ZU GUTER LETZT - THEORIE

Nun zum Abschlufl des Heftes noch etwas Theorie iiber Qualititsmanagement. Und zwar
geht es um das Verhiltnis und die Kommunikation zwischen einem Produktionsunter-
nehmen und seinem Service-Partner. Als Anwendungsbeispiel verwenden die Autoren ihre
eigenen Unternehmen: Dr. Csaba Horvath, Geschiftsfiihrer der Nyomda-Technika
(Druckereitechnik) GmbH. als Service-Dienstleister, und Katalin Kerekes, die technische
Direktorin der Alféldi Nyomda AG, (Staatsdruckerei AG).

OM und Servicedienstleistung

QualitatshewuBtsein im Mittelpunkt des Denkens iiber
Instandllaltung am Beispiel zweier ungarischer Unternehmen

in Merkmal, und wahr- :
E cheinlich auch das posi- :
tivste, der Wirtschaftséinde- :
rungen in Ungarn im letzten :

Jahrzehnt des vergangenen
Jahrtausends war, daBl mit der

Ankunft modernster Technik
und Technologie auch zeitge- |
. aberannihernd 70% der gesam-
: ten grafischen Produktion in :
© Ungarn. Siestellen jedenfallsso :
einen gravierend hohen Anteil :
am Gesamtvolumen dar,dafina- :
die Instandhal- :

mifle produktionsorganisatori-
sche Verfahren cingefiihrt wor-
den sind.

Die wirtschaftspolitische Un- :
terstiitzung durch den Staat hat :
den Unternehmen geholfen, die
tungs-Dienstleister,
. ce-Unternehmen, in Zugzwang :
: nehmen, die Firma Nyomda- :
Von den griBeren Service-Un- | Technika Kft. Was den Vorteil :
© hat, daB zwei klar qualitits- :
orientierte Einheitenentstanden :
eine Produktionseinheit :
: und eine Dienstleistungsein- :
- heit immer stirker ins Gewicht.
Durch dic ProzeB-Trennung be-
kommt das Qualitatswesen je- :
denfalls eine noch viel groflere
. Dimension. Die Kommunikati- :
¢ on zwischen den Teilnehmern :
- der Instandhaltung und der Pro- :
- duktion sollte detailliert gestal-

' organisatorischen  Vorausset-

zungen fiir eine qualitativ hoch-
wertige Produktion zu schaffen.
Die Zahl der Produktions-Un- :
ternehmen die die europidische : i
. bereits zwei zertifizieren lassen :
: und zwei weitere haben zumin- :

Qualitdtssicherungs-Norm
tibernommen haben und diese

auch zertifizieren lieBen hat in :
der zweiten Hiilfte der 90cr Jah- :
re schlagartig zugenommen. :
ISO-zertifizierten :
Firmen haben auch an ihre Zu- :
licferer immer hohere Anforde- :
eigenen :

Und diese

rungen gestellt. Im
Uberlebensinteresse  mussten
auch Instandhaltungs-Dienst-

WWW.PLANATOL.DE -

leister an ihrem eigenen Quali-

i tdtsmanagement arbeiten..
In Ungarn besitzen nur 72 von :
den etwa 3500 Firmen dic im :
i grafischen Sektor titig sind cin
i der ISO 9000 entsprechendes
Diese

Qualitits-Management.
72 Firmen fertigen und liefern

tirlich auch

die Servi-
geraten sind.

ternehmen in Ungarn haben sich

dest die Einfithrung eines pro-

fessionellen Qualititsmanage-
ments vorgenommen. Dies ist :
kein Zufall! Alle viererwihnten :
tiber :
eine ausgeprigte Kunden- bzw. :

Unternehmen verfiigen

Lieferanten-Bindung zu den
Druckereien die ISO 9000
schon frither eingefiihrt haben.

+49 8031 720-0

. Ein Effekt der Entwicklung der
© vergangenen eineinhalb Jahr- :
zehnte warauch, dai die techno-
logischen Anspriiche an das :
Service im Produktionsbereich :
immer gréfier wurden. Vicle :
deshalb
¢ immer mehr urspriinglich selbst
. durchgefiihrte Servicebereiche
ausgesourct. So auch cines der
eréften ungarischen Druckerei-
unternehmen, die Alfoldi Ny- :
omda AG. Aus dem firmeneige-
nen Technikbereich wurde ein :
D jetzt selbststandig funktionie-
' : jedoch muB sich bei dieser Fir-

Unternehmen haben

rendes Instandhaltungs-Unter-

sind,

heit.

tet werden, unabhédngig davon,

: obiliber externe Service-Dienst-

leistungen oder eventuell iiber
Hersteller-Instandhaltung (so-
genannte  Garantie-Leistung)
gesprochen wird.

