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Agenda

Begrifung und kurze Rekapitulation
Vorstellung Strukturierung relevanter Dienstleistungen im Projekt
Vorstellung Varianten- und Komplexitatstreiber nach ersten Workshops

. Kaffeepause

Workshop zu Service-Varianten

. Mittagspause

Unternehmensprasentation und Ubertragung der Ergebnisse auf InduSer
n Workshop zum Erklarungsmodell

Organisatorisches

alle, Grefrath

Grefrath

Grefrath

alle

InduSer

alle

alle

09:00 — 09:15
09:15-09:25
09:25 - 09:55
09:55-10:10
10:10-11:30
11:30-12:30
12:30-13:30
13:30 - 14:30
14:30 - 15:00
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Ziele des Forschungsprojektes SerVa

Wettbewerbsfahigkeit von KMU durch einen Ansatz fur das Komplexitats- bzw.

Variantenmanagement industrieller Dienstleistungen steigern

Komplexitat und Varianten von
industriellen Dienstleistungen anfassbar machen

Auswirkungen von Kosten/ Nutzen simulieren

Bewertung Varianten industrieller Dienstleistungen

rErgebnisebene
n Programmtiefe

n Programmbreite 100
n Anzahl Kombinationen

75

e

rozessebene

Prozesskombinationen £
&0

25

-Ressourcenebene

[ Ressourcenpools

0

iness Performance i 24 4B 72 95 120 144
n Kosten _ _ Time (Week)

[ Umsaiz

® Variantenvielfalt und Komplexitat industrieller ®m Das Werkzeug unterstutzt die Ermittlung
Dienstleistungen auf der Ergebnis-, Prozess- und der Auswirkungen einer Anderung der

Ressourcenebene beschreiben konnen. externen Variantenvielfalt (Ergebnis-) auf
® Anderungen der Komplexitat und Varianz transparent die interne Variantenvielfalt (Prozess- und

machen konnen. Ressourcenebene) et vice versa und soll
> Beschreibungsmodell Handlungsoptionen aufzeigen.

> Erklarungsmodell

serVa:: RWTHAACHEN 3
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Was haben wir bereits erreicht und was wurde gemacht?
Wie geht es in den Punkten weiter?

Allgemeines:
— Website des Projektes erstellt: http://projekte.fir.de/serva/
= Die Zugangsdaten fur die Projektpartner lauten:
— Login: exklusiv_projekt _serva
— Pass: porl3tvar.DL
— Stand auf der Variantenmanagementtagung des VDMA organisiert (25. Februar 2014)

Beschreibungsmodell:

 Relevante Dienstleistungen fiir das Projekte eingeschrankt und deren Beschreibung prazisiert.
Heute: Vorstellung der Prézisierung (Agendapunkt 2)

 Variantenbildende Faktoren und Komplexitatstreiber wurden im letzten PA sowie in der
Vorabbefragung systematisiert und nach Workshop bei reinmedial sowie eines Unternehmens in der
Logistikbranche tberprift. Heute: Vorstellung/Diskussion Ergebnisse (Agendapunkt 3)

— Anforderungen an die Beschreibung von Dienstleistungsvarianten im letzten PA aufgenommen und
weiter systematisiert. Dokument im Format einer DIN-Spec wird erstellt.

 Wie kann man Dienstleistungen-Varianten definieren und ,sichtbar® machen? Input aus erstem PA
genutzt, Literaturanalysen durchgefuhrt, Abgleich mit ,ServMo-Projekt* durchgefuhrt.
Heute: Systematik soll in einem Workshop angewandt werden. (Agendapunkt 4)

Erklarungsmodell:

' Zielbild und Funktionalitaten Erklarungsmodell + EDV Tool festgehalten.
Heute: Vorstellung, was wird das Erklarungsmodell leisten kbénnen, Vorstellung der Kernfunktionen
des Modells sowie Workshop anhand eines Beispiels von reinmedical (Agendapunkt 6)

© FIR 2013
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http://projekte.fir.de/serva/
http://projekte.fir.de/serva/

Inhalte und Zeitplan fur die Durchfihrung des Projektes

2013 2014
Inhalte Juli [ Aug. |Sept.| Okt. | Nov. | Dez. | Jan. |Febr.| Méarz | Apr. | Mai | Juni | Juli | Aug. | Sept.
I
I: Aufnahme relevanter DL, *F - ¥ :/:A
Identifizierung varianten- PA Analysen bei 2 PA Mitgliedern

bildender Faktoren |

I
Il: Beschreibungsmodell von —

Varianten industrieller DL PA

T——

s mit 2 PA Mitgliedern PA

[I: Erklarungsmodell fir Auswirkungen
von Varianz/ Komplexitat, EDV-Werkzeug Worksho

IV: Validierung EDV-Werkzeug, mit
2 PA Mitgliedern

V: Erweiterung EDV-Werkzeug
fur Handlungsempfehlungen
auf Kosten/Nutzen-Basis

PA Workshops mit
2 PA Mitgliedern

]
Dokumentation & Transfer —AbSChIUSS-PAﬁ

der Ergebnisse |
|

—_—— = = = = g — — —

A
03.12.2013

SerVa RWNTHAACHEN 5

© FIR 2013

P ....
®

( X}
...oé



Agenda

BegriufRung und kurze Rekapitulation
Vorstellung Strukturierung relevanter Dienstleistungen im Projekt
Vorstellung Varianten- und Komplexitatstreiber nach ersten Workshops

. Kaffeepause

Workshop zu Service-Varianten

. Mittagspause

Unternehmensprasentation und Ubertragung der Ergebnisse auf InduSer
n Workshop zum Erklarungsmodell

Organisatorisches

alle, Grefrath

Grefrath

Grefrath

alle

InduSer

alle

alle

09:00 — 09:15
09:15 - 09:25
09:25 - 09:55
09:55-10:10
10:10-11:30
11:30-12:30
12:30-13:30
13:30 - 14:30
14:30 - 15:00

