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Die Kundenzeitung der ROl Management Consulting AG

BUSINESS PROCESS
ALIGNMENT

Die SicProcessing AG hat zur Absiche-
rung ihres starken Wachstums globale

Standards fiir alle Standorte entwickelt.

Das Ergebnis: Eine optimale Prozess-
organisation und Kostenvorteile beim
Aufbau neuer Standorte.

QUALITATSSICHERUNG

IN CHINA

Ein Topthema fir europdische Un-
ternehmen in China ist der Aufbau
von Qualitatsstandards vor Ort. Mit
Experten-Wissen und einer maf-
geschneiderten Qualitatsoffensive
werden Sourcing und Produktion in
China zum Erfolg.

ZUKUNFTSMARKT SERVICE-
DIENSTLEISTUNGEN

Der After Sales Service umfasst mehr
als Ersatzteilgeschaft und Wartung.
Die OYSTAR Gruppe hat die Zeichen
der Zeit erkannt und den Vertrieb
von Service-Dienstleistungen fur ihre
Kunden aktiv ausgebaut.
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LOGISTIK FUR
FORTGESCHRITTENE

Die Variantenvielfalt in Fertigung und
Montage ist eine Herausforderung fuir
die Materialbereitstellung. Die Lésung
liegt im Aufbau eines zukunftsorientier-
ten Materialflusssystems. Der Einsatz
des ROI-Tools Logistik-ROM® fiihrt zu
mehr Transparenz bei den Logistikkosten.



Was verbinden Sie spontan mit dem Be-
griff Qualitdtsmanagement? Hort man
sich in den Unternehmen um, fallen haufig
Formulierungen wie Verwalten statt
Gestalten, Blirokratie statt Praxis oder
theoretische Vorschriften anstelle opera-
tive Unterstiitzung.

Das deckt sich mit unserer Wahrnehmung:
QM wird auch heute noch viel zu oft re-
aktiv betrieben, konzentriert sich darauf,
Normen einzuhalten. Die Administration
steht im Vordergrund.

Die Mérkte zeichnen ein anderes Bild:
Kurze Innovationszyklen bei zunehmen-
der Variantenvielfalt, wenig Zeit fur
Produktneueinfihrungen und globales
Sourcing — um nur ausgewdahlte Aspekte
zu nennen — erfordern ein wirkungsvolles
Vorgehen zur Absicherung der Qualitat
von der Prototypenphase tber die Serien-

belieferung bis in das After-Sales-Geschéft.

Diese Herausforderungen lassen sich mit
dem klassischen Qualititsmanagement
nicht bewaltigen. TS 16.949, 1ISO9001 ff.
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& Co. decken nur das MindestmaR ab.
Hohe Prif- und Qualitatskosten sind die
Folge. Ruickrufaktionen gehdren mittler-
weile zum Tagesgeschéft.

Eine moderne QM-Systematik stellt gédnz-
lich neue Herausforderungen. Und: das
Qualitdtsmanagement ist heute global.
Die Herausforderungen weisen nattrlich
lokale Unterschiede auf wie unser Beitrag
tber QM in China auf Seite 6 ff zeigt.

QM als Linienfunktion mit
Entscheidungsbefugnis

Was ist der Konigsweg?

Fur die Trennung zwischen operativer
Wertschépfung (Entwicklung, Einkauf,
Produktion) und QM ist die Zeit abgelau-
fen — Qualitat muss integraler Bestandteil
aller Funktionen der Wertschopfungskette
werden. Realisieren I&sst sich das nur mit
einem radikalen Ansatz, der die Q-Funk-
tion im Unternehmen neu definiert. Ein in
diesem Zusammenhang sicherlich aufer-
gewohnlicher Fall ist Motorola. Hier wurde
im Zuge der konsequenten und umfas-
senden Einflihrung von Six Sigma die
komplette Prozesslandschaft und Unter-
nehmensorganisation neu ausgerichtet.

Fur alle Beispiele gilt: Es fangt mit dem
grundsatzlichen Selbstverstandnis der

Q-Funktion im Unternehmen an (denn
der ,Qualitater” als Verwalter ist oft nicht
nur ein Vorurteil!).

Gefragt sind Mitarbeiter mit einschlagiger
Praxiserfahrung, die aktiv Q-Themen be-
arbeiten, Mitarbeiter die unbequem sind,
Mitarbeiter, die das Standing in der Orga-
nisation haben, den ,Advocatus Diaboli’
zu spielen. Dazu missen die entsprechen-
den Kompetenzen und die richtige organi-
satorische Einordnung geschaffen werden.
Gerade die fur das Tagesgeschaft Ver-
antwortlichen mussen die Q-Systematik
verinnerlichen und Problemlésungskom-
petenz besitzen.

ROI wdre nicht ROI, wenn wir unsere
Kunden nicht darin unterstlitzen wiirden,
zukunftsorientierte Q-Organisationen
aufzubauen und Q-Methoden-Knowhow
anwendergerecht und mit AugenmaR
dem flexibelsten Prozessparameter, dem
Menschen, nahe zu bringen.

/4&,\,

Prof. Werner Bick

Generalbevollmachtigter der ROI



PROJEKT: SIC PROCESSING AG

GLOBALE STANDARDS
FUR EIN EFFIZIENTES
WACHSTUM

Business Process Alignment bei der SiC Processing AG

Die SiC Processing AG mit Hauptsitz in
Hirschau/Bayern ist der filhrende Anbie-
ter fiir die Aufbereitung von gebrauchter
Sagesuspension (= Slurry) aus der Photo-
voltaik- und Halbleiterindustrie. Das
Unternehmen beauftragte ROI, Standards
fiir die Prozessorganisation, die ein wei-
teres gezieltes und geordnetes Wachstum
ermdglichen zu erarbeiten und deren
Umsetzung zu begleiten.

Als rasch expandierendes Unternehmen
konzentrierte sich SiC Processing in den
letzten Jahren darauf, das kontinuierliche
Wachstum zu bewadltigen und die Kunden
mit héchster Qualitdt zu bedienen. An
den einzelnen Standorten entwickelten
sich dementsprechend die Organisations-

struktur sowie die Geschéaftsprozesse
weitestgehend unabhéngig voneinander.

Um optimale Strukturen fur die Zukunft
aufzubauen und die Leistungsfahigkeit
und Transparenz der Standorte zu verbes-
sern entschied sich der Vorstand fur eine
Angleichung der Prozessorganisation an
den Standorten und die Entwicklung und
Einflhrung standortiibergreifender Stan-
dards mit Unterstlitzung von ROI.

