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Verehrte Leser,

aktuell konzentrieren sich viele Unter-
nehmen einseitig auf Wachstum und
die Abwicklung des Auftragsbooms
und vernachldssigen dabei die Pro-
zesseffizienz. Sie gefdhrden damit ih-
re Wettbewerbsfadhigkeit.

In dieser Ausgabe weisen wir auf die
Bedeutung einer ganzheitlichen Be-
trachtung der Unternehmensprozes-
se hin und zeigen eine bewdhrte
Vorgehensweise zu deren Optimie-
rung auf. AuBerdem berichten wir in
dieser Ausgabe, wann eine Fuhrpark-
Optimierung sinnvoll ist und uber
Fallstricke bei den Geb&udereini-
gungskosten.

Jiirgen Keller
(Dipl.-Ing, Dipl. Wirtsch.-Ing.)
Partner von Trust & Competence

e Berat und unterstiitzt seit 12
Jahren Unternehmen bei der
Verbesserung ihrer Effizienz
und Profitabilitdat durch die
Optimierung von Geschafts-
prozessen
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Prozesseffizienz sichert
Unternehmenserfolg

Versteckte Einsparpotenziale zu erken-
nen bedeutet fiir T&C, sich nicht nur auf
die Optimierung der Beschaffung zu kon-
zentrieren, sondern auch die innerbe-
trieblichen Arbeitsprozesse zu analysie-
ren und zu optimieren. Dabei sollten
nicht nur die Prozesskosten betrachtet
werden, sondern auch die Prozesspara-
meter Leistung, Qualitdt und Zeit. Denn
diese bestimmen mafRgeblich die Zufrie-
denheit und damit die Zahlbereitschaft
und Loyalitat des Kunden, letztlich also
den Unternehmenserfolg. Gerade in Zei-
ten einer guten Auftragslage wird dieser
Zusammenhang oft ibersehen.

Ausgangspunkt bei derartigen Verbesser-
ungsprojekten sollte daher immer die
Kundenperspektive sein. Wenn die Kun-
denanforderungen erfasst sind, geht es
darum, diese zu operationalisieren, d. h.
in Prozessparameter zu ibersetzen. Bei
der anschlieenden Prozessgestaltung
werden die Prozessparameter endgiiltig
unter Beachtung gegebener Randbedin-
gungen wie vorhandene IT-Systeme,

Die Analyse brachte u. a. folgende Ursachen
zu Tage:

e Ein hohes Beschwerdeaufkommen
flihrte zu tiberlangen Bearbeitungs-
zeiten und Folgebeschwerden.

e Die Produktivitdt in der Beschwerde-
arbeit war grundsatzlich viel zu niedrig.

e Auf Grund eines mangelhaften
Informationsflusses an die Technik
war die Fehlerbehebung zu langsam.

Zu deren Behebung wurden eine Reihe
von Verbesserungsmafinahmen geplant
und umgesetzt, so u. a.:

e Kurzfristige Erhéhung der Bearbei-
tungskapazitdt durch den Einsatz
temporarer Krafte.

e Erhohung der Produktivitat durch
Standardisierung des Bearbeitungs-
prozesses.

e Einfiihrung eines Frithwarnsystems
und schnellen Kommunikations-
prozessen zur Technik.

Budget und Zeit festge-

VORGEHENSWEISE BEI PROJEKTEN ZUR VERBESSERUNG DER PROZESSEFFIZIENZ

egt und In einem Kon-

zept dokumentiert.

Diese Vorgehensweise stellt
sicher, dass der endgiilti-
ge Prozess optimal auf
die Anforderungen des
Unternehmens und seiner
Kunden zugeschnitten ist.

Unterstitzung
Implemeniiérung
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Entscheidend ist im An-

- Definifian von DLV"

schluss daran ein straffes

* DLV: Dienstleistungsversinbaningen
2KPI: Key Perlormsmce Indicalors (Schifssclkennzshicn)

Umsetzungsmanagement,
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um moglichst schnell und
reibungslos zu neuen Abldaufen zu gelan-
gen und die damit verbundenen Verbes-
serungen zu realisieren.

So war z. B. bei einem Internetprovider
das Beschwerdemanagement nicht den
Kundenanforderungen gewachsen. Eine
interne ,,Task Force“ bemiihte sich seit
langerem vergeblich, den Beschwerde-
berg abzuarbeiten.

In dieser Situation wurde T&C beauftragt,
die Leitung der Task Force zu {ibernehmen
mit dem Ziel, sowohl den Riickstand in
der Beschwerdearbeit schnell abzubauen,
als auch das Problem grundsatzlich zu be-
heben.

Dadurch ist es gelungen, den Beschwer-
deberg innerhalb von nur zwei Monaten
so weit abzutragen, dass die Task Force
aufgelost werden konnte und nach weite-
ren zwei Monaten war der Bestand an
Beschwerden unter das Normalniveau
gesunken, so dass Mitarbeiter fiir ande-
re Aufgaben frei wurden.

Dieses Beispiel zeigt, wie wichtig es ist,
nicht nur an den Symptomen ,,herumzu-
doktern“, sondern bei den Ursachen an-
zusetzen, um die Probleme damit grund-
satzlich zu l6sen.

Weitere Informationen erhalten Sie von:
Jurgen Keller
keller@trust-competence.com
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Wann ist Fuhrpark-Optimierung sinnvoll?

Oft werden wir mit der Frage konfron-
tiert, ab welcher Gréenordnung ein
Fuhrpark-Projekt sinnvoll ist.

Schon bei 40 Fahrzeugen lohnt es sich,
eine Fuhrparkberatung durchzufiihren.