© FIR 2013

SerVa

ﬁrlm,

RWTHAACHEN

6



Betrachtungsobjekt Dienstleistungen und industrielle
Dienstleistungen im Projekt

Services
|
| - N :
Dimension Phase konsumtive | investive I
Verwendung | Verwendung :
S | \
- Ergebnis I \ \ :
= : interner Einsatz extemer Einsatz I
| \ |
ﬁ {} I | | |
; Prozé‘s's'«“* ; 1 mit direktem ohne direkten |
H o I Produktbezug Produktbezug :
R i e
. : *fir eigene ™, fiir fremde |
', _Produkle .’ Produkle
L Potenzial Ty :
i it | Industrielle
| Services i.e.S. I
Industrielle Services iw.S.1 '

. N N N N N BN BN BN BN B BN B Em O Em w amam omm o

v

Industrielle Dienstleistungen = industrielle Services

» weisen vergleichsweise hohe Integrativitéats- und Immaterialitatsgrade auf

= werden durch einen Investitionsguterhersteller oder mittels Heranziehung spezialisierter Dienstleister

= zur Verwendung als innerbetriebliche Leistungen oder unmittelbar gegeniber externen Kunden, jedoch stets zum Zwecke der
investiven Verwendung erbracht

» und haben einen mehr oder weniger engen, zum Teil aber auch gar keinen unmittelbaren Bezug zum (Hardware-)Produkt

© FIR 2013 '
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Systematisierung industrieller Dienstleistungen

Fokus im Projekt

Kriterium Ausprigungen Beispiele [ Anmerkungen ]
" Abnehmer — interner Kunde Innerbetrieblicher
Transport
- externer Kunde Betreiber-Service

Produktbezogene Schulungen sollten auch

" Produktbezug - mit Produktbezug Maschinenreparatur mit betrachtet werden
Beratungen werden ausgeklammert

- ohne Produktbezug Marketing-Schulung

I Vollzugsobjekt - eigenes Produkt Inbetriebnahme einer
gelieferten Maschine

- fremdes Produkt Reparatur einer Kon-

kurrenzmaschine
— |

= Die Stellung im Kaufprozess ist irrefihrend,

I Stellung im Kaufprozess |- Pre-Sales-Services Angebotserstellung - > )
g fi ‘ i da die PA-Unternehmen teilweise nur
- Sales-Services Verkaufsgesprach Dienstleister sind und daher eine
- After-Sales-Services War{unggeistung UnterSCheidung kEinen MEhrWErt brlngt
" Inhalt - technische Services Reparatur
- kaufmannische Servi- | Wirtschaftlichkeitsstudie
ces
1! Art des externen Faktors |- Person Beratung
- Objekt Maschineninspektion
— Informationen Erstellung eines EDV-
Programms
I Dominanter Produktions- |- Personal Kreditvermittiung
faktor - _Kapital Computer-Diagnose
© FIR 2013 '
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Relevante industrielle Dienstleistungen fur das Projekt SerVa:
aus der Umfrage und dem Workshop

Relevante industrielle Dienstleistungen

Fokus in den fur das Projekt

Unternehmen,
bei denen
Analysen

durchgefihrt Wartung
werden.
Beispiele

werden hieran
erlautert. Inspektion

Planung

Aufbau / Montage

Inbetriebnahme

Instandsetzung

Verbesserung

Reparatur

- =

Industrielle Services aus dem Instandhaltung- und Maschinen- & Anlagenbaubereich

© FIR 2013 '.: Q:. ﬁ" ' -
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Agenda

BegriufRung und kurze Rekapitulation alle, Grefrath 09:00 — 09:15
Vorstellung Strukturierung relevanter Dienstleistungen im Projekt Grefrath 09:15 - 09:25
Vorstellung Varianten- und Komplexitatstreiber nach ersten Workshops Grefrath 09:25 - 09:55
. Kaffeepause 09:55-10:10
Workshop zu Service-Varianten alle 10:10-11:30
. Mittagspause 11:30-12:30
Unternehmensprasentation und Ubertragung der Ergebnisse auf InduSer InduSer 12:30-13:30
n Workshop zum Erklarungsmodell alle 13:30 - 14:30
Organisatorisches alle 14:30 — 15:00
© FIR 2013 '
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Grundverstandnis zu Varianten- und Komplexitatstreibern

m Aus der Systemtheorie:

— ,Keine Variable in einem System beeinflusst eine andere, ohne von ihr selbst beeinflusst
zu werden.” (Bleicher 2011)

> Ein beobachtbares Komplexitatsphanomen kann Ursache und zugleich Wirkung
sein.

> Daher sollten Ursache und Wirkungen mit dem einheitlichen Begriff
,Komplexitatstreiber® benannt werden

© FIR 2013
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Teilziel des Beschreibungsmodells sowie Vorgehen

m Tellziele;

— Varianten- und Komplexitatstreiber fir Dienstleistungen erklaren kdnnen

— Anwendungsorientierte ,Komplexitatstreiberliste®, die fur detaillierte Analysen in
Unternehmen herangezogen werden kann

m Vorgehen();

Schritt 1 &

a. ldentifikation von
relevanten Komplexitats-
und Variantentreibern aus
Literatur und Interviews

b. Durchfihrung Umfrage
mit Unternehmen:
beobachtbare Varianten-
und Komplexitatstreibern
sowie deren Relevanz

Datenerfassung

Schritt 2 &

a. Auswertung der Umfrage:

— Bildung von Clustern
(was sind Ursachen und
Auswirkungen sowie
weitere Unterteilung)

— Beurteilung der Relevanz
durch Anzahl Nennungen

b. Beurteilung der Relevanz
durch Diskussion der
Ergebnisse mit
Unternehmen

Cluster-Bildung und Selektion

Schritt 3

a. Vergleich der Ergebnisse
aus Diskussionen mit
anderen Forschungs-
arbeiten (Plausibilitat)

b. Prozessanalysen in
Unternehmen mit
Uberpriifung der Treiber

c. Erganzung von
beobachtbaren
Merkmalen +
BemessungsgroRen

d. Uberpriifung Ergebnisse
mit Unternehmen

Uberpriifung

Schritt heute

a. Entwicklung von
generischen
Komplexitats- und
Variantentreibern und
Systematisierung in einer
.Komplexitatstreiberliste“

Systematisierung

© FIR 2013

SerVa
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Zu Schritt 3 d): Heute soll die Liste zusammen Uberpruft werden

Die Haupterkenntnis bis hierhin ist, dass 3 Komplexitatsformen scheinbar den hdchsten
Einfluss auf Kosten/ Nutzen der Dienstleistungen haben:

Leistungsprogramm bzw. Dienstleistungskomplexitat,

Prozesskomplexitat,

Mitarbeiterkomplexitat

Uberprifung der anwendungs-
orientierten ,Komplexitatstreiberliste®,
im heutigen PA. Leitfragen:

Auspragungen

= Sind alle relevanten Varianten-
und Komplexitatstreiber
enthalten?

