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EinfUhrung

Lean Administration




Was ist Lean Administration? (> Lean Service Institute®

Wir meinen:

IZEN® im Offi Lean Office Blro-KVP
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Definition von Lean Service Management

G,

(1)” Lean Service Institute”

Lean Service Management ist ein Flihrungsprinzip

4

Lean

Service

Management

bedeutet:

den Wert aus Sicht des Kunden
definieren

den Wertstrom identifizieren
das Fluss-Prinzip umsetzen
das Pull-Prinzip einfiihren
Perfektion anstreben

Lean Service Management - Einflihrung

bedeutet:

einen Mehrwert flir den Kunden
generieren, mit dem er keine
zusatzlichen Kosten hat und kein
Risiko Ubernehmen muss
Kundenbetreuung sicherstellen

bedeutet:

* Mitarbeiter fiihren und an die
Hand nehmen

* Entscheidungen treffen

* Menschen wertschatzen
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Philosophie von Lean Service Management

Jede menschliche Aktivitat,
die Ressourcen verbraucht,
aber keinen Wert erzeugt.

Zeitverluste, geringere

Produktivitat und steigende
Kosten sind die Folge.

Lean Service Management - Einfiihrung

Personelle
Uberbeanspruchungen und
Systemfehlplanungen sind

vorhanden.

Ubermiidung, Stress,
Betriebsklimaverlust und

Fehlerzunahme sind die Folge.

2P Loan Senvice Institute’

Prozesse sind nicht aufeinander
abgestimmt und
ausbalanciert.

Schwankende
Ausbringungsmengen einzelner
Arbeitsschritte sowie
Zwischenbestande und Puffer
sind die Folge.
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Nutzen von Lean Service Management (> Lean Service Institute®

Lean Service Management erhoht die Attraktivitat des Unternehmens fiir lhre Kunden

Vorteile Vorteile Vorteile
fiir lhre Kunden fiir lhre Mitarbeiter fiir lhre Zulieferer
* 100% Leistungserbringung * Hohere Motivation » Zuverlassige und stabile Leistung
* Beitrag zum Mehrwert * Arbeit ist einfacher dank im gesamten Wertstrom
* Vermeidung von Verschwendung intelligenteren und  Langfristige Partnerschaft und
* Einwandfreie und tUiberzeugende reibungsloseren Prozessen enge Zusammenarbeit
Quialitat * Weniger Frust dank kiirzerer
» Kiirzere Time-to-Market Entscheidungsfindungsprozesse
* Schnelle und flexible Reaktion * Verbesserungen der Sicherheit
auf Veranderungen und Gesundheit und des
» Wettbewerbsfahige Preise Arbeitsumfelds
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Warum Lean Administration?

KAIZEN®/Lean in der Produktion

Die a]jrile

des Jahres

Produktcenter Motorkiihlung
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Lean Service Institute”
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Die Ziele von Lean Administration? (> Lean Service Institute®

Zeiteinsparung s

Kundenanforderungen erftillen

- Einhaltung von Lieferterminen - Wartezeit reduzieren

- Reaktionszeiten beschleunigen - Durchlaufzeit verklrzen

- Fehler verhindern | - Suchzeiten verringern

- Kommunikation effizienter gestalten - Vereinfachung der Prozesse
- Interne Kundenbeziehung verbessern - Stoérungen vermeiden

Ergonomie _ Bessere Buroflachennutzung
Uberbelastung vermeiden Optimierung der Prozesskosten
Arbeitssicherheit erhohen Verhinderung von Reklamationskosten
Arbeitsklima verbc?ssem Fehlzeiten und Uberstunden reduzieren
Positive Atmosphare schaffen Minimierung von Lagerbestanden

Gesundheit am Arbeitsplatz Kosteneinsparung {




Beschleunigung der Arbeitsprozesse durch Transparenz {2 Lean Senice Institute’

[ Finden ]

Ablagetechnik
Art der Schriftgutbehalter

Konventionelle Ablage

Stapeln Hangen Stellen

(Stapelablage) (Hingemappen) (Ordner, Stehsammler)
Suchen Sie noch SRR
oder mj -
finden Sie schon? N i il e
! Laufwerk laufwerk (CD, DVD etc.) )

Strukturierte Teamboards

I P T T T T |
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Verbesserung der Zusammenarbeit im Office (> Lean Service Institute®

