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best practice Service aus einer Hand
Von der Konzeption bis zur Umsetzung

Ganzheitliche Serviceoptimierung im
Maschinen- und Anlagenbau

Kundenzufriedenheit-, Umsatz-, Ebit- und Produktverbesserung.....

...durch zeitgerechtes Servicemanagement

Frank Seinschedt
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Ganzheitliches Service - Management

lhre Ziele ist unser Anspruch

)

lhre Ziele |
Verbesserung der Service Ablaufe =

Steigerung .Kundenzufriedenheit, Umsatz ¢
und Ebit

Analyse der Anlagenschwachstellen und
deren Verbesserung

Weitergabe von Servicewissen

Optimierung des Einsatzes von Material -
und Personalressourcen

Praventive Servicekonzepte
Kundenorientierte Dienstleistungen

Abnahme- und Restmangeloptimierung

‘Unsere Losungen

- ganzheitliches Servicemanagement
(Maintenance Lifecycle Management)

-

Unsere Leistungen

Bestan_ds_aufnahme

Konzepterstellung

Change Management (TOpdown/bOttomup)Sérv.ig-:_erhanagement professionell einfuhren

Restrukturierungen \Verbesserung der Prozesse und Ablaufe

|ntegr|eﬂgs Wissensmanagement Kommunikations- und Motivatiohsme"th_odik
Servmg \ertrieb Changemanagement

Aufbau internationaler Service Standorte Inhouscqn_sultanté ausbilden

Infr_astruktur fur Condition Based Mitarbeiterco_aching
Maintenance

. L [ triell rvision
Aufbau Uberholungsbereich industrielle Supervisio .
Dienstleistungsentwicklung Wissensmanagement im I\I/Iaschln.en.b_au ,

Frank Seinschedt
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Ganzheitliches Service - Management
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Anlagenmanagement
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Hersteller / Lieferant

Ganzheitliches Service — Management beim Kunden

Dokumentation .
Zeichnungen Condition Score Card - SAP/Auftrags- SWel?Z bEa.slerte
Trouble Shooting Monitoring TPM/OEE/TCO management ervice Eingabe

- “EV-Teillisten

SQL Datenbank

Service- Datenerfassung

Management AUftr tbaitun
Informations System uftragsbearbeitung

= L e :
e N (Erfahrungs-

management)
Energie-
tiberwachung
= B e
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Condition Monitoring Fehler Ticketsystem
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rzeugte )
Energie i :
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EinfUhrung eines ganzheitlichen Service Managements Systems

I _f"(

Planungsphase

,Bestandsaufnahme”

.Konzeptaufbau®

Erstellung Pflichtenheft zur Anforderung

Schwachstellenanalyse
Strukturaufbau
Orgnisationsfestlegung

Prasentation der Ergebnisse und
Vorschlage

Terminierung

Projektphase

" Top Down / BottomUp
- Qualifikation der Mitarbeiter

~~Aufbau der Infrastruktur

Organisationsmanagement
Prozessoptimierung
Umsetzung im Service
MaBnahménkbrrektur
Projekt - Aufbau

r\(

f§

*J
Umsetzungsphase

EinfUhrung Organisationsmallnahmen
Ausbildung der Inhouse Consultans im
Service ..

Umsetzung in der Wertschopfungskette
Service

Uberpriifung der Tatigkeiten

Score Cards erstellen

Controlling

Frank Seinschedt
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Bestandsaufnahme

5 S iAW

“ " service Bestandsaufnahme

L e ST ]
R e = T P )

TTHEHH HH‘H)* ESECESES
Anzahl-der Fragen: 350 b 11dl || LS AL LTS S “

Anzahl der Interviewpartner: 14 < ./~ /742
Zeitraum von 2-4 Tagen o

’ . . - i F R
7 r - 7 .

Beispiel: Vorgeschlagener Verbesserungen: 58

Davon Kurzfristig ( < 3 Monate) 31 ' .
Davon mittelfristig ( 3-6 Monate) 20 TN
Davon Langfristig ( 12 Monate) 7 ; o

Frank Seinschedt
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Analyse der Service Tatigkeiten

‘ Prédukt Portfolio Service

“Prézef?{d'e‘r'Internationalisierung Eintrittsbarrieren
4 Neue Produkte ) | -Fehlender Service Vertrieb
24/7 Umbauten Vertretunger, ) . -Fehlende Service Produkte
Condition Monitori Generallberholung -Fehlende Landesspezifika
Full Service } Gebrauchtmaschinen
Hotline

bei Service Produkten
-Fehlendes Konzept zum Ausbau

a ; o

Vertrieb der-Infrastruktur
Standard Produkte \
 Inspektionen Ersatzteil -Fehlende Kosten-Nutzen Analyse
«Ersatzteile s
IV gt (V4 -
t Montage Service
Vertrieb :
\. * O} yd
@ \ermarktungskompetenzen ausreichend vorhanden Produkt- Ma}rkt- La.n.des- o/ Strategﬁc.hes KOH_ZGPt far
O Vermarktungskompetenzen nicht ausreichend vorhanden .bezogen spezifisch DL spezifisch DL Service Vertrieb

Eine aktive MarktbeobachtUng fand bisher nicht statt. Ih Zukunft muss diese Aufgabe auf Service Techniker, Vertrieb und
Marktentwicklung verteilt werden. Mit dem Neumaschinengeschaft werden DL (24/7) kostenlos mitgeliefert.