=  Wie kbnnen die Varianten- und
Komplexitatstreiber mit

uuuuuu ,praxisnahen Merkmalen®

beschrieben werden?

= Konnen die Treiber quantifiziert
werden?

Pozess. | | |90y

aaaaaaaa

© FIR 2013
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Ergebnisse des Workshops zu Schritt 3

Komplexitatsior Komplexitatsmerk i Helevante

m mal . Komplexititstreiber gsg Legende zu Anmerkungen im 2. PA von SerVA
Vielzahl 1 Anzahl Teilleistungen
Vielfalt 2 Varianten der Teilleistungen
Merkmal, welches als nur bedingt oder in bestimmten
Vielfalt 2 Varianten der Teilleistungen Anwendungsfallen als rel d zshlbare Grofe b
werden konnte
Vielfalt 2 Vari der Teilleistungen
. : Merkmal, welches als nicht unmittellbar relevante und zshlbare
Ergebnisebene - Viefak 2 |Varianten der Tedleistungen GréBe bestatigt werden konnte
Komplexitst bzwj Vielfalt 2 Varianten der Teilleistungen

| Leistungsprogramm- Grad Verbund zwischen
komplesitst Interdependenzen 3 Teilleist

Versnderlichkeit Ausmab Individualisierungen

Versnderlichkeit 4 Ausmaf Individualisierungen
Versnderlichkeit 4 Ausmaf Individualisierungen

a

Versnderlichkeit 4 Ausmab Individualisierungen

Veranderlichkeit 4 Ausmaf Individualisierungen

Veranderlichkeit 4 AusmaB Individualisierungen

Vielzahl der Leistungs- und

Witz s Kundenprozesse
Entscheidungsspielrsume bei
Vielfalt 6 Durchfal
Entscheidungsspielrsume bei
Vielfal 6 Durchfo
| Entscheidungsspielrsume bei
S Vielfal sDuchfu Standardisier
Vielfalt 5 Entscheidungsspielrsume bei Anzahl "Prozessweichen” oder "Entscheidungssituationen im
il * Durchfihrung Prozess
Ertschei iekume bei ‘
1 Vielfalt 6 Durchfd dungssplekiume bel Auftragsarten im System
> Vielfalt 6 E:::ffwwmbﬂ Prozesspfadel Ablaufvarianten

Schnittst. zwischen Prozessen, | Anzahl Verknipfungen! Anzahl mégliche Verknipfungen

Proreccobane — Interdependenzen 7

Siehe

SCEINN 20131203 SerVa - Systematisierung Varianten- und Komplexitatstreiber Kurzprotokoll.xlIsx
Tabelle

© FIR 2013
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Zu Schritt 4: finale Systematisierung von Komplexitatstreibern

als ein Teil des Ergebnisses

Urspriinge der Komplexitat

Interne bzw. anbieterinduzierte Urspriinge Externe bzw. umweltinduzierte Urspriinge

Komplexitatsformen und -merkmale

Komplexitatsmerkmale: Komplexitat auf den drei dienst- . .
- . : e . Subjektive Komplexitat

Vielzahl, Vielfalt, leistungsspezifischen Ebenen: Obiektive Komplexitit

Interdependenzen, Veranderlichkeit Ergebnis, Prozess, Potential ) P

Komplexitatstreiber

Konkrete Auspragungen der Komplexitatsformen:
Organisations-/Prozesskomplexitat, Leistungsprogrammkomplexitat, Produkt-/Dienstleistungskomplexitét, Ziel-/Aufgaben-/
Koordinationskomplexitéat, Kundenstrukturkomplexitat, interne technologische Komplexitat, wahrgenommene Komplexitat

Legende: Ebene der Beschreibende
g ' Komplexitatstreiber Merkmale der Ebene
© FIR 2013
® ® ® =
U F '
'r an der

oe®

SerVa:

RWTHAACHEN

15



Nachtrag zum letzten Meeting: Ressourcenkomplexitat

B Vielzahl: Vielzahl der Mitarbeiter (1)

m Vielfalt: Heterogenitat der Mitarbeiter

— Unterschiedlichkeit der Kompetenzen:
Qualifikation, Know-how, individuelle
Fahigkeiten (Kreativitat, Lernfahigkeit,

Vielzahl Vielfalt FIeXIbIIItat)’EInSte”ung . . .
Unterschiedlichket der (Arbeitsmotivation, Arbeitszufriedenheit
Vielzahl der\!\/litarbeiter Qualifik\ationen (l, 2)
%t Ees * ¥ 3 m Veranderlichkeit: Dynamik und
Ressourcen- oy, 7(}';{#‘ 5. A A e : _
ebene: ”,"_f'."f - ’{f ’{ “f Stabilitat des Mitarbeiterstamms(i, 3)
Mitarbeiter- | | — Wechseln von Mitarbeitern innerhalb
komplexitat N iarbaiter | |Beziehungen zwischen den eines bestimmten Zeitraums (hohe
Hoch Wechselrate - reduziert die
I [l __________ ﬂ dauerhafte Etablierung der
Niedrig Beziehungen zw. den Mitarbeitern)
Veranderlichkeit Interdependenzen
m Interdependenzen: Beziehungen
zwischen den Mitarbeitern (4):
— Soziale Interaktion zwischen den
Mitarbeitern: schwach oder stark
ausgepragt-> bestimmt den
Bindungsgrad innerhalb eines
Unternehmens
© FIR 2013 1) vgl. Blockus 2010, S. 113ff.
o 3 momaemesm e TR
Se rva . K .: 4) i%(f'ciH,lASSDT 1992, S. 216 Rer ﬁ\‘\; 16



