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UMSETZUNGSHILFE Nr. 15

Strukturiert Storungen beseitigen

Oktober 2010 Enrico Briegert & Thomas Hochgeschurtz

Kommt Zeit, kommt Lésung, schén ware es. Verantwortliche 5 Schritte fiir bessere Lésungen:

der Fertigung wissen
1. Probleme nach Pareto priorisieren
2. Klare Problemdefinition

Probleme gibt es im Uberfluss, Zeit und Ressourcen um sie zu 3. IST/IST-Nicht-Analyse

4. Ausbildung der Mitarbeiter
I6sen, hingegen nicht. Wenn der tagliche Druck hoch ist, be- 5. Review
steht die Gefahr, dass Probleme geflickt und nicht gelést werden. Leider fallen Flicken mit der
Zeit wieder ab. In der Zwischenzeit kommen neue Probleme hinzu. Techniker und Prozessver-
antwortliche dhneln haufig dem Hamster im Laufrad. Sie kdmpfen und flicken mit hohem Ein-

satz, aber ein Ende ist nicht in Sicht. Nur wer halt Ianger durch, der Hamster oder das Laufrad?
Diese Umsetzungshilfe gibt Innen 5 Tipps fir das systematische Beheben von Stérungen:
1. Storungen nach Pareto priorisieren

Pareto hilft knappe Problemlése-Ressourcen bestmdglich einzusetzen. Denn haufig ver-
ursachen 20% der vorhandenen Stérungen bereits 80% des Ausschusses, der Still-
standszeiten oder der Kundenreklamationen. Konzentrieren Sie deshalb lhre gesamte

Kraft auf die Stérung, die den groRten Schaden verursacht.

Beispiel Verkehrsunfalle: In 2009 wurden in Deutschland 377.733 Verkehrsunfalle mit Perso-
nenschaden verursacht. Acht Arten von Fehlverhalten stehen fiir 289.022 Verkehrsunfalle. Eine

Pareto-Analyse der Grinde ergibt folgendes Bild:
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Fehlverhalten des Fahrzeugfiihrers Anzahl %-Anteil
Fehler beim Abbiegen, Wenden, Ruckwartsfahren, Ein- und Anfahren 59.316 16%
Nicht angepasste Geschwindigkeit 56.874 15%
Nichtbeachten der Vorfahrt 55.287 12%
Ungentgender Abstand 44.437 12%
Falsche StralRenbenutzung 26.002 7%
Alkoholeinfluss 16.513 5%
Falsches Verhalten gegeniber Fulganger 16.301 4%
Fehler beim Uberholen 14.292 4%
Summe der 8 Fehlverhalten 289.022 77%

Die in der Tabelle aufgefuhrten funf Fehlverhalten verursachten bereits 77% der Verkehrsunfalle
mit Personenschaden. Um die Anzahl der Verkehrsunfalle mit Personenschaden deutlich zu
reduzieren, ist es vollig ausreichend, wenn sich die Verantwortlichen auf die TOP 5 Ursachen

konzentrieren. Hier ist der Hebel zur Verbesserung am gréfiten.

Richtiges priorisieren wird in der Praxis durch folgende Fallen erschwert:

e Das Problem mit dem dringendsten Termin bekommt haufig die hdchste Prioritat. Aber
Achtung: Dringlichkeit und Wichtigkeit haben meistens wenig miteinander zu tun.

o Aktuelle Probleme bestimmen die tagliche Agenda. Dadurch bleiben wichtige Themen
liegen. Probleme werden dann nicht systematisch und strategisch bearbeitet. Im
schlimmsten Fall bleiben Probleme mit dem groferen Hebel zur Verbesserung liegen.

e Jedes Problem verdient eine Mallnahme. Wenn aber ein technischer Defekt zum ersten
Mal auftritt, ist es haufig verninftiger keine Mallinahmen einzuleiten. Hingegen wird in der
Praxis jedes Problem ernst genommen. Die Arbeitslisten werden langer und am Ende

fehlt die Luft zum strategischen Arbeiten.

2. Klare Problemdefinition

Ein Problem bezeichnet eine Abweichung vom Standard oder zu einem gewlinschten Ergebnis.
Ein Problem ist eine Stérung. Stellen Sie sicher, dass alle am Probleml&seprozess beteiligten
Personen das gleiche Verstandnis vom Problem haben. So ist es ein Unterschied, ob Sie die
Reklamation im allgemeinen in den Griff bekommen missen oder aber die Anzahl der Reklama-
tionen bei einem speziellen Kunden in die Héhe schieen. Schreiben Sie das Problem so prazi-

se wie nur moglich auf.
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Beispiel: ,Unser Kunde in Italien hat im Zeitraum August bis September 2010 flinf Mal fehlende

Lieferpapiere reklamiert.”

Vermischen Sie bei der Definition nicht Problem und Ursache. Das Problem ist nicht ein eventu-
eller Wechsel des Logistikdienstleisters fur den italienischen Kunden. Es kdnnte aber die Ursa-
che sein. Die Abweichung zum gewtlinschten Standard ist das Fehlen der Lieferpapiere in flnf

Fallen.
3. Ist / Ist-Nicht-Analyse

Ziel der Analyse ist es, die Stérung so prazise wie moglich zu beschreiben. Es geht dabei da-
rum, Besonderheiten zu finden. Um diese Besonderheiten zu identifizieren, muss sowohl der
IST- aber auch der IST-Nicht-Zustand betrachtet werden. Der IST-Nicht-Zustand beschreibt Zu-
stande die sein kdnnten, aber nicht sind. Aus den Besonderheiten und Veranderungen zwischen
den IST- und IST-Nicht-Zustanden kénnen mogliche Ursachen fir das Problem abgeleitet wer-

den. Die folgenden vier Kriterien miissen betrachtet werden:

e Bezeichnung: Was ist der Fehler?
e Ort: Wo tritt der Fehler auf?
e Zeit: Wann tritt die Stérung auf?

e Ausmald: Welche GrofRe oder Anzahl weist die Storung auf?
Bericksichtigen Sie fir die Analyse nur Tatsachen, aber niemals Mutmafungen.