Ein weiteres Ziel war es, den Neuanlauf
weiterer Standorte durch die standardisier-
ten Geschéftsprozesse zu beschleunigen.

Folgende Grundsétze pragten das Vorge-
hen im Projekt:

Potenzialverlust durch
fehlende Standards

Absicherung
durch Standards

Einschwingen der
Arbeitsprozesse

Leistung des
Prozesses

Ausgangssituation

Erst Standardisierung erméglicht

kontinuierliche Verbesserung
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PROJEKT: SIC PROCESSING AG

Walering mit
Drahisdgen

- gebrauchte Slhurry

Hohe Akzeptanz -
Schnelle Umsetzung

,Die Umsetzung vom Speed-Projekt mit ROI,
wie wir es intern nennen, ist in einigen Be-
reichen bereits weltweit abgeschlossen, bei-
spielsweise in China, wo wir fiir unsere wach-
sende Anzahl an Niederlassungen derzeit ein
zentrales Lager aufbauen.

Die Linfiihrung globaler Standards auf Best
Practice - Basis ist von allen Beteiligten sehr
gut aufgenommen worden. Die Mitarbeiter
sind weltweit mit Interesse und grofsem Enga-
gement dabei. Die lindertibergreifende Kom-
munikation hat sich entscheidend verbessert.
Das wird ganz deutlich bei unseren quartals-
mdpigen Treffen, wo sich — wie vor kurzem
in Norwegen zum Thema Produktion - Ver-
antwortliche von allen Standorten des Unter-
nehmens treffen, um iiber ihre Erfahrungen
zu diskutieren und weitere Optimierungen
zu erarbeiten. Gleichzeitig sorgen wir fiir die
Nachhaltigkeit der erreichten Ergebnisse.

Die Standardisierung der Geschdftsabldiufe
hat bereits heute bei Neuanldufen von Stand-
orten zu Zeit- und damit Kostenvorteilen ge-
fiihrt.“

Thomas Heckmann

CEO
SiC Processing AG

Aufbereitung |
Ribchgewinnung |
SiC und PEG |
Entfernen von |
Rickstinden und |
Verunreinigungen |
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= Alle Standorte werden in die Erarbei-
tung und Umsetzung der Standards mit
einbezogen, um globale Akzeptanz fir
Verdnderung zu schaffen.

= |dentifizierte lokal entwickelte , best
practices"” bilden die Basis fur zuklnf-
tige Standards (,,share with pride*).

= Die Geschéftsfuhrung, Standortleiter
und die Vertreter der Standorte treffen
alle notwendigen Entscheidungen in
regelmaBigen Koordinationsteamsitzun-
gen, um schnell Verbindlichkeit herzu-
stellen.

Im Rahmen des Projektes erarbeitete das
Projektteam in knapp 20 Teilprojekten
standortiibergreifende Lésungen quer
durch alle Organisationsbereiche. Die

2. Local Process

Analysis

u Definition of project ™ Process workshops

Grafik © SiC Processing AG

3. Comparison of
Local Processes

5 Group wide

MaBnahmen reichten von Richtlinien zur
Mitarbeiterqualifizierung, Werksstandards
zur Nummerierung von Anlagenkompo-
nenten, Erarbeiten einer weltweiten Sicher-
heitsrichtlinie bis zu einem standardisierten
Berichtwesen der Produktionskennzahlen
und dem Anpassen der IT-Struktur an die
neuen Prozesse.

Als erfolgsentscheidend fur die standort-
spezifische Umsetzung der MaBnahmen
erwiesen sich regelméaBige Audits tiber
den Umsetzungsfortschritt mit Hilfe von
Checklisten sowie die intensive Einbin-
dung der Geschiftsleitung.

Fir Nachhaltigkeit sorgt der stark verbes-
serte Informationsaustausch unter den
einzelnen Standorten sowie Expertentreffen.

4. Definition of Stan-
dardized Processes

5. Implementation
of Future Processes

B Evaluation of local ~ ® Implementation

scope and goals to determine comparison of processes measures as

" Selection of - Process flow local processes = Completion with - Organizational
relevant processes - Interfaces = Extract differences best practices from changes

® Strategic framework - Information flow and their causes other industries - Qualification

® Project procedures - Organization / - Dogumentation . Decide on best - Procedures
and applied responsibilities of differences and practices and ® Definition of
methods - IT-Tools causes define future requirements

® Project organiza- - KPls process standards regarding IT-Tools

® Documentation of
current processes

tion & timeline

Strukturiertes Vorgehen im Projekt SPEED

B Process descriptions
and responsibility
assignment matrix

® Periodic audits,
reviews, trainings

Foto © SiC Processing AG




NACHGEFRAGT:
BUSINESS
PROCESS
ALIGNMENT

Global agierende Unternehmen mit Pro-
duktions-, Entwicklungs- und Vertriebs-
standorten auf der gesamten Welt stehen
meist vor der Herausforderung, ein Ge-
bilde mit einer heterogenen Organisation

= Definition der zu erreichenden Ziele

{

B Ableitung der relevanten Geschaftsprozesse
und KPIs zur Bewertung der Prozessqualitét

{

= |st-Analyse Uber bestehende Prozesse und
Identifizierung von unternehmensinternen
..best practices"”

{

= Standorttibergreifende Erarbeitung der zukiinf-
tigen Standards und treffen von verbindlichen
Entscheidung

{

Abgleich mit ERP-Systemen

{

® Erarbeitung eines ziigigen realistischen
Umsetzungsplans fiir jeden Standort

{

® Umsetzung und Controlling des Umsetzungs-
fortschritts

{

B Definition einer Organisation zur weiteren
Pflege der Prozessstandards

{

= Review der Umsetzung und erreichten Ziele

Allgemeine Vorgehensweise bei Business
Process Alignment Projekten

und Prozesswelt beherrschen zu mussen.
Ohne lenkenden Eingriff konnen jedoch
angestrebte Synergien durch standort-
Ubergreifende Entwicklung, Produktion
und Supply Chain nicht ausreichend reali-
siert werden. Héufig ist das Gegenteil der
Fall: Ein hoher Koordinationsaufwand ist
notwendig, das Netzwerk funktioniert nur
trage. Schliisselpersonen sind mit einer
hohen Arbeitsbelastung und Reisetatig-
keiten konfrontiert, das angestrebte Qua-
litatsniveau kann nur mit groBen Aufwen-
dungen erreicht werden. Steuerung und
Planbarkeit von Unternehmensaktivitdten
ist eine groRe Herausforderung.

Unternehmensweit glltige Standards
bieten Abhilfe. Vor der komplexen Auf-
gabe diese einzufiihren schrecken aber
viele Unternehmen zurtick. Bestrebungen
verlaufen meist im Sand oder werden nur
sehr langsam umgesetzt.