Agenda

BegriufRung und kurze Rekapitulation alle, Grefrath 09:00 — 09:15
Vorstellung Strukturierung relevanter Dienstleistungen im Projekt Grefrath 09:15 - 09:25
Vorstellung Varianten- und Komplexitatstreiber nach ersten Workshops Grefrath 09:25 - 09:55
. Kaffeepause 09:55-10:10
Workshop zu Service-Varianten alle 10:10-11:30
. Mittagspause 11:30-12:30
Unternehmensprasentation und Ubertragung der Ergebnisse auf InduSer InduSer 12:30-13:30
n Workshop zum Erklarungsmodell alle 13:30 - 14:30
Organisatorisches alle 14:30 — 15:00
© FIR 2013 '
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Agenda

BegriufRung und kurze Rekapitulation alle, Grefrath 09:00 — 09:15
Vorstellung Strukturierung relevanter Dienstleistungen im Projekt Grefrath 09:15 - 09:25
Vorstellung Varianten- und Komplexitatstreiber nach ersten Workshops Grefrath 09:25 - 09:55
. Kaffeepause 09:55-10:10
Workshop zu Service-Varianten alle 10:10-11:30
. Mittagspause 11:30-12:30
Unternehmensprasentation und Ubertragung der Ergebnisse auf InduSer InduSer 12:30-13:30
n Workshop zum Erklarungsmodell alle 13:30 - 14:30
Organisatorisches alle 14:30 — 15:00
© FIR 2013 '
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,Vorab-Definition“ einer Variante fur industrielle
Dienstleistungen

®m Varianten werden als ,Gegenstande ahnlicher Form oder Funktion mit einem in
der Regel hohen Anteil identischer Gruppen oder Teile” definiert.()

m Varianten sind eine Abart einer Grundausfiihrung.®

U

Varianz: Mald der Abweichung einer Variante vom Standard

© FIR 2013 1)  DIN 199-1:2002-03 '
2) VDI 1976, S.179 (siehe Diss Seite 2010, S.31) F
®. > o 'r an der
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Service-Varianten und Komplexitat von Dienstleistungen
mussen auf mehreren Ebenen beschrieben werden

- Ergebnisebene - Prozessebene - Ressourcenebene

Leistungsprogramm @ .- Prozessschritt Beispiel: Ressource Servicetechniker

-

P

la| 1b

Programmbreite
< > ! RV RMA

A Reaktive IH Montage Wartung Kenntnisse T MC- NV- HPM-
Baureihe Bau- Bau-

_ Prozessschritt Baureihe
<~ -variante reihe  reihe
2a|2b|2c

Kenntnisse Fluid-

Funktions- technik

gruppe

Sprach- Deutsch | Englisch  Spa-
kenntnisse nisch

3al 3b| 3c 4a  4b

Ressourcenvariante
Komplexitatsmerkmal Vielfalt:

Unterschiedlichkeit der Qualifikation

Programmtiefe / Varianten

Leistungsvariante v
Komplexitatsmerkmal Vielfalt: @
v Leistungsindividualisierungen

bspw. bei anderem Kundentyp Prozessvariante

Komplexitatsmerkmal Vielfalt: Legende
Entscheidungsspielrdume bei der RM = Ressourcenmerkmal
Prozessdurchfiihrung RMA = Ressourcenmerkmalauspragung

Auf jeder Ebene muss ein Standard definiert werden, um eine Variante ableiten zu kdbnnen.

© FIR 2013
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Erlauterung der Visualisierungsmethode auf Prozessebene 1/2

@ _.-- Prozessschritt

Eigenschaften
Visualisierungsmethode:

.
la 1b m Darstellung des Prozesses in
einem Flussdiagramm mit
Prozessschritten und
__ Prozessschritt Teilergebnissen
2a | 2b | 264 © -variante m Darstellen der méglichen
Varianten fur jeden Prozessschritt
b ®  Granularitat der Visualisierung frei
anpassbar
E
3a 3b 3c 4a 4b
Legende:
LV = Leistungsvereinbarung
TE = Teilergebnis
EE = Endergebnis
5a 5b R1 = Ressource 1
v R2 = Ressource 2
@ R3 = Ressource 3
© FIR 2013
‘. V. Quelle: Projekt ServMo ﬁr'” |
SerVa::;
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Erlauterung der Visualisierungsmethode auf Prozessebene 2/2
Beispiel: Reaktive Instandsetzung von reinmedical

Beispiel
,Reaktive Instandsetzung*:

® Dienstleistung wird in sechs
Teilprozesse aufgegliedert

® zur Leistungserbringung sind

e verschiedene Ressourcen
notwendig
it m Teilprozesse weisen zum Teil

deutliche Varianz auf (- Diagnose)

m Reihenfolge der Teilprozesse ist, je
nach Prozesspfad, unterschiedlich

Diagnose

Reparatur

Legende

Leistungsbereitstellungs-

K | Kunde

. . E Aktivitdten, Backstage-
Kundendienstsachbearbeiter Aktivititen
pr:?r}g/[ (o3l Techniker
tickfahr .

YN Vetrieb E Onstage-Aktivitaten
Fahrzeug
Werkzeug Bl Axtivitaten mit Kunden
@ Ersatzteile
Nachbearbeitung IT-Technik / Email .