Keine Infrastruktur im After Sales Business. Der Service-Vertrieb muss installiert werden. Die Dienstleistungsinfrastruktur ist nicht
durchgangig vorhanden und muss geschaffen werden. Es fehlt ein Service DL Potfolio.

Frank Seinschedt
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Wertstromanalyse im Service

Geschaftsfihrung ﬁ ”

Verantwortun 27?7 e Qs avMB
: Assistens der \ : _ Kaufm. Leitung
Geschéftsfuhrung : 5
L . . Personal
| | 13 Leitung
Vertrieb i i Versuch )3 ' i I
ertrie Betriebsleitung _JE Konstruktion Einkauf/AV Controlling
14

6 Mechanik E-Technik 10

Ersatzteil/DL/ . MecITanlk Messraum
Reklamations Auftrage . .
o e
)
holungen : !
Service | ; 9 DokumentatlonL 12 Lager

Kunden-
Montage _
anfrage/ Angebot | Auftrag | Konstruktion | Material o Qualitat | Versand | Control. | Rechnung Montggr]te Forderungst
Reklamat|on Im Haus vor managemen

ptima
Ersatz 1,2,3,6,7,8,9 | 1,2,3,6,7,8,9
,,,,,,,,,,,, 1,2
teile 11, 10,1112, 10.11,12 67,89 10,11,12 7?77
DL/ 1,2,3,5,6,7,8 1,2,3,5,6,7,
12368, 910, 8,9,10,11,12 67,89 10,11,12 12,8 2222 1,22 14 3,14 128 3,77
11,12 14,
RK 11.12. ,13
Um- 1,2,34,56,7 | 12,34,5,6,
,8,9,10, 7,8,9,10,11, 6,7,8,9 10,11,12 1,2,8 4, 72772 1,?? 14 3,14, 1,2,8 3,7?
11,12,,18 12,13
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Malnahmenvorschlage und Swot Analyse des Service Management System

1 van 1
MaBnahmenplan
i oty i
Summe an - o B0 1 p” el SEINSCHEDT
MaBnahamam; L~ 4
Umgesetzte 42 " g CONSULTING
MaRnahman: : i i
fm-u_ [Enpangs  |Protiem Wadnahmen AIasig Vorarkwormich  [URS[L. 7 |TenDe [enmon |Bemening
fdafum . i i*‘_ } Briedgurge-  [warn Lo
O [Orgoresalon Service  |15.5.2011 |Bol UbigRELGELRroch 101 |UDSGADEpIOlRGR eraeien | SEvice [hieier gur;.n 309111 [momil.  [Heir Seinsched! ersbedl Vidachibg baim
Umbauten gibt o3 kene Kickoll-Meoting ainbendon -y Eingang sines groGeren Projokies
pirukbanenn 'llJ
Vot gehemwiinh - 13.10.11
- Anhand dos Voratssuftrages, wurde der
iblau! esnmal durchgespietl wnd soll otz
tir peden Uimbog singesels! warden
N E] 1732011 [Lenbader fehlen Leibildir efsleden T [Gaschafls- A== 304201 [301217 ;e SWOT Interne Analvse
a5 ik [
7 |Orgarsation Senvice  |17.3.2011  |Es wird f0r Servce 1 [Mier soifie dor Sorvice, eigent Tuur:::dm |Schuize 00611 (300611 |, Analyse Strken Schwichen
Aufirfigs iremar mel' Techniker aur \._I'qrmun-g Limiuing
.gesucht [pstodt Bkpm . Dirs aly
m,' L m' B ,:;ﬂ-:;nrr Schnelle Vermarkiung never Prozesse optimiaran fir DL
nientvericeen geht. Aulgrund DL als Wettbewerbsinstrument :
das arsishetidb Fach. 3 Informationsfiuss verbassem
aibeitamangels reue Techner | Umsatzsteigerung durch aktiven § und somit Produkischwichen
sirsselien oder qualifizisn e Veririeb von Umbautan - kain b ausrurduman.
g Wattbewerb : -
) Abldufe im Ersatrisdgeschaft
2 Aufbau eines intemationalan optimieren und im Neumasch.-
o Sarvice Netzwarkes Geschiift einsatzen.
®
£ Durch schnella Umsatzung Erfahrungsaufbau der
£ s : A
E + Flaxibilitét als Stirke nutzen Gemeinsames Change-
[ 2 um Problemea bei der Umsetzung Management zur Prozess-
a DL entgegen zu wirken timiarung auf der Flhrungs-
» Erfahrung mit vorhandenen ﬁanﬂ
intemn, Servica — Chain Pariner §
3 sammein und Servica Netz Informationslenkung Schwach.
B international auszubauen stellenanalyse verbessem
28102012 E anisationsinderung fir

u einas Profit Cantar

*Strengths (Starken), Weaknesses (Schwachen), Opportunities (Chancen)
und Threats (Bedrohungen)