Disziplin ist entscheidend fir den Analyseprozess. Haufig kommen uns bereits wahrend der
Analyse Lésungsvorschlage in den Sinn. Diese Ideen halten uns jedoch von einer umfassenden
Analyse ab. Dadurch wird der wirkliche Grund womaglich Ubersehen. Zwingen Sie sich auch den
IST-Nicht-Zustand méglichst treffend zu beschreiben. Unser Gehirn sucht unbewusst nach Ahn-
lichkeiten. Unterschiede werden nicht wahrgenommen, fihren aber haufig zur wirklichen Ursa-

che fiir das Problem.

Fallbeispiel Platzender Reifen: Da die Eheleute Lehmann beide berufstatig sind, besitzen sie
zwei PKWs. Sie besitzen einen kleinen Flitzer und - um auch fur gréBere Ausflige gewappnet zu
sein - einen Van. Seit ca. 18 Monaten ist es wie verhext, obwohl der Van erst 2 Jahre alt ist, ist
in diesem Zeitraum bereits 5 Mal bei voller Fahrt der rechte, hintere Reifen geplatzt. Das letzte
Mal sogar auf der Autobahn bei voller Geschwindigkeit. Die Werkstatt ist ratlos. Die Familie
ebenfalls und will deshalb den Van verkaufen, denn Angst hat Fahrfreude verdrangt. Kurz bevor

die Eheleute den Van in eBay einstellen, kommt ein alter Freund der Familie vorbei und lasst
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sich die Einzelheiten erklaren. Die Ergebnisse seiner Befragung fasst er in einer IST / IST-Nicht-

Tabelle zusammen. Der Freund kommt zu einem uUberraschenden Ergebnis: Der Gartner war es!

Abweichung: Platzender Reifen beim Van

IST

IST-NICHT

(hatte sein konnen, ist aber
nicht)

Besonderheiten

Wie viele Objekte:

Wie viele Defekte:

Finf Pannen in 18 Mon.

jeweils eine Panne

mehr oder weniger

mehr oder weniger

Was: Objekt Rechter hinterer Reifen. Linker hinterer oder einer der Warum nur der
beiden vorderen Reifen. rechte hintere
Reifen und nicht
Langsames Luftrausgehen oder | die anderen drei?
Defekt Plétzliches Platzen Zerlochern.
Dieser Reifen halt
die innere Spur bei
einer Rechtskurve.
Wo: Objekte Beim Van. Beim Flitzer. Warum nur beim
Van?
Defekte am Reifenwand geplatzt Laufflache geplatzt.
oder auf dem Van ist gréRer und
Objekt breiter als der
Flitzer.
Wann: Erstes In den letzten 18 Monaten Vorher Vor zwei Jahren
Auftreten: wurden Stréucher
entlang der Auf-
Seitdem: fahrt in die Garage
Bei der Fahrt maRig bis Stehen oder langsam fahren. gepflanzt. Diese
schnell. werden durch
ausgelegte Steine
geschiuitzt.
AusmaR: Nach 15.000 km

Mogliche Ursache

Fir den grofReren Van ist die Einfahrt sehr eng bemessen. Deshalb werden beim

Einfahren in die Garage die Seitenflachen des rechten hinteren Reifens massiert.

(Beispiel nach Kepner und Tregoe)
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4. Ausbildung der Mitarbeiter

Trainieren Sie die Problemlosekompetenz Ihrer Mitarbeiter. Die Ausbildung der Mitarbeiter in

systematischer Problemlésekompetenz ist ein wesentlicher Baustein der TQM-Bewegung.
5. Review

Uberpriifen Sie nach einem gewissen Zeitraum, ob die eingeleiteten Malnahmen wirksam wa-
ren, d.h. die Stérung dauerhaft beseitigt wurde. Wenn lhr Zielproblem deutlich an Anteilen in der
Pareto-Auswertung verloren hat, ist es ein erster Hinweis auf einen erfolgreichen Probleml|6-
sungsprozess. Betrachten Sie jedoch das Ergebnis kritisch, vielleicht hatten Sie einfach nur

Glick oder aber andere Mallnahmen haben ,|hr Problem geldst.

Viel Erfolg bei der Umsetzung! Enrico Briegert und Thomas Hochgeschurtz.
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Es gibt nichts Gutes, auBer man tut es! (Erich Kastner)

Impressum:

Autoren & Herausgeber: Enrico Briegert & Thomas Hochgeschurtz
Kontakt: kontakt@briegert-hochgeschurtz.com
Info: www.briegert-hochgeschurtz.com

Die Umsetzungshilfen erscheinen monatlich zu ausgewahlten Problemstellungen der taglichen Fiihrungspraxis und
werden auf www.briegert-hochgeschurtz.com veréffentlicht. Sie kdnnen die Umsetzungshilfe auch abonnieren. Dazu

schicken Sie bitte eine E-Mail an: abo@briegert-hochgeschurtz.com.
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