Teilergebnis (bepreist)

Telefon

© FIR 2013 '
) Quelle: i.A. Projekt ServMo F
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Anspruchsgruppen fur ein Beschreibungsmodell von Service-
Varianten

m Controlling, um Kosten und Umsatz planen und controllen zu kdnnen
m Marketing, um dem Kunden Varianten erklaren zu kénnen

m DL-Entwickler, um die Varianten aus Prozess und Ressourcenebene planen zu
konnen

® Produktentwicklung

m Vertrieb

m T (Varianten abbilden)
m Partner/ Tochter

m Extern: Softwarefirmen

© FIR 2013
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Was sind die Mal3grof3en, die definieren, wann eine Variante eine
Variante ist? (Ergebnisse aus letztem Workshop)

m Unterscheidungskriterium: Zeit fur Durchfihrung (Herr Schnittler)
m Generell durch Ressourcen (haben sich alle geeinigt)
B Wenn man eine Kalkulationsgrundlage verlassen muss

® Wiederholung ist fir die Erzeugung einer Variante entscheidend: ab wann macht
es Sinn zu kalkulieren?

®m Durch AGBs

m Feststellung: ist es eine Variante oder eine Weiterentwicklung

®m Es st eine strategische Entscheidung notig

© FIR 2013

SerVa@E.;'
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Anhand der Komplexitatsmerkmale kann die Komplexitat in den
Prozessschritten beschrieben werden

Auftragsannahme

-

o
‘—-- H 3 o | H-n— ‘

Anfahrt /
Riickfahrt

Komplexitat des Prozesses

,reaktive Instandsetzung“ beschrieben

durch Excel-Vorlage

»  Komplexitdtsmerkmale noch einmal

uberprifen
=  Komplexitdtsmerkmale
(Bemessungsgrolen) ,zahlen®

© FIR 2013
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Workshop Konzept flr die nachsten 45min

B Betrachtungsobjekt ist eine reaktive Instandsetzungsdienstleistung der Firma
reinmedical

m Die Dienstleistung soll nun aufgrund typischer Situationen (Komplexitat- und
Variantentreiber) geandert werden. Nehmen Sie den entsprechenden Varianten-/
Komplexitatstreiber auf und vermerken Sie diesen Treiber in der Excel-Vorlage.

m Beschreiben Sie den geanderten Prozess/ das neue Ergebnis/ den anderen
Ressourcentyp ,visuell®.

m Wirden Sie das neue Ergebnis als eine Variante beschreiben? Warum und
welche Mal3groRen sind fur Sie relevant? Was kann man fir Aussagen fir die
Anspruchsgruppen/Nutzer des Beschreibungsmodells ableiten?

© FIR 2013
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Workshop Ergebnisse aus dem 2. PA (1/4)
Ubersicht

®m Es wurden 6 verschiedene
Szenarien fur eine Variantenbildung
des Prozesses ,reaktive
Instandsetzung” von reinmedical mit
dem Projektbegleitenden Ausschuss
,2durchgespielt".

m Dabei wurden ,Ausldser” fur die : v o v a v :
VariantenentStehung an den drei Ergebnisebene Prozessebene Ressourcenebene
Dienstleistungsebenen benannt und
die Auswirkungen auf die anderen
Ebenen beschrieben

m Details siehe folgende Folien...

© FIR 2013
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Workshop Ergebnisse aus dem 2. PA (2/4)

Varianten auf Ergebnisebene

m ,Ausloser” fur die Variantenentstehung
auf der Ergebnisebene

— Fall 2: Einfuhrung der Variante ,,Austausch
Service”

— Fall 3: Einfuhrung der Variante
,Betriebsfuhrung (Personal vor Ort)*

— Fall 4: Einfuhrung der Variante ,Reaktive
Instandsetzung in Reinraumen*®

— Fall 6: Einfuhrung der Variante
,Reaktionszeit in 2h®

Wirkung auf die anderen Ebenen:

Fall 2: der Prozess wird beim Kunden
verkirzt und die Reparatur muss inhouse
durchgefuhrt werden + ein Ersatzgerat muss
vorgehalten werden und vorhanden sein

Fall 3: der Prozess wird verklrzt und muss
ggf. angepasst werden, die Planung
verlagert sich, Diagnose schneller und
einfacher mdglich + Personal vor Ort
gebunden, ggf. sehr hohe Ausbildung
notwendig, da alle Problemfalle mdglichst
mit der Person vor Ort abgebildet werden
mussen

Fall 4: andere Reaktionszeiten notwendig
(andere Bepreisung), Prozessschritt
Sicherheitstest fallt ggf. weg + keine
Auswirkung auf Ressourcen

Fall 6: ggf. hat die Reaktionszeit eine
Auswirkung auf Prozesszeitvorgaben + ggf.
mehr Personal vorhalten

© FIR 2013




Workshop Ergebnisse aus dem 2. PA (3/4)
Varianten auf Prozessebene

m ,Ausloser” fur die Variantenentstehung
auf der Prozessebene

— Fall 1: falsches Ersatzteil im Einsatz
mitgenommen. Rickschleife notwendig, ggf.
Neubestellung Ersatzteil.

m  Wirkung auf die anderen Ebenen:

— Fall 1: ggf. muss die Ressourcenplanung
neu erstellt werden, insbesondere bei der
Notwendigkeit eines Spezialisten + Die
Kundenzufriedenheit wird beeinflusst

© FIR 2013
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Workshop Ergebnisse aus dem 2. PA (4/4)
Varianten auf Ressourcenebene

m ,Ausloser” fur die Variantenentstehung
auf der Ressourcenebene

— Fall 5: Der Ort der
Dienstleistungserbringung ist zu weit
entfernt bzw. anders als Ublich

®  Wirkung auf die anderen Ebenen:

— Fall 5: ggf. muss die Ressourcenplanung
neu erstellt werden, insbesondere bei der
Notwendigkeit eines Spezialisten + Die
Anfahrtskosten variieren + auf
Ergebnisebene muss lber eine Ausweitung
des Einsatzraumes nachgedacht werden

© FIR 2013
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Agenda

BegriufRung und kurze Rekapitulation alle, Grefrath 09:00 — 09:15
Vorstellung Strukturierung relevanter Dienstleistungen im Projekt Grefrath 09:15 - 09:25
Vorstellung Varianten- und Komplexitatstreiber nach ersten Workshops Grefrath 09:25 - 09:55
. Kaffeepause 09:55-10:10
Workshop zu Service-Varianten alle 10:10-11:30
. Mittagspause 11:30-12:30
Unternehmensprasentation und Ubertragung der Ergebnisse auf InduSer InduSer 12:30-13:30
n Workshop zum Erklarungsmodell alle 13:30 — 14:30
Organisatorisches alle 14:30 — 15:00
© FIR 2013 '
S V .: ﬁ.:.. 1 '-r an der
[ ]
ervass; RWTHAACHEN 31