Frank Seinschedt
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Teambildung und Ausbildung der Inhouse Consultans

o Direct Coaching Teamcoaching (Schichten) Liniencoaqhin’g (Fertigungslinie alle Schichten)

Iy

Ausbildung von Inhouse-Consultants Selbststandiges Erarbeiten von - Positive Gruppendynamik er,\_{erbesseru‘ng '
* ‘Multiplikatoren im Unternehmen MaRnahmen - mit Supervisio]n e

i ...._...__h.
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Changemodell in der Praxis

f Inkonsequenz
Engpasse .
9P _ ];_ f Unklarer Top-down-Ansatz
Personal g Unsaubere Prioritaten
Kapazitaten Intransparente Kennzahlen
Management Halbherzige Malinahmen

Finanzierung Keine Unterstitzung der GF

Planungsfehler .

. Restrukturierung
Fabriklayout
Prozessimplementierung > 7
Personalrecruiting §§ 2 —% r
Neuanlauf S iy .
Finanzierungsbedarf ?;}@ C/’jé ; Sanierung
‘ Unprofessionalitat im %}Q

o KVP
* Reengineering ' -
« Leadership )

. . \)
Projekt- Ps\f‘ba + Bottom-up-Ansatz
start Kommunikation

Frank Seinschedt
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Erfolgreiches Change Modell

Konsequente Umsetzung

Neues Projekt

/ Gelebtes KVP
/-Bottom-up-Ansatz
:Kommunikation
‘Transparenz

Recourcenplanung

Personal
Kapazitaten
Management
Finanzierung

Detaillierte Planung

Klare Top Downs
Pflichtenheft
Terminplanung
Unterstutzung GF

Projekt-
start

Frank Seinschedt
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Roadmap eines ganzheitlichen Service Management System
"Wo steh . Was wollen wir erreichen? Wie gehen wir vor? . Welchen Erfolg wollen wir?
O stehen wir« Change, Tools; Motivation ' Kennzahlen, Ergebniss

Analyse, Problem, Standort Perspektive, Losung, Konzept

positives Denken,
Selbstverwirklichung,
Anerkennung

Selbstbewustsein,
Selbsterkenntniss,
gelebter KVP

Selbstbestimmung,

Realitatserkenntnis, Ideensammiung

positive Selbstkritik

Profit Center Service Score Cards aufbauen

Position Service

Strategie DL Entwicklung 1 DL Vermarkten und umsetzen, 1~ Lieferzuverlassigkeit
Produkte IT-Einsatz Inspektionen - Umsatz
Aufbau Vertrieb " . . Eﬁgebote
- E Uberholungen Vermarkten und -
Umsatz et Aufbau Uberholungen-+ ST otz 9 - Kundenzufriedenheit
eitbi
. . Interne Zustandigkeit Standortbesti
Strukt Admin. Service : e o Regelmafiger Austausch und
ruKtur Verantwortlichkeiten Extemer Partner Personenbestimmung KVP im Managementkreis. Festlegung

1 Aufbau Service Niederlassungen ven Atifgaben und Zigle.

Personal

Fir neue DL/Umbauten
Prozess festlegen

Interne Prozesse
Ablaufe Schnittstellen
Prozess Abteilung

i Interne Audits durchfiihren
1 Sauberkeit im Unternehmen
Restmangelbearbeitung | prufen (5S)
verbessern :

4 1

Einflihrung Wissensmanagement |
1

I

I

"Prozesse intern anpassen
und umsetzen. Im QMH pflegen

Einsatz Externe

/NNN

e ey R e ] S

Position . Personenkreis bestimmen Aufb.au Rotationssystem im 'Einfiihrung
Integration Service .- Balanced Scorecard
Menschen ' e o Ausbildung der Mitarbeiter . Change Management
Personal Qualifikationsmatrix erstellen ;
1
:
Fahigkeiten Mitarbeiter fordern MA Zielgerichtet einsetzen e
Kultur Verhalten Unternehmenskultur aufbauen .+ Abteilungstibergreifende Teams | Firmenaufstellung
Einstellung Leitbilder leben lassen BS leben lassen i Krankenstand
Identitat Cl aufbauen K|eidung, Accessoirs, Events : Fluktuation

&

1. Bewirken kurzfristig etwas/kostenneutral, 2. Bewirken kurzfristig etwas/Kosten tiberschaubar, 3. Bewirken mittelfristig etwas:/kostenneutral_,
4. Bewirken mittelfristig etwas/Kosten Uberschaubar, 5. Langfristige strategische Planung/Kostenprtifung

Frank Seinschedt
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lhre Systempartner
fur ganzheitliches Service Management

Frank Seinschedt (Seinschedt Consulting GbR)
Tele: +49 (0) 6055 9077247 a
Mobil: ~ +49 (0) 1755 232419

Email:  frank.seinschedt@seinschedt.com

www.seinschedt.com

Danke fur lhre Aufmerksamkeit!

Frank Seinschedt
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