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Warum man am ASystem des Umwter
arbeiten sollte? CIRCULA

Leidensdruck Weil die meisten Produkt-
e Dienstleistungs- und Service-
Losungsweg 'y fehler systembedingt sind und
diese vermeidbar wéaren.
Nutzen
_ Weil sich der Qualitatsstandard
FOLE — in den letzten Jahren deutlich
entwickeln .
erhdht hat.
Frozesse Weil das angestrebte Q-Ziel
o . mittlerweile Six Sigma lautet.
Zusammen- T ! Die meisten Unternehmen liegen
fassung i - ., zurzeit zwischen 6.200 und

68.800 Fehlern.

Weil zu viele Fehler im
normalem Tagesgeschaft
stecken und unbekannt sind.

Weil Prozessfehler die
Gewinne schmalern.

Weil das Arbeiten am
Unternehmen den Ertragswert
des Unternehmens steigert.
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Die Fehlerquelle steckt i.m~ASy
Unternehmens. CIRCULA
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U Die Strukturen in einem
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Die Fehlerquelle steckt i.m~ASy
Unternehmens. CIRCULA
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R A

- k A A U Systeme organisieren und
erhalten sich durch

A A A " Strukturen.

Die Strukturen in einem

' U
A A A i A mCO Unternehmen sind:

- Aufbauorganisation

A A A WA k A Funktionsbeschreibung

A Funktionsmatrix

- Ablauforganisation
A Prozesslandkarte
A Prozessbeschreibung
A Vorgange

.
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Die Fehlerquelle steckt i.m~ASy
Unternehmens. CIRCULA

A A - A A k U Fehlen wesentliche

Systemelemente oder
q = Beziehungsgeflechte

entstehen Fehler.




Die Fehlerquelle steckt i.m~ASy
Unternehmens. CIRCULA
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U Fehlen wesentliche

AR o= RAR
Systemelemente oder
Q\ A % A A Beziehungsgeflechte
R

A entstehen Fehler.

k mEO U Fehler erzeugen unnotige
RRARR A Risiken!

Kosten und vermeidbare
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Typische Fehler, die auf ein Versagen des
Unt ernehmenssyst ems

h i ndethE@,s

Reklamation wegen nicht

Leidensdruck

Losungsweg eingehaltener Vereinbarung )

Nutzen Kundenverlust Zwangsbeglickung
SV, Kulanz @Iusfallﬁelten
entwickeln Ausschuss ensc

Prozesse o _— :--,-s" = ._ . Wartezeiten

managen Auftragskundigung Wie hoch sind entgangener Umsatz
Z - Rickgan 5

f;siirzgnen gang dle FGhl@l’kOStGﬂ durch verpasste

Neukundengewinn

Durchlaufzeiten
hoher als Soll-Wert

Suchzeiten

Ausfallzeiten
Technik

Hohere Kosten
als geplant

| =l
jin lhrem "‘9
U'n‘ternehmen‘;?

sé;f'

Chance
Lieferverzbgerung
Missverstandnisse
Auftragsanderung

Abstimmungs-
probleme

Doppelarbeiten

CIRCULA: Fon: 060421 951058 - Fax: 0604271 95 10 57- E-Mail: info@circula.de - www.circula.de - Thiergartenstrasse 2 - D-63654 Bluidingen



Mit dem Fehlersammelbeleg
Gewissheit schaffen

RN
CIRCULA

Leidensdruck Fehlersammelbeleg oder ,.Beleg der tiglichen Argernisse®

Kalenderwoche
- Aufgetretene Fehlerart =
Losungsweg g Montag Dienstag Mitwoch | Donnerstag Freitag

Kunde
Nutzen Kulanz
Heklamation wegen nicht
. eingehaltener Vereinbarung
Potenziale Auftragsinderung
entwickeln Entgangener Umsatz durch
verpasste Chance
Prozesse Ew%ngsbeglﬂc_kung: Kunde
erhilt mehr Leistungs-
bestandteile als wvereinbart!
Auftragskindigung:
Zusammen- Kunde kiindigt eine bis dato in
Anspruch genommene Leistung
EEEE Kundenverlust: Verlorener
Kunde
Rickgang Neukundengewinn
Unnétiger Abstimmungs-
aufwand mit Kunden

Bemerkungen

managen

Organisation / Mensch
Wartezeiten

Ausfallzeiten Mensch
Durchlaufzeit haéher als
Soll-Wert

Suchzeiten von Akten,
Aufzeichnungen (schriftlich
und/oder elektronischer Art)
Suchzeiten von Worlagen,
Musterdokumenten. Hilfsmitteln
Lieferverz&gerung
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Wie hoch ist die Toleranzgrenze fur
Fehlerkosten in lhrem Unternehmen?

RN
CIRCULA

Leidensdruck
Benennung des Fehlers: Unnﬁﬁge Riickfragen des Kunden

Losungswe :
g g Angenommener intemer Stundenverrechnungssatz = 35 Euro

Nutzen Welche

Tatigkelten der Fehlerbehebung Eunkiion 5td.-Satz

Potenziale

. Entgegennahme des Telefonates, Ermittlung des
entwickeln

Anlasses, besten Ansprechpartner suchen, Sekr 35
verbinden (ggf. mehrmalig!)

Prozesse offene Punkte direkt beantworten SB 35
managen
offene Punkte klaren KL 50

Zusammen- Kunde zurickrufen (ggf mehmalig!) SB 35

fassung Unterdagen erstellen

- fehlende Unterdagen zusenden

- Anschreiben werfassen (Brief, EMail)

- ausdruc ken, Kopie erstellen,

- Kuvertieren, frankieren

- Kopie ablegen

Machfassen bzgl. Erledigung, Zufiedenheit des
Kunden

Kosten eines Fehlers 24,67

¥ Anzahl Fehler pro Monat 70

Kosten eines Fehlers pro Monat 1.726.67
¥ 12

Kosten eines Fehlers pro Jah 20.720,00
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Ein prozessorientiertes Unternehmenssystem,

P
welches die Mitarbeiterpotenziale maximal nutzt. CIRCULA
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Leidensdruck Zie|e
Losungsweq Prozesstransparenz
Nutzen Reduzierung von
Potenziale Fehlern

ickel i
entwickein Steigerung der
Prozesse Kundenzufriedenheit
managen
e Senkung der
fassung Prozesskosten

Verbesserung der
Produktqualitat,
Dienstleistungsqualitat
und Servicequalitat

Reduzierung der
Durchlaufzeiten

Erhohung der
Produktivitat
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