Unter dem Schlagwort Business Process
Alignment kann ROI auf zahleiche er-
folgreiche Projekte zurtickblicken, mit der
Zielsetzung die Organisation und Prozess-
welt flr einen ausgewdhlten Betrachtungs-
rahmen zu harmonisieren. Es werden
unternehmensinterne , best practices” un-
ternehmensweit ausgerollt. Ein effizientes
unternehmenstibergreifendes Arbeiten
wird somit erméglicht. Ein hohes Quali-
tatsniveau wird abgesichert und Synergien
in der globalen Zusammenarbeit realisiert.

Aus den Erfahrungen erfolgreicher ROI-
Business Process Alignment Projekte

PROJEKT: SIC PROCESSING AG

(DIALOG berichtete beispielsweise tiber

URENCO, Miba, Lohmann & Rauscher)

lassen sich folgende Erfolgskriterien

formulieren:

= Eine klare Projektzielsetzung abgeleitet
aus der Unternehmensstrategie

= Auswahl und Konzentration der
Ressourcen auf die zur Zielerreichung
relevanten Prozesse

= Erarbeitung eines neuen unternehmens-
weiten Standards in standortiibergrei-
fenden Teams

= Nutzung von existierenden , best
practices” im Unternehmen

= Zeitnahe und verbindliche Entscheidun-
gen Uber zukinftige Standards und
deren Umsetzung

= Zugige Umsetzung bei einer realistischen
Kapazitdtsplanung

= Wiederkehrende Reviews der Umsetzung

= Etablierung einer Organisation mit
globalen Prozessverantwortlichkeiten
zur Pflege und Weiterentwicklung der
existierenden Standards.

= Nutzung von IT-Best practices, aber:
IT follows Process

Fotos © SiC Processing AG

Jan le Blond
ROI-Berater

dialog@roi.de
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THEMA: GLOBAL SOURCING

QUALITAT AUS

CHINA

Mit den richtigen Schritten zur Verbes-
serung des Qualitdtsstandards vor Ort,
wird Sourcing und Produktion in China

zum Erfolg

Qualitatsabsicherung ist fiir européische
Unternehmen ein Top-Thema auf dem
chinesischen Markt. Fiir erfolgreiches
Sourcing in China miissen die ausgewahl-
ten Lieferanten den Qualitatsanforde-
rungen gerecht werden. Hier ist Exper-
tenwissen und eine langfristig angelegte
Vorgehensweise wichtig. ROI bietet
operative Unterstiitzung zur Qualitats-
optimierung an.

Zu den typischen, viel diskutierten Heraus-
forderungen in China zéhlen die undurch-
sichtige, nicht immer faire und teilweise
widerspriichliche rechtliche Situation, das
Wiéhrungsrisiko und das Risiko vor Know-
how-Verlust und Plagiaten.

Statistiken und Umfragen Uber unterneh-
merische Risiken in Emerging Markets wie
China zeigen aber immer wieder: Die Top
3-Probleme in der unternehmerischen

Rél DIALOG 06
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Praxis kreisen um die Themen Qualitit
(82 % an Nennungen), kulturelle Unter-
schiede (81 %) sowie Logistik (77 %).

Typische Ursachen fir Qualitatsprobleme:
= Neben Defiziten in Punkto Technologie
beziehungsweise im Equipment wie

Foto © www.fotolia.de

beispielsweise fehlende 3D-Messma-
schinen sind die Produktionsprozesse
haufig zu wenig standardisiert und
nicht stabil genug.

= In China wird Improvisation grofige-

schrieben und die konsequente Stan-
dardisierung entsprechend vernachlds-
sigt. Das fuhrt unter anderem dazu,
dass die Prozessparameter zu wenig
beachtet und folglich vielerorts nicht
beherrscht werden.

= Defizite im Hinblick auf Methodik sind

weitverbreitet. Das gilt insbesondere
bei Methoden zur Qualitatssicherung.
So sind beispielsweise selbst Basics wie
,Standard Working Sheets' meist unbe-
kannt.

Der Weg zur Lésung dieser Probleme
wird durch Kommunikationsprobleme er-
schwert. , Die groRe Herausforderung fiir
ausldndische Unternehmen besteht darin,
die Qualitdt sicherzustellen und dabei die
existierenden kulturellen Unterschiede zu
berlcksichtigen", erklart Dr. Wolfgang
Liesen, ROI-Berater mit jahrelanger Erfah-
rung in China.

Hierzu nur einige Beispiele.

In der konfuzianisch gepragten Kultur
spielen Hierarchien eine gréBere Rolle.
Was der Chef befiehlt wird umgesetzt;
die Mitarbeiter sind die Ausfuhrenden.

umfassende Kostenanalysen

® Umsetzung von Lean-Konzepten vor Ort

ROI Leistungsspektrum

® Beschaffungskonzepte China — EU unter Total Cost of Ownership Gesichtspunkten
u.a. Aufbau Lieferantenpartnerschaften vor Ort, Bestandsmanagement,

Einsatz von Beratern mit China-Erfahrung, Aufbau transparenter Supply Chains,
Einfiihrung von Tools zur Produktionssteigerung, Reduzierung von Verschwendung

® Umfassende Qualititsabsicherung und Einfithrung von Qualitatsaudits

= Qualifizierungsprogramme fiir die chinesischen Mitarbeiter
Insbesondere Rollout von Managementsystemen




Es wird zudem nicht wertgeschétzt, wie-
derholt seine Meinung zu duRern. Die
Angst ,das Gesicht zu verlieren’, inkom-
petent zu wirken, kann beispielsweise
dazu fuhren, dass sich die Mitarbeiter

Projektbeispiel , Qualititsoffensive”

® Prozessanalyse in der Fertigung

{

® Auditierung der Technologie

{

= Uberpriifung und Optimierung der Werkzeug-
auslegung, FEM Betrachtung, Moldflow
Analyse, Abbildung der Vorhaltung, Festlegung
Anspritzpunkte usw.

{

® Beurteilung der Zeichnungen (Form Lagetole-
ranzen, Uberpriifung der Toleranzketten)

{

= Uberpriifung und Optimierung des Werkzeug-
konzeptes, z.B. Wechseleinsétze statt Verwen-
dung von Prototypenwerkzeugen

{

= Uberwachung des Probespritzen (First of Tool),
Vermessung Form und Lage der Teile FOT

{

B praktische Anwendung von Methoden zur
statistischen Versuchsplanung (DoE) und
gleichzeitig Schulung der chinesischen Mitar-
beiter in diesen Methoden

{

B Optimierung der Parameter und der Prozesse,
bis spezifikationsgeméafe Teile produziert
werden auf Basis 3D Vermessung

Ubersicht Ablauf Qualitéts-Projekt von ROI
bei einem chinesischen Spritzgussbetrieb

strikt an Anweisungen und Pflichtenhefte
halten; unabhangig von offensichtlichen
Lucken in der Qualitatsabsicherung, die
nicht angesprochen werden.