[ Selbstverantwortung }

[ Verluste Im Office }

Zeitverluste im Biro - Ergebnisse

betrachtet: wochentliche Arbeitszeit h %
Bruttoarbeitszeit [40,7] 100% ; C
In dieser Zeit gehen verloren 4 —. l I = Q
Zeitverluste durch Beschreibung e ‘%_% 5 L___ &
Suchen [von Unterlagen, Dateien, Informationen aller As ﬁ 4 3,7% Bii d
o lro- un
Warten g Ll 6] 3,7% gaians Cesprechungen Verbrauchsmaterial
Unterbrechen 25| 6,2% [P
g - 1,8 4,5%
Ausharg V] 20| 5,0% 0 f) s \
re=lll Gegeneinander” . - = E§
Aufkdar 14| 35% h &t 2
Nebeneinander? ﬁ
Befolgen lvon komplizierten, Gberholten oder burokratischen Ablaufen 1,2| 2,8%| o
|Transportleren [von Papieren von und zum Kopierer, Hauspost usw. 09| 23% Gesundheit und Saeaiaval RfaTmationina Ablaufe und
i ARG 38% Arbeitsschutz Agreements Kommunikation Schnittstellen

[ 15.4]
Es stehen fur die eigentliche, produktive Arbeit noch zur Verfugung:
Neiotoefes [zl oder besser

[ Meeting Standards ]

Standard fiir die Besprechungseffizienz

[ Viele Schnittstellen | Miteinander!
Management by ,,iiber die Mauer werfen* =y I’Ei Nnan d er!

Wir sind piinktlich Wir protokollieren und Technik und Hilfsmittel
und vorbereitet prasentieren online | sind vorbereitet

Der Letzte der kommt, Wir machen auch Wir setzen visuelle
schreibt das Protokoll mal Pause Hilfsmittel ein

Eine verlorene Minute ist eine verlorene Minute fiir das ganze Team!
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Kundenanforderungen erfiillen (> Lean Service Institute®

[Kundenreklamationen] [ Wertschopfung ]

Wertschopfend ist,
was der Kunde zu zahlen bereit ist!

8

Kundenreklamationen und ihre Ursachen

Reklamationsanteil in %
b

Dimensioneller Fehler
70% Visuelle Beanstandung
Falscher Termin 30%
Falsche Stiickzahl

GSAETEIE S snlg Wird der Kunde durch die Aktion zufriedener?

Kundenerwartung

Schlechter Service

Falsche Rechnung

Ungeeignete Verpackung

B
Prozess

[ Engpasse ] =
Kundenzufriedenheit [ Kundenorientierung |

Orientierung an den Kundenerwartungen

Falsches Teil

Wird der Wert des Produktes gesteigert?

Werden die im Prozess gesetzlichen
Anforderungen erfiillt?

Organisation - Handling Produkt Quelle: DGQ

Eine an einem Engpass verlorene Stunde
ist eine verlorene Stunde fiir das ganze Unternehmen

Schaue voraus und sei bereit, die Kundenwiinsche zu erfiillen

m Geschwindigkeit / Qualitat / Risiko-

Eﬁu Time to Market minimierung
Produktentwick- Produktsicherheit

A lungszeiten Produktqualitit
verkiirzen Dokumentation
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Warum Veranderungen im Office/Service Bereich? (> Lean Service Institute®

Einflisse auf Unternehmen in den letzten Jahren

g

Verscharfte Kundenforderungen Wertewandel

- Qualitat Mitarbeiter - darf mitreden

- niedrige Kosten - soll mit entscheiden
- Liefertreue - soll mit verandern

- Flexibilitat - soll mit verantworten
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Was sehen wir? - Was verbirgt sich unter der Oberfliche? {2 Lean Senice Institute’

¥~ -

Moderne Buros Aktive Menschen

Freundliche Atmosphare Offene Tiren

Systemabstlirze Keine Vertretung

Haufiges Suchen Keine Abstimmung

ZU viele E-Mails
Fehler/ Fehlverhalten

Doppelarbeit

Energieverschwendung
Doppelablage

Geringe Nutzung der
Mitarbeiterkreativitat

Verargerung des Kunden

Uber-Information
BlUromaterial-

verschwendung

Wissensverlust
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Top Down - Bottom Up Ansatz (@Lean Service Institute”

verantwortung

Alle machen mit
Einstellung/

Verhalten
A

Verantworung
Vordenken

N
©
%
c
<
c
=
o
O
o
I_

Bottom Up Ansatz

kenlosigkeit
guligkeit

=)
Vom Einzelnen zum Bereich hin zum Ganzen Sichtweise/

Wenige sind (Teams, Ubergreifend) (Belegschaft, global) Aktionsradius
eingebunden
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T Lean Service Institute”