Die Qualitit der Instandhaltung
wird stets durch die Zufrieden-
heit der Kunden bekundet. Bei
einer innerhalb eines Unterneh-
mens tdtigen (internen) Instand-
haltungs-Organisation konnen
die ,,Kunden” die eigenen pro-
duzierenden Betriebe sein. Eine
externe Instandhaltungsfirma

ma (dem Produzenten), bei die-
sem ,Kunden” immer wicder
qualifizieren.

Durch die Anwendung der 1ISO
9000 Normen-Reihe fillt die
Wertung der Kundenzufrieden-

Ein zufriedener Kunde bedeutet
cin Wirtschaftsvermdgen, des-
sen sorgfiltige Behandlung hin-
sichtlich sciner langfristigen
Rentabilitit unerldBlich ist. Bei
der Unternchmensbewertung

- geniigt in der Zukunft nicht
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Die gemeinsamen Unterlagen des QM-Systems der
Alfoldi Nyomda AG und Nyomda-Technika GmbH

Tétigkeit

1. Reparatur von Druckereimaschinen

« Fehlerbehebung
« Kleinreparatur
« Schleifdienst

Unterlage

Reparaturformulare
Preisangebots-, Vertragsblatt
Auftrag, Qualititsbescheinigung

2. Betreiben und Instandhaltung von energetischen Anlagen

« energetisches Betreiben

« Fehlerbehebung

« Inspektion, Instandhaltung
» ginzelne Reparaturen

3. Gebaudeinstandhaltung
« ginzelne Reparaturen

4. Mecnatsberichte

5. Sonstige Unterlagen

mehr allein die Betrachtung der :
finanzicllen Erfolge, vielmehr
werden auch die Zukunftper- :
spektiven der Firma gepriift :
i diewiederuminderalltiglichen

werden,

Abstimmung der
OM-Systeme

nstandhaltungs-Firmen bzw.
I Service-Unternchmen,

VIP-Leistung anzubieten.
Besonders die Instandhaltungs-
firmen die aus der ,,Mutterfir-

werb ihre bewihrten persinli- :
chen Kontakte, ihre raumliche :
Nihe und ihre speziellen Orts- -

kenntnisse ausnutzen.

Undsiekénnendadurchaufeine
Zusammenarbeit
bauen! In dem Zusammenwir- :
ken kann von einer ,,Win-Win™-
Situation — beide profitieren —
gesprochen werden. Dic Betei- :
ligten knnen durch das Weglas-
sen eines unsinnigen Preiswett-
bewerbes den Weg des gemein-
sam erreichbaren groften Ertra- :
ges finden. Hier zahlt es sich :
stets aus, bei dem Instandhal- :
tungsunternehmen in die fachli- :
che Spezialisation zu investie- :
ren, da sich diese mit Sicherheit :
wrentiert”. Dadurch kann sich :
unter den Mitarbeitern des Ser- :
viceunternechmens dem Kunden
gegeniiber eine sehr hohe Ver-
und :

langfristige

pflichtungs-Bereitschafi
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Betrisbsprotokoll

Reparatur Blatt

Auftrags- und Arbeitsbuch
Preisangebots-, Vertragsblatt

Auftrags- und Arbeitsbuch

Reparatur- und Ausfallzeiten der
Anlagen-energetischer Bericht

Abnahmeprotokoll,
Reparaturbescheinigung

ein groBes Verantwortungsge-
fiihl entwickeln.

Aus dieser Kundenbezichung
entwickelt sich Ferbundenheit,

Arbeitzur groBtenpositiven An-

triebskraft werden kann.
: Wir wollen und kénnen die
. Méglichkeiten und die Notwen-
. digkeit der Abstimmung von
die :
mit einem , Hersteller” fiir :
eine umfangreiche Instandhal- :
tungs-Leistung einen Vertrag
abschliefien konnten, bemiihen
sich, diesem ,,Kunden” eine