Die Kommunikationsart ist bei Chinesen
aus westlicher Perspektive weniger direkt
und stdrker am sozialen Kontext orientiert.
Eine Folge ist, dass chinesische Mitarbeiter
nicht immer sofort nachhaken, wenn sie
etwas nicht verstanden haben.

Starke zeigen mit QualititsmaBnahmen

Wie kann eine gezielte Qualitatsoffensive
aussehen?

Nebenstehende Grafik zeigt einen typi-
schen Ablauf eines Qualitats-Projekts
von ROI vor Ort in China am Beispiel der
Beschaffung hochpréziser Spritzgussteile
fir einen Automobilzulieferer. Das Ergeb-
nis: Es gelang dem Unternehmen damit,
die neuen Teile termingerecht und gemal
der geforderten Spezifikation zu liefern.
Der ,Start of Production (SOP)' konnte so
gesichert werden.

Um solche Erfolge zu erzielen ist es wich-

tig, nachfolgende Aspekte zu berticksich-

tigen:

- Mitarbeiterqualifizierung
Im Shop Floor-Bereich mangelt es bei
chinesischen Mitarbeitern haufig an
methodischem Knowhow. Gleichzei-
tig sind in China in den Unternehmen
Gberdurchschnittlich viele Akademiker
beschéftigt. Der hohe Ausbildungsgrad
ermoglicht schnelle und nachhaltige
Erfolge von gezielten Qualifikations-
maBnahmen, wenn man die oben
erwdhnten kulturellen Unterschiede

entsprechend beriicksichtigt.

— Standardisierung
Chinesische Mitarbeiter sind haufig
schnell und wahre Improvisations-
talente. Gleichzeitig sind sie an lange
Arbeitszeiten gewohnt. Das ist oft sehr
hilfreich, aber ohne eine konsequente
Prozess-Standardisierung nicht aus-
reichend fir hohe Qualitatsanforde-
rungen.

- Vertrauen + Kontrolle
»Chinesische Geschéftspartner neigen
dazu, Neukunden besser zu behandeln
als Bestandskunden", erkldrt Dr. Liesen.
.Es empfiehlt sich gerade bei anhalten-
den guten Geschéftsbeziehungen ge-
nau darauf zu achten, ob man benach-
teiligt wird nach dem Motto ,Vertrauen

ist gut, Kontrolle ist besser'.
Fazit

Vom chinesischen Lieferantenmarkt zu
profitieren und einwandfreie Qualitat
sicherzustellen ist méglich, wenn die
aufgefuihrten Besonderheiten frithzeitig
berticksichtigt werden und die entspre-
chenden MalRnahmen konsequent vor
Ort durchgezogen werden.

Fotos © iStockphoto.com

Dr. Wolfgang Liesen
ROI-Berater

dialog@roi.de
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GASTBEITRAG: PRAXISBERICHT SERVICELEISTUNGEN
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VERSTECKTES POTENZIAL
IM AFTER SALES SERVICE

NUTZEN

Thomas Junge, President of Services,
OYSTAR Group
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Die OYSTAR Gruppe ist einer der weltweit
fiihrenden Anbieter von Gesamtlosungen
fiir Prozess-Technik und Verpackungsma-
schinen. Das internationale Unternehmen
mit 14 Produktionsgesellschaften und
mehreren Vertriebs- und Service-Organi-
sationen ist in allen wesentlichen Markten
prasent. Mit einem Umsatz von rund 402
Millionen Euro und iiber 2.200 Mitarbei-
tern zéhlen die Unternehmen der Firmen-
gruppe in ihren jeweiligen Marktsegmen-
ten technologisch zu den Marktfiihrern
und behaupten ihre fiihrende Stellung in
der Verpackungsmaschinenbranche seit
Jahren. Dem After Sales Service kommt
dabei eine besondere Bedeutung zu, um

den Kunden weltweit und jederzeit mit
umfassenden Dienstleistungen zur Seite
zu stehen.

OYSTAR deckt mit 14 Brands weltweit die
Bedurfnisse seiner Kunden in der Molke-
rei-, Lebensmittel-, Getranke-, Consumer-,
Pharma- und Kosmetikindustrie ab. Die
Anlagen sind im , ersten Produkt-Leben”
durchschnittlich 15 bis 20 Jahre im Einsatz
bis eine Generalliberholung die Lebens-
spanne der Maschine noch einmal um

die gleiche Zeit verlangert. Fur den After
Sales Service bedeutet dies, die Anlagen
weltweit in Betrieb zu halten und dabei
auch stets den Standards der Lebensmit-



tel- und Pharmaindustrie zu gentigen
- zumal jedes Produkt immer wieder an
die Anforderungen des Marktes, auch
nachtraglich, angepasst werden muss.

Traditionell hatte der After Sales Service in

der Vergangenheit lediglich den , tiblichen

Kundendienst"-Anspruch:

= Probleme aus der Welt schaffen

= Kunden zufrieden halten

= Kosten optimieren, aber nicht unbe-
dingt zum Ergebnis des Unternehmens
aktiv beitragen.

Diese Haltung wird jedoch sowohl dem
Nutzen, den unsere Aktivitaten beim Kun-
den haben, als auch dem Nutzverhalten
nicht mehr gerecht. Das Unternehmen
verschenkt damit wertvolle Potenziale.

Entwicklungen beim Kunden erfordern
eine Anpassung des After Sales Services

Die Vorstellung, dass der After Sales
Service nur Ersatzteil- und Kundendienst-
Leistungen erbringt, ist althergebracht.
Stattdessen muss der moderne Service
von heute aktiv sein und sich als Produkt
verstehen. Dazu gehort selbstverstdndlich
auch, sich an den groBen Trends der Kun-
den zu orientieren. International beobach-
ten wir dabei u.a. Folgendes:

mit der Anlage beschaftigen, die keinen
direkten Kontakt zum eigentlichen Pro-
dukt haben, missen unsere Leistungen
ansprechender und leichter verstandlich
formuliert werden. In dieser Folge haben
wir unsere aktiven und vertrieblichen Ak-
tivitdten im After Sales-Bereich angepasst:
= Im AuBendienst verfasst der Techniker
eine erste Kurzfassung seiner Erkennt-
nisse in Form eines Ampelberichts und
Ubergibt sie dem Kunden.