Aus der Visualisierung und Komplexitatstreiberanalysen von
Dienstleistungen kdnnen spater Kosten/ Nutzen abgeleitet werden

(-Aufnahme und Visualisierung ~N (-Bewertung der Wirkung der

- Ergebnisebene ——— - Prozessebene ———— - Ressourcenebene
Leistungsprogramm - Prozessschritt Beispiel: Ressource Servicetechniker
PR
Programmbreite . 852 c 8
RMA " = s 53 s E
R Wirkmodell der g s 2 £ £ £
Reaktive IH Montage ~ Wartung r—— FRTA [y . @ £ 5 8 ¢ g 5
i Komplexitatstreiber E g 55 g 2 3
_ Prozessschritt || Bauehe |Baureihe | Baureihe Bau-  Bau- g AR g <
-variante reihe reihe %a‘ g |23 5§ 3 5 S s
28 g 5 £ :
Kenniisse g - g2 2lgedEl 288
- Funidions-  technik 25 51568 2|y 822
g gruppe c 2 £ f|lgy R & e 28 E
: g2 8 Z|lds s 2|25 3
8 Sprach- Engl\s:h Spa- Z 2 5|28 2 5|58 28
K kenntnisse nisch 2 e RT|E 28 s|£3° 24
Er2z28 %855 % 3.
3 23525527 8|55 8 5|8
2 Relevanter Wirkung Esfelzg gz 8l § g 2|E
H Komplexitatstreiber auf... £z el5€E 5|58 2 k|2
£ Komplexitatsmerkmal S S8 4|8 2 £ 2|8 28 gl
g Ressourcenvariante Ebene/ Komplexititsform £ 262 835|528 5[
= Komplexitatsmerkmal Vielfalt - -
£ Unterschiedlichkeit der Qualifikation ergebnisebene - Vielzah! . L AnzahlTeilleistungen 2 2 2 16|
Leistungsvariente (Nachgefragte) Vielfalt 2 Varianten der Teilleistungen 2 1 1 3|u|
Komplexitatsmerkmal Vielfalt: e 3 (Grad Verbund awischen Teileistungen 202 2 3 2 2|13
Leistungsindividualisierungen N : E Verénderlichkeit 4 AusmaR Individualisierungen 3 2 3 3 3|1 2 2 3|22
bspw. bei anderem Kundentyp Prozessvariante
Komplexitatsmerkmal Vielfalt Prozessebene - Vielzahl 5 Vielzahl der Leistungs- und Kundenprozesse 2 1|2 2 2 1w
ei der i —
Prozessdurchfiihrung Komplexitit dor Vielfalt 6 Entscheidungsspielraume bei Durchfihrung | 1 1 23 2 3 2 3|17
[ Leistungs-/ Support und 7 Schnittst. zwischen Prozessen, Mitarbeitern |1 1 2 1|1 3 2 3 14
8 3/3 3 3 3 3|18
[ Vielzah! 9 Vielzahl der Mitarbeiter 1 2 3 6
Ressourcenebene - Vielfalt 10 Heterogenitit der Mitarbeiter 3|2 1 3 2 3 3|17
i itarbei its 11 Bezi 2wischen den Mi 2 101 2 2 3|1 2 3|17
i Veranderlichkeit 12 Dynamik und Stabilitit des MA-Stammes 1 2 2 3 3 12
i 2 [s[af1a]19]19]25]20] 7 [ 7 [20]21
Legende
3= starke, Gberproportionale Wirkung 1=schwache, unterproportionale Wirkung
2= mittlere, proportionale Wirkung leer= keine Wirkung

Zielsetzung
m Erklarung, wie Komplexitat und Varianten bei Anderungen auf den drei Ebenen wirken
®m Herausarbeiten von Handlungsempfehlungen auf Basis von Kosten/ Nutzen Grof3en

© FIR 2013

' ®

SerVa..I':: '.WTH’- MN-\CHEN

32




Brainstorming Ergebnisse:
Was muss das Erklarungsmodell leisten?

Beschreibungselemente:

Ergebnisse des Modells

m \Was ist eine Variante? o
® Wann ist eine Variante neu? m Externe und interne Ressourcen ermitteln
® Was sind die Einflussfaktoren auf eine =
Variante?
N m  Schnittmengen / Unterschiede
visualisieren
m Varianten hinsichtlich Skill-Verbrauch
bewerten
m  Werkzeug zur Feststellung vom Nutzen
Mal3groi3en und Kosten in der Planungsphase der
®  GroRe fir Abweichung von Variante: Erstellung einer DL
Standard als Entscheidungsgrundlage =
O
O Nutzbarkeit
m Bedienbarkeit in moglichst kurzer Zeit,
auch fur ,Nicht-Techniker®
© FIR 2013 f '
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,sVision“ IT Tool und deren Module

Komplexitétskosten

- Ergebnisebene - Prozessebene

Leistungsprogramm .-~ Prozessschritt

Programmbreite
Reaktive [H Montage ~ Wartung

[]
]

_ Prozessschitt
-7 -variante

CE
N |

Programmtiefe / Varianten

Leistungsvariante
Komplexitatsmerkmal Vielfalt:
Leistungsindividualisierungen
bspw. bei anderem Kundentyp

Prozessvariante

Komplexitatsmerkmal Vielfalt

Entscheidungsspielraume bei der
Prozessdurchfithrung

- Ressourcenebene

Beispiel: Ressource Servicetechniker

merkmal Vielfalt:
ichkeit der Qualifikation

7

Buttons/ Funktionen:

= Neue Leistung erzeugen
= Leistung eliminieren

= Neue Variante erzeugen
= Variante eliminieren

= Kosten/Nutzen berechnen
= Zeit einer Variante
berechnen...

