.07.2013 Seite 2



Erkenntnisse
Ist-Aufnahme und Schwachstellenanalyse

Die Gliederung des Auftragsabwicklungsprozesses orientiert sich an typischen Teilprozessen.
Diese sind in der folgenden Abbildung aufgezeigt:

Auftrass-
ragem S wmm
management

Abb. 2: Teilprozesse eines Auftragsabwicklungs-Prozess.

Um ein vollstandiges und korrektes Abbild der Prozesse zu erhalten, lohnt es sich, verschiede-
ne Personen aus den jeweiligen Abteilungen zu befragen. Fir komplexe Projekte werden im
KVP langere Workshops durchgefiihrt. Da im Auftragsabwicklungsprozess verschiedene Abtei-
lungen und Angestellte involviert sind, wurde ein solcher Workshop durchgefiihrt. Es ist emp-
fehlenswert, mindestens einen Tag dafiir einzuplanen und grundliche Vorbereitungen, wie bei-
spielsweise die Ist-Aufnahme der Prozesse, im Voraus zu treffen. Nur mit diesen Vorarbeiten
kann ein KVP-Workshop zielorientiert und erfolgversprechend umgesetzt werden.

Um den zeitlichen Rahmen des Workshops fur die Bachelor-Arbeit nicht zu sprengen, wurden
die Schwachstellen einzeln mit den Mitarbeitenden in den Interviews erhoben. Diese wurden
auf einem Flipchart zu Papier gebracht und den Angestellten prasentiert. Nach einer kurzen
Diskussionsrunde ging es an die Bewertungen nach Aufwand und Nutzen zur Beseitigung der
Probleme. Anhand dieser Bewertungen wurden diverse Massnahmen in einem Brainstorming
entwickelt und nach dem Aufwand / Nutzen-Verhaltnis rangiert. Die folgenden drei Massnah-

men weisen das beste Aufwand / Nutzen-Verhaltnis auf:

¢ Um die Kundenbediirfnisse vollstandig aufzunehmen, missen Formulare mit allen mog-
lichen Anlagedaten und Zusatzen erstellt werden. Damit kann sichergestellt werden,

dass alle wichtigen Daten vom Vertrieb der Projektleitung Gibergeben werden.

e FUr die Wareneingangspriufung mussen Priflisten erstellt werden, anhand deren die be-

stellten Teile kontrolliert werden.

e FUr das Transportwesen muss eine verantwortliche Person bestimmt werden, die samt-

liche Warenlieferungen zur Kundschaft bearbeitet.

Entscheidend ist, dass verantwortliche Personen sowie Terminierungen der Massnahmen im

Workshop-Team festgehalten werden.
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Einfuhrung eines KVP-Ansatzes

Um die festgehaltenen Massnahmen zu tberprifen, benétigt es ein Konzept, dass die kontinu-
ierliche Verbesserung gewahrleistet.

Fur kleine Unternehmen ist es wichtig, dass die Einfihrung von KVP zu Beginn durch eine ex-
terne Beraterin oder einen externen Berater unterstiitzt wird. Durch fehlendes Wissen und

Zeitmangel fur die Koordination sind Projekte ohne Beratung eher zum Scheitern verurteilt.

Die Beraterin, der Berater unterstlitzt eine Person im Unternehmen, die samtliche KVP-
Aktivitaten koordiniert. Dieser KVP-koordinierenden Person sollte ein gewisser Teil der Arbeits-
zeit fur KVP-Tatigkeiten zur Verfligung gestellt werden. Die Koordinierende, der Koordinierende
ist Anlaufstelle fir die Angestellten und die Geschaftsleitung und berat diese in Bezug auf KVP-
Ideen. Weitere Aufgaben sind das Prasentieren von Ergebnissen, Budgetfragen zu klaren sowie
Benchmarking-Ziele zu planen. Bei der Auswahl der KVP-koordinierenden Person sollte vor

allem auf die Softskills der Person geachtet werden.

Eine weitere Aufgabe der koordinierenden Person ist die Betreuung von KVP-Teams. Monatlich
sollten Sitzungen stattfinden, in denen sich das Personal untereinander austauscht und Ver-
schwendungen im Arbeitsprozess aufdeckt. Damit die koordinierende Person bei jeder Sitzung
anwesend ist und diese moderieren kann, sollten die Meetings zeitversetzt stattfinden.

Der folgende Plan zeigt eine Mdglichkeit des Zeitpunkts fir das erste Semester 2014 auf. Drei
KVP-Teams bzw. Qualitatszirkel werden vorgeschlagen:

Februar

Januar Mérz April Mai Juni

Team 1

Team 2

Team 3

Abb. 3: Zeitpunkt KVP-Sitzungen.

Um die KVP-Ideen und Ziele im Unternehmen transparent zu machen, sollte ein KVP-Board an
einer zentralen Stelle montiert werden. Auf diesem Board kann jede Idee, die wahrend des Ar-

beitsalltags entsteht, festgehalten werden.
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Um den Reiz und die Ideengenerierung langerfristig nicht zu verlieren, wird empfohlen, ein An-

reizsystem zu entwickeln. Folgende Moglichkeiten bieten sich an:

o Monetére Anreizsysteme

¢ Nicht monetare Anreizsysteme

Ohne monetare Pramien geht es nur, wenn im Unternehmen eine entsprechende Kultur
herrscht oder wenn es in den Kernkompetenzen der Firma liegt, dass die Mitarbeitenden ihr

Wissen und ihre Ideen zur Verfligung stellen.

Im betrachteten Unternehmen wurde ein monetéres Anreizsystem mit Pramien ausgearbeitet.
Entscheidend bei einem solchen System ist, dass bereits die Einreichung einer ldee belohnt
wird. In vielen Betrieben lasst sich eine Relation zwischen der Anzahl eingereichter ldeen und

dem Gesamtnutzen feststellen.

Abschliessend kann gesagt werden, dass durch die Einfilhrung eines solchen Konzeptes die
kontinuierliche Verbesserung gewaéhrleistet wird und auch zuklnftig daflir gesorgt ist, dass die

erstellten Massnahmen umgesetzt werden.
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