= Der Inspektionsbericht stellt ausfiihrlich
und bebildert dar, welche Aktivitaten
aus Sicht des Herstellers welche Prio-
ritat haben sollten. Auch dieser Bericht
leitet durch eine Ampelfunktion.

Durch diese Form der Darstellung tragen
wir der Tatsache Rechnung, dass vermehrt
anlagenunkundige Mitarbeiter Entschei-
dungen Uber geplante Reparaturen und
Wartungen treffen. Nur wenn der Ent-

ovsTaR ) service

@ Technologie @Operations @ Produktivitat

Fotos © OYSTAR Holding GmbH

= Outsourcing der Einkaufs-/Beschaf- * Umbauten * Kundendienst * Auditierung
fungsabteilungen an externe Dienst- * Upgrades * Ersatzteile Training
leister * Maschinenuber- * Inspektionsvertrage * Operative Unter-
= Tendenz zum Einsatz von angelernten holungen * Fernwartung stlitzung
Kraften an den Anlagen * Gebrauchtma- * Beratung
schinen * Verlagerung
* Austausch obsoleter  « Mietmaschinen
Daraus ergeben sich verschiedene Anfor- Technologie « Pharma Service
derungen.
Haptisches Verkaufen Technologische Unterstiitzung der Produktivitéts-
Verbesserungen betrieblichen Ablaufe verbesserung

Das Verkaufen von After Sales-Leistungen
ist an sich nichts Neues. Aber: Da sich
beim Kunden immer mehr Mitarbeiter

Das neue OYSTAR TOP SERVICE Konzept vermittelt in Zukunft einheitlich die
Leistungen des After Sales Service alle Unternehmen der OYSTAR Gruppe.
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GASTBEITRAG: PRAXISBERICHT SERVICELEISTUNGEN

scheider , geleitet" wird, haben wir

als Hersteller eine Chance, unsere tech-
nische Expertise auszuspielen und sie
dem Kunden weiterzugeben.

Um den Anforderungen der Markte un-
serer Kunden kontinuierlich zu gentigen,
werden unsere Anlagen regelmafig an-
gepasst und umgeristet. Frither haben
die Ansprechpartner des After Sales
Services solche Umbauten mit Hilfe eines
~einfachen” Angebotes freigegeben. Die
Kunden bekommen zusatzliche erldutern-
de Unterlagen an die Hand, die die Inve-
stitionen und ihren Nutzen darstellen und
die interne Argumentation erleichtern.
Dies funktioniert am besten, indem visuell
dargestellt wird, welche Verdnderungen
vorgenommen werden.

Erwartungshaltung der Kunden

Uber die Jahre bilden sich feste Ansprech-
partner fir den After Sales Service beim
Kunden. Im Laufe der Zeit verandern sich
die Kunden aber unbemerkt immer weiter,
so dass das Wissen Uber den Hersteller
der Anlage und die Anlage selbst nicht
mehr ausreichend vorhanden ist. Dem be-
gegnen wir, indem der After Sales Service
eigene Vertriebsmitarbeiter einsetzt. lhre
Aufgabe ist es, die Kunden auch dann zu
besuchen, wenn keine akuten Probleme
zu l6sen sind. Fur die Leistungen des After

Rél DIALOG 1 O
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Sales Services gibt es eigene Verkaufsma-
terialien: Broschiiren, Emails und Internet-
Auftritt.

Nur so ist gewdhrleistet, dass ein Neu-
maschinen-Verkaufer, ein Vertriebsagent
oder ein Service-Techniker die After Sales-
Produkte in der Weise prasentiert, wie es
vom Hersteller gewlnscht ist. Idealerwei-
se folgt das Produktangebot dabei einem
generellen Konzept, das unkompliziert
vermittelt, welcher Philosophie der Her-
steller folgt. Wir haben unser ,OYSTAR
TOP SERVICE"-Konzept entwickelt, das

Foto © iStockphoto.com

dem Kunden auf den verschiedenen
Ebenen erldutert, welche Leistungen er
erwarten kann; und das fir alle 14 Brands
der Firmengruppe.

Neue Angebote: Auditierung,
Produktionsbegleitung und Beratung

Bei der Inbetriebnahme erhdlt der Kunde
eine ausfiihrliche Unterweisung in die
Anlage. Wenn die Anlage aber bereits
Jahrzehnte in Betrieb ist, wechselt auch
das Bediener- und Wartungspersonal tiber
die Jahre hinweg. Das Wissen wird von

ovsTAR iy SeRviCE

Partikelabsaugung |Hyaiene)

Abgaugsn von Viluirsmpuiicen dnd S1aboactkeln fllel
Lintencruch

Ihre v Langere Hubbarked des Produlls (ESL) durch
W taile Eslmysduktion
= Weriger Ausschuss durch Cus ats piobisme
* Amoreisatien dey Ireesttion in unler 12 Monaben
aranist
Maschinen- | BH-Baoreite und Flesine
e
Srilmandis | 3 Warkings
zail
Lisfarzait | 2bis 4 Momats

OYSTAR

Grafik © OYSTAR Holding GmbH

Strukturierte Verkaufsunterlagen (hier zu , Technologischen Verbes-
serungen”) unterstiitzen den Vertrieb von Service-Dienstleistungen.



Bediener zu Bediener weitergegeben und
es lasst sich nur schwer absehen, wann
das Wissen bei den Nutzern der Anlage
schlieBlich kaum noch vorhanden ist.
Hieraus ergeben sich Chancen tber das
traditionelle Training hinweg: Wir bieten
dem Kunden an, das Personal in regelméa-
Rigen Abstdnden zu auditieren. Die Audits
geben dem Kunden die Maéglichkeit, den
Wissensstand seiner Mitarbeiter zu mes-
sen und gezielt dort zu schulen, wo die
Auditierung beim Einzelnen Handlungs-
bedarf aufzeigt. Eine Kombination dieses
Angebots mit einer Produktionsbegleitung
ist selbstverstandlich moglich. Dies stellt
wiederum sicher, dass die Anwendung
des vermittelten Wissens direkt in der
Praxis erprobt wird. So ergeben sich Pro-
duktivititsfortschritte, die in den meisten
Fallen bereits nach kurzer Zeit messbar
sind. Hinzu kommt: Durch diese regel-
maBige Auditierung bleiben wir in engem
Kontakt mit dem Kunden und stellen
sicher, dass der Hersteller prasent bleibt;
sowohl auf den Ebenen der Bediener

und des Wartungspersonals als auch des
Managements.