QM-Systemen am Beispiel der
Zusammenarbeit einer groflen

AG, und ihres Service- Unter-
nchmens, der Nyomda- Techni-

! ka GmbH, darstellen. :
. Dic enge Zusammenarbeit er-
¢ moglicht die Anwendung von :
¢ gleichen Unterlagen aufzahlrei-
. chen Gebieten. Die gemeinsam :
: geschaffenen Datenbanken bie-
¢ ten fiir beide Systeme die not-
. wendigen Informationen an.
¢ In Abbildung 1 (links) ist zu se- :
. hen, welche Titigkeiten mit :
. welchen Unterlagen zu erfassen |
- sind. Diese stellen gleicherma- |
: Ben geregelte Elemente im QM
: beider Firmen dar. So sind Mifi-
. verstindnisse einfach zu ver- :
. meiden. Alle verstehen die In-
i halte richtig. Mit Hilfe der ge-
i meinsamen Erstellung l&ft sich
i so eine unnétige ., Administrati- :
¢ on” auf ein Minimum reduzie-
. ren, der notwendige Inhalt und :
: die Information bleiben aber ge-
. wahrt,

- TmInteresse der Abkiirzung von
. Instandhaltungs- und Repara- :
© tur-Prozessen lassen sich die :
: einzelnenEntscheidungspunkte :
. optimal platzieren (z.B.: durch :
¢ Uberlassung an den Partner),
© wie es in der Abbildung 2 (un- :
¢ ten) auch ersichtlich ist.
© Nach einem erfolgslosen Feh-
i ler-Behebungsversuch des ein-
Druckerei, der Alféldi Nyomda gesetzten Monteurs im Fehler-
- bescitigungs- oder Reparatur-
- ProzeB entscheidet der Dienst- :

: Weiterentwicklung ist
. vereinbarte, gemeinsames Vor-

leister selbststindig iiber den
nidchsten Schritt. Das FluBdia-
gramm zeigt sehr iibersichtlich

. die Funktion der gemeinsam or-

ganisierten  Informations-Da-

. tenbank auf dem Gebiet von

Fehlerbehebungen.

Abstimmung der
Qualitits-Ziele
n der QM-Systemfunktion
Ibi]dct dicrichtige Festlegung
der Qualitits-Ziele ein wich-
tiges Erfolgskriterium. Man
wird besonders erfolgreich,
wenn die Parameter der Quali-

¢ tiitsziele gemeinsam mit dem

Kunden vorbestimmt werden

konnen. Hierzubietetdie bereits

erwihnte Kunden/Lieferanten-

Bindung (Verbundenheit) cine
© besondere Moglichkeit.

Die Verwendung eines Bereit-
schafts-Zeitindex und die in
tibersichtlichen Grenzen gehal-
tene Anzahl von Reparatur- Ein-
griffen geben hierfiir ein gutes
Beispiel, wiedasauchdie Abbil-
dungen 3 und 4 (néchste Scite)

¢ zeigen. An der Verwirklichung

dieser Ziele kdnnen beide Par-
teieninteressiertwerdenund zur
deren

gehen notwendig. Diese Kenn-

- GEMEINSAMES FLUSSDIAGRAMM DER FEHLERBESEITIGENDEN REPARATUREN

ma” hervorgegangen sind kon-
nen in dem Wirtschaftswettbe- :

Alfoldi Nyomda AG.  Gemeinsame Tétigkeit Nyomda-Technika GmbH.
Defekt
+
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ziffern werden durch die Mitar-
beiter beider Firmen regelma-

den Entwicklungsweg bestim-
men.
Die Abbildungen oben zeigen

Qualitdts-Kennziffer.

Priifung der
Lufriedenheit

als ,.Qualititspaket™ zu planen.

gut zu kennen.

Dazu ist es notwendig, die vom
Kunden erwarteten, formulier-
ten und gewerteten Kategorien |

Welche Merkmale werden von
Kunden als grundlegende An-
spriiche betrachtet? Welche :
Leistungsniveaus werden von
Kunden nicht nur registriert, .
sondern auch als Begeiste-
rungs-Quelle betrachtet? Wie !
entwickeln sich die Kundener- ?
wartungen mit der Zeit? Was | |
sind dic Erwartungen der be- |

stimmten VIP-Kunden und der : |

¢ diese Tatsache stéindig vor Au-

sich hinsichtlich der Qua-
litdt in verschiedene Katego- !
rien einordnen. Deshalb ist es
zweckmiBig diese Merkmale :

- kiinftigenpotenziellen Partner?
- Esistwichtig, daBbei der Erfas-
Big durchgesehen und konnen
- heit iiber dic ausgeiibte Tétig-
. keit nichts zur schematischen
. Anwendung eines Verfahrens
das jihrliche Modifizieren der

sung der Kunden-Zufrieden-

wird. Die Instandhaltungs- :