...erzeugen bspw. neue
Tabellenblatter...Berechnen
Kosten aus Vorlagen etc.

Modularisierung

ermdglicht

»

~

Buttons/ Funktionen:

N

Standardprozess definieren
Zeit festlegen

Ressourcen zu
Prozessschritten zuordnen
Prozessvarianten zu
Ergebnisvarianten zuordnen
Resultierende Prozesszeiten
aus Varianten berechnen
Varianten auswahlen kbnnen

© FIR 2013
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Buttons/ Funktionen:

Abteilungsmodell hinterlegen
Ressourcentypen hinterlegen
Kosten + Nutzen der Typen

Buttons/ Funktionen:

Zusammenhange zwischen den Treibern
von Komplexitat und Varianten auf den
drei Ebenen erfassen

Grundlage fur Logik zur ,Erzeugung von
Varianten® im ,Visualisierungsteil*
Reduktion der Modellkomplexitat

®
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Ziel des Workshops zum Erklarungsmodell

Ziele:

m  Erklarungsmodell in einem
ausgewahlten Beispiel von
reinmedical anwenden

Vorgehen:

® Nutzen der ausgefulliten
Treiberliste (siehe Ausdrucke
aus Excel), um die
Komplexitatstreiber im
Anwendungsfall ,fassbar” zu
machen

Wirkung der
Komplexitatstreiber auf
andere Komplexitatstreiber
darstellen

Wirkmodell der
Komplexitatstreiber

D TO<WSD
ZOJTOXTIRN!
DT

ol w e
gl s |2
T E
e EEE s
3 sl512 %
8 5|2z s .
s§T &3228 £ .
w - c cfj v ju o a o
S c 2 S|E|IS 2 .= =
2 9 5 15312 2 8 8235 ¢
g2 53 BTl <5 ST 2
w2 2 5 cls|g 26 2 Z 8
€ 3 3 3 2lal2 § & &8 =~ =
2 N © 9l alC c £ T » =
2 5 % > 3lal2 2S5 8 5|
S 35S 3T Hls|E g e |8
T c 2 £ 33|58 5 < 8|€E
Relevanter Wirkung E 2o g lelg £z g £l
s . < | g € ol G| 5 ® = € a|g
Komplexitatstreiber auf... RS2 8% s 2l2|E 28 8 8 %|8
Ebene/ Komplexititsform  Komplexitétsmerkmal Nr. S 852 8|lslg 52 er 2|2
. Vielzahl 1 Anzahl Teilleistungen 2 2 2 6
Ergebnisebene - —
(Nachgefragte) Vielfalt ZI Varianten der Teilleistungen 21 1 1 3|11
Dienstleistungs- Interdependenzen 3 Grad Verbund zwischen Teilleistungen 2 2 2 3 2 2|13
komplexitat —
Veranderlichkeit 4 AusmaR Individualisierungen 3 2 3 3 3 1 2 2 3|22
Prozessebene - Vielzahl 5 Vielzahl der Leistungs- und Kundenprozesse 2 1 2 2 2 1|10
(Kundeninduzierte) Vielfalt 6 Entscheidungsspielrdume bei Durchfihrung 1 1 2 3 2 3 2 3|17
Komplexitat der —
Leistungs-/ Support und Interdependenzen 7 Schnittst. zwischen Prozessen/ Mitarbeitern 11 2 1 1 3 2 3 14
Kundenprozesse Veranderlichkeit 8 Unvorhergesehene Abweichungen 3 3 3 3 3 3]18
Vielzahl 9 Vielzahl der Mitarbeiter 1 2 3 2 1 9
Ressourcenebene - Vielfalt 10 Heterogenitat der Mitarbeiter 12 3 2 2 1 3 3 17
Mitarbeiterkomplexitdt  |yterdependenzen 11 "Teamfahigkeit" (NEU) 111 1 1 3 1 3|12
Veranderlichkeit 12 Flexibilitat der Mitarbeiter 321 212 3 2 121 20

Legende

3=starke, iberproportionale Wirkung

2=mittlere, proportionale Wirkung

Passivsumme

1=schwache, unterproportionale Wirkung

leer = keine Wirkung

58] 6[15]19]19]23[20] 7 [10]19]18
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Wirkmodell der Komplexitatstreiber (Erklarungsmodell) wurde anhand
eines Beispiels von reinmedical aufgestellt (1 von 2)

e » <
i £ ¢ 2z c g
Wirkmodell der s 8 s e 5 2 g E
agse o 2 x 0 £ B []
Komplexititstreiber 9. = T ¢ £ 5 2 8
S35 o 2 T 5 = w s Y
2 g2 2 52 ¢ § o £
TG 2 | T @ = o = >
. . . e x s & @ @|w 2 7 ¢ 3 £ 3
am Beispiel der Dienstleistung @ 5|5 ¢ 8 2/, 2 3 <
. > [J] & ' o Qo 9 8 s
"reaktive Instandsetzung" von s 25 2| g o <% S s £
. . QL 0 = c = c o =
reinmedical % 5 S/238 2 5|88 238
Z2- S22 33 s5lgzsia
2 5 T 28 w g€ 2|12 8 ¢ vl
2% 22|z 5% 952 g s|E
Relevanter Wirkung g g 2 28 2 §|lo o 2 2| €
e . Z 2 9 &= U v c|lg @ 5 Z|3
Komplexititstreiber auf... = g = g & 5 2 5|& 9 < g 2
Komplexititsmerkmal RS B 3|le 2 £ 2|8 &% E|E
Ebene/ Komplexitdtsform Nr. 2 2 5 2| § 8 S|z £ 8§ Bl=
A
Vielzahl 1 Anzahl Teilleistungen 2 3 2 211 1 1 12
. - — .
Ergebnllsebene . b Vielfalt 2 Varianten der Teilleistungen 12 2 2|1 1 2 11 Es ist noch zu
Dienstleistungs- bzw. — i : :
Programmkomplexitat Interdependenzen 3 Grad Verbund zwischen Teilleistungen 2 2 1 1 2 8 prUfen' Wl_e die
~ — gelb markierten
Verdnderlichkeit 4 Ausmal Individualisierungen 11 2|1 2 1 8 [ E—
Prozessebene - Vielzahl 5 Vielzahl der Leistungs- und Kundenprozesse 2 11 1 5 bewerten sind
(Kundeninduzierte) Vielfalt 6 Entscheidungsspielrdume bei Durchfiihrung 1 1 2 4
Komplexitat der .
Leistungs-/ Support und Interdependenzen 7 Schnittst. zwischen Prozessen, Mitarbeitern 1 2 3
Kundenprozesse Veranderlichkeit 8 Unvorhergesehene Abweichungen 3 1 3 3 10
Vielzahl 9 Vielzahl der Mitarbeiter 1 1 1 2 1 6
. | |
Ressourcenebene - Vielfalt 10 Heterogenitdt der Mitarbeiter 2 2 3({1 1 1 3 13
" . ey " |
Mitarbeiterkomplexité&t Interdependenzen 11 Beziehungen zwischen den Mitarbeitern 113 1 2 3 10
Veranderlichkeit 12 Dynamik und Stabilitat des MA-Stammes 0
Passivsumme| 3 [ 3| 2 [ 8| 7 [11]12]14] 6 [10[14] 0
Legende
3=starke, Uberproportionale Wirkung 1=schwache, unterproportionale Wirkung
2= mittlere, proportionale Wirkung leer =keine Wirkung
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Wirkmodell der Komplexitatstreiber (Erklarungsmodell) wurde anhand
eines Beispiels von reinmedical aufgestellt (2 von 2)