Fazit

Neben den wohl bekannten Herausfor-
derungen der Preisgestaltung und Liefer-
fahigkeit/-treue rticken die beschriebenen
vertrieblichen Aufgaben des After Sales

Service immer mehr in den Vordergrund.
Wiéhrend es gelibte Praxis ist, dem
Kunden im Vertrieb die Neuprodukte auf
allen Ebenen der Kommunikation nahe
zu bringen, hinkt der After Sales Service
hier oftmals noch hinterher. Jedoch auch
der Service hat Produkte, die vermark-
tet werden mussen! Dies wird verstarkt

durch Tendenzen bei den Kunden, die
die hergebrachten Kommunikationswege
verdndert haben. Der After Sales Service
der OYSTAR-Gruppe hat diese Verande-
rungen erkannt und baut seinen aktiven
Vertrieb von Service-Dienstleistungen
weiter aus.

ol Sofort-Programm zur
otenzialanalyse Margensteigerung

Potenzialanalyse zur Ermittlung des Sofortp

zur M

tatsachlichen Markt- und Wachstums-
potenzials durch After Sales Services

Entwickeln des zukiinftigen Dienst-
leistungsportfolios und Gestaltung von
Produkten im Service

Ersatzteil-Management

Komponenten Refurbishment
Inspektionen, Reparaturen, Upgrades,
Umbauten, Umziige
Dokumentationsmanagement
Service-Hotlines

Stufenweise Outsourcing-Angebote fiir

durch richtiges Pricing, dlrrch Po:tfolio?
gestaltung und durch weitere MaBnahmen
zur Margenoptimierung

Zukiinftiges Gewinnbringende
Service-Portfolio Realisierung

Ausgewidhlte neue Services
gewinnbringend aufbauen

Gestaltung und Kalkulation der
Prozesse basierend auf den zukiinftig
angebotenen Services

Aufbau einer eigenstandigen
Serviceorganisation

Abstimmung von Service und
Neu-Maschinenverkauf
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Instandhaltungsmanagement

Produktionsoptimierung von Analyse

bis Realisierung

= Remote-Services

= Servicelevel-Agreements

= Schulungsangebote

= Gebrauchtmaschinen-Aufbereitung und
An- und Verkauf

= etc.

Trainings- und Schulungsprogramme
fur Service-Mitarbeiter und Management
MaBgeschneidertes Kennzahlensystem
Logistik-Optimierung

IT-Support und Web-Auftritt
Zielgruppenspezifisches Marketing
Innovative Ansatze zur
Kundenbearbeitung

Masterplan zur Realisierung und
intensive Unterstiitzung wahrend der
Realisierungsphase

ROI-Leistungsspektrum im After Sales Service: Optimierung der Top-Line
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HINTERGRUND: VERTRAGSMANAGEMENT

Aufgrund des verscharften Wettbewerbs
in der Automobil-Zulieferindustrie wachst
der Druck auf allen Seiten. Tendenz:
weiter steigend. Eine Reaktion der OEMs
ist, die Gewahrleistungskosten im zuneh-
menden MaB auf die Zulieferer zu iiber-
tragen. Die beste Antwort hierauf ist die
Optimierung des Kundenvertragsmana-
gements.

Der deutschen Automobilindustrie wird in
den néchsten Jahren Wachstum voraus-
gesagt — insbesondere in Asien und in den
siidamerikanischen Staaten boomt der
Markt. Aber starker internationaler Wett-

bewerb und individuelle Kundenwiinsche
sorgen fir extrem hohen Innovations-
und Kostendruck.

Eine Reaktion der OEMs darauf ist die
Verlagerung der Gewahrleistungskosten
auf ihre fur Innovation, Produktentwick-
lung und Produktion zustdndigen System-
lieferanten (Tier-1 Zulieferer) sowie die
Unternehmen, die die Baugruppen und
die Neuentwicklungen liefern (Tier-2 Zu-
lieferer). Die Folge davon: Die Risikover-
teilung verlagert sich immer starker weg
von den OEMS auf die Tier-1 und Tier-2
Zulieferer.

MAXIMALE
TRANSPARENZ
UND SICHERHEIT

In der Automobil-Zulieferindustrie steigt
die Bedeutung von professionellem
Vertragsmanagement

Prof. Werner Bick
Generalbevoll-
méchtigter der RO/

dialog@roi.de

ROIDIALOG 1 2

Ausgabe 33

Hohe vertragliche Risiken

Vertrag ist Vertrag? Unklare Rechtsver-
héltnisse zerstéren langfristig die beste
Zusammenarbeit. ,Viele Unternehmen
unterschatzen die Risiken, die sich aus
den Kundenanforderungen ergeben.", so
Prof. Werner Bick, Generalbevollméachtig-
ter der ROI. ,, Sie verfligen beispielsweise
haufig weder Uber eine liickenlose Ver-
tragshistorie, aus der alle Anderungen
seit Vertragsabschluss eindeutig hervor-
gehen, noch sind alle Anderungen aktiv
weiter kommuniziert worden. Das kann
dazu fuhren, dass der Einkauf die Ver-
einbarungen mit den Kunden gar nicht
genau kennt", so Werner Bick weiter.

Die Schwachstellen beginnen gleich bei
der Anfragebearbeitung. Drei klassische
Beispiele:

— Die hohe Anzahl an Einzeldokumenten
mit Verweisen tiber mehrere Ebenen
fuhrt zu mangelnder Transparenz.

— Das Bereitstellen der Unterlagen/Anfor-
derungen Uber unterschiedliche Systeme
(Telefon, Portal, Mail) zieht eine unvoll-
standige Anfrageprifung und Zeitver-
luste nach sich.

— Der Zulieferer ist bezliglich geanderter
Normen oder Standards nicht auf dem
aktuellsten Informationsstand. Der
Kundenauftrag wird entsprechend
falsch bearbeitet.

Weitere Schwachstellen in der Vertrags-
prifung sind eine fehlende interdiszipli-
nare Prifung der Anforderungen, was
besonders wahrend der Produktentwick-
lung zu massiven Problemen in der Ver-
tragserfullung fuhren kann, oder unklar
formulierte/quantifizierte Anforderungen,
was einer hohen Risikolbernahme im
Gewabhrleistungsfall gleichkommt.

Ohne etablierte, standardisierte Prozesse
und ohne eine Gesamtpriifung der Vertra-
ge vor der Angebotsfreigabe, konnen die
genannten Risiken zu einer Kostenspirale
eskalieren. ,, Wir empfehlen jedem Unter-
nehmen einen ,Vertragsowner' zur akti-
ven Steuerung des Vertrags zu etablieren
sowie konsequentes Risikomanagement,
sowohl wirtschaftlich als technisch, bereits
ab Anfrageeingang einzuftihren”, erklart
Prof. Werner Bick , Bewdhrt haben sich
hier das Aufstellen von Risikoclustern
sowie eine vorbereitete, standardisierte



Struktur der Dokumente und deren
Inhalte je Kunde.”