- Dienstleistung ist gleichzeitig -
. auch eine sehr wichtige kom- :
. munikative Verbindung. Falls
. wir iiber unsere Arbeit eine :
. wahre, eine echte Bewertung

ie Merkmale der Instand- :
nha]mngsleismng lassen

erhalten mochten, sollte uns

o 0 N I A W N =

. Zugenommen,

Fragebogen zur Priifung

der Kundenzufriedenheit

. Wie beurteilen Sie unser Verantwortungsbewusstsein?
. Sind Sie mit der Plnktlichkeit der Lieferung zufrieden?
. Sind Sie mit dem Zahlungsziel zufrieden?

. Emtspricht die Zahlungsart lhren Erwartungen?

. Sind Sie mit der Flexibilitat der Preisbildung zufrieden? '
. Falls Sie es verlangen, sind Sie mit der Auftragsbestatigung zufrieden?

. Sind Sie mit der Beachtung der Sonderwiinsche zufrieden?

. Sind Sie mit der Bearbeitung der eventuellen Reklamationen zufrieden?

. Wie beurteilen Sie unsere Sachkenntnisse?

. Wie beurteilen Sie die Kommunikationstahigkeit unseres Kundendienstes?

gen gehalten werden. Wir ha-
ben einen Kundenfragebogen

entwickelt, der uns in erster Li- © er i :
nie bei der Auswertung der Zu- © die Entwicklungs-Richtungen
unserer :

© VIP-Kundenhilft.(Abb.unten)

friedenheits-Zahlen

der

THEORIE

- sierten Fithrungssysteme bil-
. den einen Teil unseres Lebens.
. Die Kapazititen der Betriebe
- unddiehorizontaleund vertika-
¢ le Integration der Produk-
i tions-Organisationenhaben zu-
© genommen.

- Als Folge der Komplexitit von
. Anlagen nimmt das durch et-
| . waige Betricbsstorungen und
- Ausfallzeiten
- Wirtschafts-Risiko zu. Gleich-
¢ zeitig nimmt auch die Wichtig-
- keit und Bedeutung der Sach-
- kenntnisse zu, und hinsichtlich
- der Zukunft der Instandhaltung
¢ wird dies sogar entscheidend
- werden. Da wir mit den QM-
- Systemen grundsétzlichdie Zu-
- kunft der Firmen mitgestalten
¢ wollen, ist das Wissens-Mana-
- gement der Instandhaltung ein-
. deutig in den Mittelpunkt unse-
© rer Arbeit gestellt worden.

. Die aufdiesem Gebiet zu errei-
. chenden gewiinschten Quali-
- titsziele konnen und sollen
- zweckmifigerweise durch ein
. Kennziffern-System  geschaf-
. fen und bewertet werden. Es
- konnen solche Kennziffern ge-
- bildet werden, die die Bildung,
. Sachkundigkeit und Lernge-
- neigtheit beschreiben und in

entstehende

erster Linie iiber Anderungen,

sowie -Verhiltnisse betreffend,

. Auskiinfte liefern.
. Die Entwicklung der fachli-
- chen Anforderungen auf dem
¢ Gebictder Instandhaltung kann
. chenfalls
ie Bedeutung der Maschi-
n nen hat heutzutage aufje- :
Gesellschaftsebene KOlTlpliZiCI'thCithTad und Re-
die automati- :
¢ rung hilft den Fachleuten bei
. der erfolgreichen Definition
i gegeniiber gestellten Erwartun-
[ gen.
| i Die offensichtlich entwickel-
. baren Bewertungen unterstiit-
¢ zen uns, unscren Fachleuten
. gegeniiber dic ihnen gestellten
| | Anforderungenklarerundnoch
| cindeutiger zu formulieren.
i Gleichzeitig nimmt auch ihre
. Motivierbarkeit zu, da sie bin-
: nen eines liberschaubaren Zeit-
. raums greifbare und erreichba-
i re Stufen leisten sollen.
. Durch dic Kenntnisse der obi-
¢ gen Werte 1dBt sich auch die
. Zielstellung der Personalent-
. wicklung des Unternehmens
- einfacher formulieren.

durch Kennziffern
gekennzeichnet werden. Die
Einfiihrung von Begriffen wie

paratur/Ausbildungsanforde-
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