Framework flir Lean Service Management Gk
_ Unternehmensausrichtung _
Reifegrad Zielzustand

Mitarbeiterorientierte Fiihrungskultur im Unternehmen wird gelebt,

Kultur
Kundenbediirfnisse stehen im Mittelpunkt

wandeln

Prozesse sind hinsichtlich Qualitat, Geschwindigkeit und
Kostentransparenz harmonisiert und werden kontinuierlich optimiert

Prozesse
verstehen

Partnerschaftliche Kunden- und Lieferantenorientierung sind

Zusammenarbeit
nachhaltig eingeflihrt, Teamergebnis steht vor Einzelergebnis

starken

Personliche Zeittreiber sind identifiziert

Selbststeuerung
und auf ein Minimum reduziert

verbessern

Top-down
Bottom-up

Begleitendes Veranderungsmanagement

. P Umsetzungsphase oo
Strategiephase Qualifikationsphase STt e el Nachhaltigkeitsphase
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Level 0: Wertschopfung optimieren - Verschwendung minimieren (> Lean Service Institute®

Zu beobachtende Anteile im Arbeitsumfeld:
M Wertschopfung - bendétigte Tatigkeiten mit direktem
Nutzen flir den Kunden (intern / extern)

(z.B. Verarbeiten und Bereitstellen von Informationen)

offensichtliche
Verschwendung

Wertschépfung verdeckte Verschwendung - notwendige

atigkeiten, die nicht wertschopfend sind

(z. B. Rechner hochfahren, Wartezeit auf Kunden-
freigaben, zu spate Anderungen)

M offensichtliche Verschwendung - vermeidbare
verdeckte
Verschwendung

atigkeiten, die nicht der Wertschopfung dienen (z.B.

Wartezeiten, Dokumente suchen, unvorbereitete

Besprechungen / -Teilnehmer, Doppelarbeit,

falscher/zu grol3er Mailverteiler)
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G,

Was tun bei Widerstanden gegen Veranderungen? (1L Lean Service Institute”

Eine kreative Unruhe ist bei
Veranderungen durchaus
erwiinscht, allerdings keine
Instabilitat. Wenn Sie also auf
Widerstand stof3en, sind
folgende Verhaltensweisen
hilfreich:

Begleitendes Veranderungsmanagement Umgang mit Widerstanden

A AA AL A A A M A A A S NN A AN s\ A A N AN \
UR/R/R/R/R/R/R/R/R/R/R/R/R/R/R/R/R/R/R /R R /R
Checkliste: Was tun bei Widerstanden gegen Veranderungen
Angste akzeptieren (Widerstand ist normal!)
sich in andere einfiihlen
Ziele entwickeln und kommunizieren
Mitarbeitende einbeziehen
dem Widerstand Raum geben
Vorteile und Chancen der Veranderung betonen
Sinn und Zweck der Veranderung erklaren
zeigen, was Sicherheit gibt
QualifizierungsmaBBnahmen und Gesprdche anbieten
Prozesssicherheit geben
kontinuierlich und zuverlassig informieren
Veranderungen schrittweise umsetzen

jeden Fortschritt wiirdigen

a
Q
a
a
Q
a
a
Q
a
a
Q
a
a
Q

stets glaubwiirdig und verlasslich agieren
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Veranderungen durch GEMBA-Aktivitaten (> Lean Service Institute®

Das Arbeitserleben pragt das Arbeitsverhalten.

Durch Anderung der Verhiltnisse d@ndert sich auch das Verhalten der Mitarbeiter.

Arbeitsplatze, -systeme b b & : === = o —
und -umfeld andern / Menschen dndern sich / Kultur andert sich

Mitarbeiter einbinden und Betroffene zu Beteiligten machen.

Begleitendes Veranderungsmanagement Mitarbeiter aktiv einbinden Version 1.0 Folie 17
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