Fokus PEP

Besonderes Augenmerk beim Kunden-
vertragsmanagement in der Automobil-
industrie gebuhrt den Durchlaufzeiten in
der Produktentstehung.

Zu den hier absolut notwendigen MaR-

nahmen gehoren:

= Prifung der Auswirkungen aller
Anderungen (iber die gesamte Wert-
schépfungskette

= Neubewertung/Fortschreibung der
Risiken und Anpassen der Manahmen

= Transparente/standardisierte Dokumen-
tation vertragsrelevanter Absprachen
(aus Projektmeetings, telefonisch,
mindlich usw.)

= Historisierung gednderter Dokumente

= Aktive, periodische Aktualisierung all-
gemeiner Vertragsdokumente (wie z.B.
Normen, ldnderspezifische Gesetzge-
bungen)

Kommt es zu einem Regressfall, ist schnelle
Reaktionsfahigkeit angesagt. Das ist nur
mit einem sorgféltig gefihrten Dokumen-
tationsmanagement — im Idealfall durch
den unternehmensintern bestimmten
,Vertragsowner' — moglich.

Fazit

Professionelles Vertragsmanagement er-
hoht nachweislich die Chancen im Ge-
wahrleistungsfall. Maximale Transparenz
in den Vertragsdokumenten und der His-
torie fuihrt zu einer schnellen Beurteilung,
ob der vom Kunden erhobene Anspruch
gerechtfertigt ist. Die Ursachenanalyse
beschleunigt sich stark. Das ist fiir beide
Seiten von Vorteil.

Ein sehr wichtiger Punkt ist die Harmoni-
sierung der Vertragsinhalte: Kunde/OEM
— Zulieferer Tier 1 — Zulieferer Tier 2 usw..
Ist diese gegeben, ist beim Regressmana-
gement direktes Uberleiten in den Liefe-
rantenregress moglich. Die Schuldfrage
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kann ebenso schnell und eindeutig geklart
werden, wie die nachfolgende Aufteilung
der entstandenen Kosten.

Wenn es gelingt, die ,lessons learned’ aus
begangenen Fehlern kontinuierlich in den
Vertragsmanagementprozess einflieRen zu
lassen und bei sdmtlichen Neuvertrdgen
zu berticksichtigen, lassen sich die Risiken
und Fallstricke stark reduzieren. Gleich-
zeitig verbessert sich die Zusammenarbeit
zwischen OEM und Lieferanten durch klare
Strukturen und Kommunikation in diesem
sensiblen Bereich. Langwierige juristische
Streitpunkte sind fiir alle Vertragsparteien
unangenehm. Maximale Transparenz
schafft Effizienz und Vertrauen.

Haupthebel zur Risikominimierung:

. Personifizierte Verantwortung schaffen

1
2. Aktives Einholen der erforderlichen, aktuellen Informationen
3. Interdisziplinre und standardisierte Vertragsprifung

4. Technisches und wirtschaftliches Risikomanagement tber

die gesamte Vertragslaufzeit

5. Stringentes Anderungsmanagement vom Kunden bis zum

Lieferanten

6. Transparente Dokumentation und Historisierung aller

Vertragsbestandteile

ROIDIALOG
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TRENDREPORT LOGISTIK

MATERIALFLUSSSYSTEME
MIT ZUKUNFT

Steigende Teilevielfalt und die konsequente Umsetzung von
Lean-Ansdtzen stellen hohe Anforderungen an Materialfluss-
systeme und innerbetriebliche Logistik

Der sowohl in der Automobilindustrie als
auch in anderen Branchen sichtbare Trend,
immer mehr Produktderivate iiber ein
Montagesystem zu fertigen, fiihrt zu einer
zunehmenden Komplexitit in der Materi-
alversorgung und Teilebereitstellung. Die
Herausforderung besteht in einer weiteren

Heiko Marquardt
ROI-Berater

dialog@roi.de
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Flexibilisierung der Materialflusssysteme
bei gleichzeitiger Realisierung optimaler
Gesamtkosten fiir die innerbetriebliche
Logistik. Um einen idealen , Logistik-
Prozess-Mix" abzuleiten, miissen die rele-
vanten Logistikprozesskosten transparent
gemacht werden. Durch die Entwicklung
von Logistik-ROM® hat ROI eine schnelle
und fundierte Methodik geschaffen, die
Auswirkungen der zukiinftigen Anfor-
derungen auf die Logistik umfassend zu
bewerten und frithzeitig quantifizierte
Aussagen zur Kostenentwicklung abzu-
leiten.

In der Fertigung beziehungsweise Monta-
ge mussen vielerorts immer mehr unter-
schiedliche Teile bei gleichbleibenden Fla-
chengroBen bereitgestellt werden. Aber
auch die stringente Umsetzung von Lean-

Prinzipien fuhrt dazu, dass die Logistik die
Materialien in immer kleineren Einheiten
und hoheren Frequenzen anliefern muss.

»Zuweilen schieBt man hier Ubers Ziel

hinaus", so ROI-Berater Heiko Marquardt,

»da der Effekt auf die Logistikkosten nicht

transparent gemacht werden kann".

klein mittel grol}
Bereitstell-

einheit

grofy mittel klein

Materialflusssysteme sind oft auf (zu) groBe
Behiltertypen ausgelegt um die Kosten der
Bereitstellung zu senken



Fur die Entwicklung eines zukunftsfahigen

Materialflusssystems sind deshalb folgen-

de Fragen zu beantworten:

= Wie sieht mein zuklinftiges Logistik-
system unter den neuen Rahmenbedin-
gungen aus?

= Welche Auswirkungen haben die zu-
kinftigen Anforderungen auf meine
Logistikkosten?

= Wo liegen die Potenziale in den
heutigen Prozessen und Strukturen?

Am Beginn der Konzeptentwicklung steht

eine kurze Aufnahme des vorhandenen

Materialflusssystems. Hierbei ergeben sich

folgende Schwerpunktthemen:

= Beschreibung Ist-Prozesse (physisch und
informatorisch) mit Mengengeristen

= Aufnahme Strukturelemente (Flachen,
Investitionen, laufende Kosten), Gebiu-
destruktur und Materialfluss

= Ermittlung der heutigen Prozesskosten-
sdtze je Prozesstyp u.a. mit Logistik-
ROM®

Die aktuelle Situation stellt sich in vielen
Unternehmen wie folgt dar: Vorhandene
Materiaflusssysteme sind hdufig eher auf
grofRe Behélter ausgelegt. Aus Sicht der
Logistik ist dies auch nachvollziehbar, da
die Kosten der Bereitstellung mit kleiner
werdender Bereitstelleinheit steigen.