Folgendes T&C-Projekt, mit nur 38 PKW’s,
zeigt dies beispielhaft. Eine namhafte
Miinchner Spedition trat an uns heran,
ihren PKW-Fuhrpark analysieren zu las-
sen.

Neben der Fahrzeugstruktur wurden die
Beschaffungs- und laufenden Kosten un-
ter die Lupe genommen. So wurde auf
Basis einer Vollkostenrechnung ermit-
telt, ob Referenzfahrzeuge vergleichba-
rer Qualitdt und Nutzungseignung ko-
stensparend eingesetzt werden kdnnen.

Dazu wurde nach Festlegung der Struk-
tur anhand einer Ausschreibung bei fiinf
Anbietern Uberpriift, welche Leasing-

geber mit vergleichbarem Servicegrad das
beste Angebot vorlegen.

Erschwerend wirkte sich hierbei die An-
forderung des Kunden aus, grundsatzlich
Fahrzeuge der Firma VW zu verwenden.
Dennoch war das Ergebnis erfreulich.

Das jdhrliche Kostenvolumen von 186.000 €
konnte um knapp 16% somit um 29.000 €
gesenkt werden.

Der bisherige Dienstleister hat sein
Angebot primar im Bereich der Fahrzeug-
beschaffung durch Anhebung der fahr-
zeugbezogenen Rabatte verbessert. Ein
weiterer Teil an Einsparung kam aus der

Straffung der Fahrzeugtypen.

Die Beratung bot zudem den kostenlo-
sen Vorteil, dass die Mitarbeiter des Un-
ternehmens von einer Vereinheitlichung
des Servicegrades und einer klaren Do-
kumentation profitieren.

Desweiteren erhielten die Mitarbeiter wert-
volle Hinweise zu den Abwicklungspro-
zessen.

T&C ist auch in diesen Fallen so sehr vom
Erfolg tiberzeugt, dass wir auf Erfolgsba-
sis arbeiten, d. h. nur bei Einsparungen
erhalten wir ein Honorar fiir das Projekt.
Nach unseren Erfahrungen lohnt sich ei-
ne Analyse der Fuhrparkkosten nach der
T&C Methode auch bei kleineren Fuhr-
parks — Sie konnen nur gewinnen.

Weitere Informationen erhalten Sie von:
Klaus Riedel
riedel@trust-competence.com

Billige Gebaudereinigung kann teuer werden

In den vergangenen Jahren sanken die
Kosten fiir Gebaudereinigung merklich.
Dies ist auf einen verstdrkten Verdran-
gungswettbewerb ebenso zuriickzufiihr-
en, wie auf viele unredlich agierende Ge-
baudereinigungs-Unternehmen, die ihren
Mitarbeitern nicht den Tariflohn bezah-
len.

Die Berater der T&C-Gruppe haben auf-
grund ihrer Erfahrungen schon immer
diesem Lohndumping entgegengewirkt
und darauf geachtet, dass nicht alleine
ein vermeintlich giinstiger Preis den Aus-
schlag fiir eine Kundenentscheidung gab.
Dadurch haben die Kunden immer gute
Qualitdt zu einem angemessenen Preis
eingekauft.

Im Laufe des Jahres 2007 wurde durch
das Arbeitnehmer Entsendegesetz (AENtG)
und die Allgemeinverbindlichkeit des Min-
desttariflohns fiir das Gebaudereiniger-
handwerk eine verbindliche Regelung
geschaffen, die diesen Missbrauch unter-
binden soll.
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Achtung Unternehmerhaftung

Was nur die wenigsten Auftraggeber wis-
sen, dass sie selbst jetzt durch diese
Vorgaben bei jeder neuen Entscheidung,
aber auch bei bestehenden Gebauderei-
nigungs-Vertragen, dafiir haften, dass die
obigen Regelungen auch durchgesetzt
werden. § 5 Abs.2 des AEntG sieht eine
sogenannte ,mittelbare Taterschaft des
Auftraggebers” vor.

Das heifdt, ein Auftraggeber kann fiir Ver-
stoBe des von ihm beauftragten Reini-
gungsunternehmens gegen die Rege-
lung des AEntG mit GeldbuBen von bis
zU 500.000 Euro belegt werden!

Die FKS (FinanzKontrolleSchwarzarbeit)
kontrolliert seit 2008 in sogenannten
»verdachtslosen Auflenpriifungen® in
grofBeren Reinigungsobjekten ob und
welche VerstoéfRe gegen die Gesetzes-
vorschriften vorliegen und hat inzwi-
schen schon einige Millionen Euro an

“ |— BufRgeldern verhéngt.

Wenn der Auftraggeber
nicht sehr sorgfaltig han-
delt und nur aufs Geld
schaut, kann es ihm sehr
schnell passieren, dass
er nicht nur eine grofle
Geldbuf3e zu zahlen hat,
sondern auch als Unter-
stiitzer von Schwarzarbeit
e cinen gewaltigen Image-

schaden erleidet. Dies sollte Entscheider
aber nicht dazu verfiihren jetzt ,jeden
Preis“, wenn er nur hoch genug erscheint,
zu akzeptieren. Denn die Wahrheit liegt
wie so oft im Verborgenen (der Reiniger-
kalkulation).

Hier konnen nur Erfahrung und perma-
nent aktuelles Wissen von Fachleuten fiir
Klarheit und Transparenz sorgen.
Nutzen Sie hierzu die Erfahrung der
Experten von Trust & Competence.

Weitere Informationen erhalten Sie von:
Manfred Heiny
heiny@trust-competence.com
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