Beeinflussungsdiagramm Komplexitatstreiber

hoch 5

Beeinflussbarkeit - Passivsumme

2 niedrig

1‘!
0 niedﬁg

hoch ¢

Variablen mit hdchstem Einfluss:

@ Beziehungen zwischen den Mitarbeitern (Ressourcenebene)
e Unvorhergesehene Abweichungen (Prozessebene)
Heterogenitat der Mitarbeiter (Ressourcenebene)

@ Ausmal Individualisierungen (Ergebnisebene)

@ Varianten der Teilleistungen (Ergebnisebene)

@ Anzahl Teilleistungen (Ergebnisebene)

@ Grad Verbund zwischen Teilleistungen (Ergebnisebene)

° Nicht-lenkbare Variable

@ Lenkbare Variable

Lenkbar sind alle Variablen, auf die das Unternehmen
direkten Einfluss nehmen kann.® Diese Variablen kénnen
in der Gestaltung der Komplexitét (siehe Vorgehen
Heuristik — Modul D) unmittelbar angegangen werden.

© FIR 2013 Quellen: (1) vgl. Kirchhof 2003, S. 189
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Agenda

BegriufRung und kurze Rekapitulation alle, Grefrath 09:00 — 09:15
Vorstellung Strukturierung relevanter Dienstleistungen im Projekt Grefrath 09:15 - 09:25
Vorstellung Varianten- und Komplexitatstreiber nach ersten Workshops Grefrath 09:25 - 09:55
. Kaffeepause 09:55-10:10
Workshop zu Service-Varianten alle 10:10-11:30
. Mittagspause 11:30-12:30
Unternehmensprasentation und Ubertragung der Ergebnisse auf InduSer InduSer 12:30-13:30
n Workshop zum Erklarungsmodell alle 13:30 - 14:30
Organisatorisches alle 14:30 — 15:00
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Inhalte und Zeitplan fur die Durchfihrung des Projektes

2013 2014
Inhalte Juli [ Aug. |Sept.| Okt. | Nov. | Dez. | Jan. |Febr.| Méarz | Apr. | Mai | Juni | Juli | Aug. | Sept.
I
I: Aufnahme relevanter DL, *F - ¥ :/:A
Identifizierung varianten- PA Analysen bei 2 PA Mitgliedern

bildender Faktoren |

I
Il: Beschreibungsmodell von —

Varianten industrieller DL PA

T——

s mit 2 PA Mitgliedern PA

[I: Erklarungsmodell fir Auswirkungen
von Varianz/ Komplexitat, EDV-Werkzeug Worksho

IV: Validierung EDV-Werkzeug, mit
2 PA Mitgliedern

V: Erweiterung EDV-Werkzeug
fur Handlungsempfehlungen
auf Kosten/Nutzen-Basis

PA Workshops mit
2 PA Mitgliedern

]
Dokumentation & Transfer —AbSChIUSS-PAﬁ

der Ergebnisse |
|

—_—— = = = = g — — —

A
03.12.2013
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ToDo‘s / Planung nachste Schritte

m  Workshops mit 2 PA Mitgliedern:
— Prozesse analysieren, Daten aufnehmen
= Januar mit Carl Nolte Technik
= Kostenaufnahmen mit reinmedical erfolgen zeitnah

m  Komplexitatstreiberliste finalisieren (u.a. mit Ergebnissen aus Prozessaufnahmen
abgleichen)

Beschreibungsmodell fertigstellen — Durchsicht im/ vor dem néachsten PA
m EDV Tool entwickeln und bisherige Ergebnisse als Beispiel einarbeiten

m  TransfermalRnahmen planen - Variantenmanagement Kongress VDMA

m Nachste Gastgeber des PA?

— 19.03.2014: 3. Treffen - Thema: EDV Werkzeug
— 02.07.2014: 4. Treffen - Thema: EDV Werkzeug mit Fokus Kosten/ Nutzen

— 24.09.2014: 5. Treffen - Abschlussveranstaltung mit allen Ergebnissen

© FIR 2013
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Danke fur die Mitarbeit!

rirll
R\WNTH

Pontdriesch 14/16 - 52062 Aachen

Dipl.-Ing.
Christian Grefrath

Leiter Competence Center Services
Dienstleistungsmanagement

Telefon: +49 (0)241 477 05-234
Fax: +49 (0)241 477 05-199
Mobil: +49 (0)157 725 30-956
E-Mail: Christian.Grefrath@fir.rwth-aachen.de
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