Mit zunehmenden Automatisierungsgrad
ergeben sich vermehrt logistische Fixpunkte
(z.B. Vertikalforderer, Férderbander etc.),
die dem erhohten Flexibilitdtsbedarf eines
zukiinftigen Materialflusssystems nicht
mehr Rechnung tragen kénnen.

In der Konzeptphase gilt es nun die vor-
handenen Materialflussprozesse und
-strukturen zu optimieren, mit Lean-Prin-
zipien abzugleichen und dabei der Anfor-
derung nach kleineren Bereitstelleinheiten
gerecht zu werden. Hierbei kann man sich
z.B. eines morphologischen Kastens be-
dienen, um Alternativen beziglich Regal-,
Forder- und Handhabungstechniken oder
Logistikprozessen zu generieren. Diese
Vorgehensweise ist sehr zeitaufwendig.

.Besser und vor allem schneller ist es,
statt der , Bottom-up-Optimierung" von
Ist-Prozessen und -Strukturen eine , Top-
Down-Anwendung" von Best-Practice-
Ansdtzen zu prifen” so ROI-Vorstand
Michael Jung.

Hier sind u.a. die Bandversorgung durch
Routenziige (anstatt Stapler), aber auch
die vermehrte Einbindung der Lieferanten

in Form von Behdlter- und Milk Run-Kon-
zepten zu nennen. Auf diese Weise lassen
sich sehr schnell Soll-Prozesse mit einer
entsprechenden Steuerungssystematik
ableiten. Dabei ist neben der reinen Kos-
tensicht auch eine méglichst hohe Flexi-
bilitat der Prozesse und Systeme zu ge-
wahrleisten. Es gilt, die oben genannten
logistischen Fixpunkte wenn méglich zu
vermeiden.

Eine umfassende Bewertung der Perso-
nal-, Technik-, Energie- und Instandhal-
tungskosten stellt sicher, dass die neuen
Best Practice-Prozesse auch im projekt-
spezifischen Einzelfall die kostenglnsti-
gere Alternative darstellen.

Zur Bewertung von Logistik-Prozessen
kommt dabei das ROI-Tool Logistik-
ROM® zum Einsatz.

Dem innovativen ROI-Tool liegt der Ge-
danke zu Grunde, dass sich jeder Logistik-
prozess aus den Elementen ,Distanz tiber-
briicken’ ,Handling’ und ,Informatorische
Vorgédnge' zusammensetzen ldsst. Hinter
jedem dieser Elemente sind zahlreiche
Zeitbausteine abgelegt, die Uber die re-
levanten Einflussparameter wie beispiels-
weise Entfernung oder Gewicht abgerufen
werden und damit jeden Logistikprozess
abbilden kénnen.

Die oben angesprochene Tendenz zu
kleineren Bereitstelleinheiten fuihrt eher
zu groBeren Bereitstellkosten, da der
Bereitstellaufwand mit kleiner werdenden
Bereitstelleinheiten steigt.

Auf der anderen Seite fiihrt die Optimie-
rung der Prozesse zu Kostenreduzierun-
gen. Um diese Effekte klar zu trennen,
sollte man neben dem heutigen und
zukilinftigen Materialflusssystemen noch
zwei weitere Szenarien rechnen: (siehe
Grafik rechts)

- Zukilnftiges Materialflusssystem mit
heutigen Anforderungen und Beantwor-
tung der Frage, welche Einsparungsef-
fekte im heutigen System liegen

— Heutiges Materialflusssystem mit zukiinf-
tigen Anforderungen und Beantwortung
der Frage, welche Volumen- und Kosten-
effekte die zukiinftigen Anforderungen
auf das heutige Materialflusssystem
haben.

AbschlieRende Sensitivitdtsanalysen run-
den die Bewertung ab und stellen sicher,
dass auch mdgliche Anderungen in den
zuktinftigen Anforderungen addaquat
berlcksichtigt werden.

Fazit

Die Bewertung von Materialflusssystemen
und Logistikprozessen kann selbst bei
grolReren Einheiten wie z.B. Werken sehr
zlgig erfolgen. Ergebnis ist ein Material-
flusskonzept der Zukunft, aus dem die
wesentlichen Bausteine zur Weiterent-
wicklung des heutigen Systems deutlich
werden. Es zeigt den Verantwortlichen,
welche Strukturelemente in einem zu-
kinftigen Materialflusskonzept erforder-
lich sind (bzw. noch genutzt werden
kénnen) und wie der Logistik-Prozess-Mix
der Zukunft ausgestaltet wird.

Kosten der Bereitstellung

Grofladungs-
tréager

Kleinladungs-
tréager

Sequenzierte
Teile

0% 100% 200% 300% 400%
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BEST PRACTICE EVENT

ROI BEST
PRACTICE EVENT

Das zweite ROI Best Practice Event 2010
in Miinchen war sogar fuir Oktoberfest-
Fans ein Muss: Uber 100 Teilnehmer ka-
men am 30. September in das Mlnchner
Verkehrsmuseum, um die Vortrage der
Experten zu héren. Mit Dr. Jirgen Thies,
Leiter Qualitdt und Umwelt WEBASTO
AG, und Thomas Junge, President of

Services der OYSTAR Group waren dies-
mal gleich zwei Gastredner aus der Indus-
trie vertreten. Vom aktuellen Projekt tiber
die zukunftsorientierte Ausrichtung der
Qualitatsprozesse Uber neue Service-Leis-
tungen im Maschinenbau bis zur Risiko-
minimierung im Vertrags- und Regress-
management — die topaktuellen Themen
sorgten fur rege Diskussion und Erfah-
rungsaustausch beim anschlieBenden
Networking mit Flying Buffet und Fiih-
rung durch die interessante Ausstellung.

Alle Vortrage werden bei Interesse
zugeschickt: info@roi.de

EIN BLICK VORAUS

mit dem ROI-Wandkalender fiir 2011

Fordern Sie bei uns ein kostenloses Exemplar des ROI-Planungskalenders fiir das Jahr
2011 an. Der Kalender im Format 70x98 cm iiberstiitzt Sie bei der Planung von
Projekten, Urlaub und immer dann, wenn der Uberblick iiber das Jahr von Vorteil ist!

Senden Sie einfach ein Fax an
ROI Miinchen: +49-89 / 121590-10 .
oder eine E-Mail an: info@roi.de = rO\
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