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Basis: 2 Verbundprojekte mit 18 Unternehmen




Individualisierun
J Steigende Komplexitat Erhdhter Kundenbedarf

der Nachfrage bei _ _ _
und Variantenvielfalt an Beratung und Service

sinkenden Anlaufzeiten

Pro.d.u.kt- After Sales
definition
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O Enge Verzahnung mit Dienstleistungen

O Informationstechnische Durchdringung der Prozesse
O Sehr hohe Anforderungen an Qualitat und Flexibilitat

Herausforderungen flr die Unternehmen




Anteill von Wissen und Know-how
an der betrieblichen Wertschopfung?

Verarbeitendes

Gewerbe Dienstleistungen

60 Prozent

28
und mehr 48

30 bis unter 22
60 Prozent

unter 30 Prozent

weild nicht/ k.A.

Quelle: Umfrage bei 201 mittelstandischen Unternehmen durch Infratest Burke, 1999
Nennungen in % der Befragten

Betriebsbefragung FEOTUTIoNS=T3-T1-2003
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Qualitatssicherung
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LA o) L Herstellung
Warenannahme

Verpackung

Wissen in der Wertschopfungskette




Bezug zur
Wertschopfung
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Bezug zu

Qualitatsmanagement

und Kennzahlen

beherrschbare
Komplexitat
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Beseitigung von
Schwachstellen

Prozessorientiertes Wissensmanagement
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Bezug zum
Arbeitshandeln

Bezug zur
Kommunikation




Unternehmen: biolitec AG, Bonn

Mitarbeiter: ca. 44 in Deutschland, 110 weltweit

Produkte: Gerate und Verfahren zur Behandlung von Krankheiten
mittels Lasertechnik und neuartigen Wirkstoffen

Kunden: Krankenhauser und niedergelassene Arzte weltweit

Anforderung: Hohe Qualitat in einem hochkomplexen dynamischen Markt

bei vertretbaren Kosten und Lieferzeiten

* robust technology

* low manuf. and operating costs
* miniaturization

* high mobility

Traditional laser biolitec diode laser

Vorstellung des Unternehmens | _




Ireland

— laser production
— clinical studies Europe

— sales

— fiber production

— manufacturing of medical probes
— laser production

— clinical studies USA

— sales

Vorstellung des Unternehmens I

Latvia

— development of medical probes
— prototyping fiber bundles

— fiber production

— manufacturing of medical probes
— lamp production

Germany

— development of photo {3
sensitizers

— laser development

— development of

medical probes

— preform production

— fiber production

— laser production

— sales

Malaysia

— manufacturing of medical probes
— manufacturing of laser parts

— clinical studies Asia




— Unternehmen = wiederholte Erfillung eines
Kundenwunsches zu dessen Zufriedenheit

. Qualitats-

biolitec Standardprozesse
Kunden-

Wunsch

Kundenorientierung




e Kundenorientiertes Prozessverstandnis
— vorangestellte Entscheidung
— Prozesskette ,,ohne" Verzweigung
— Individuelle Optimierung
— abgestufte Technolpgien in einer Abteilung
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Prozess g Prozess s
g Prozess ium

Basisentscheidungen




Klarheit tber Ziel und
Aufgabe

— vor Tatigkeitsbeginn
Terminzusagen moglich

Kennzeichnung der
Auftrage

— mit ausgewahlter
Prozesskette

— Z.B: medLaser DPS

Individuell
* Durchlauf
* Optimierung
« Controlling

Prozessauswahl-

Entscheidungsmatrix

Was wird gewinscht?

Medical Basics

Consumption Laser

Medical Project

Industrial

Senice Repair

Complaint

Probe
Applications

Laser
Probe
Applications

Fiber with connectors
Fiber
Preform

Kunde bekommt genau das,

— was erwunscht und

medBas
medLaser
medProbe
medAppl

ProLaser
ProProbe
ProAppl

indFiberC
indFiber
indPre

serRep
serCom

— das sicher zu einem definierten Zeitpunkt

Prozessauswahlmatrix

Was ist zu tun?

Design
Development

Production <
<

& Satisfaction <=Production
Satisfaction <

& Satisfaction Research

«» Satisfaction

o)
Py

Repair

Satisfaction <=

Q
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« Aufgabenermittlung tber Prozessportal
— Was wunscht der Kunde?
— Was mussen wir tun?

Kunden fester Prozess Wunscherfullung
N\
\ k usInd ey />
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< Ablauf )

« Kernprozesstypen \ 7 workdiow

— feste Prozesse

« Standardlieferung
— geregelte Prozesse

« komplexe Lieferung

» Kundenwunscherftllung Prozess-Landschaft
— geordnete Prozesse

* Neuentwicklung

» Forschungsprojekt

Gesamtkonzept




Customer Complaint
I nitial: I Initizl l E:I-?le: Z3.08.2002
Ao, - Produd: I I
o

Remarks: I
Charge - SerialNo: I

. delivered: - gty - compl aint: I 1 I pcs j 1
FeS t e r W O r kf I O W m I t RegMan: Region Manager -
emaltol mManufact.: I Manufacturer l

Datenbank-Masken: oue  [mmmor
customer |

Information — ﬁ'—

. Order fDelivery Deliv. Mo: I
Eintrag

medical: For whichmedicd produd used?

W O r kf I O W For whichindustrial praduct used? -

B e r el C h e Mature of Complaint: :

send clear |

Basis Internet-Technologie:

ASP-sites mit Datenbank Anbindung

fester workflow FEOTUTIoNS=T3-T1-2003




1.2.1 medLaser liefern biolitec AG

what's to do for delivery of medical Basics?

medLaser -
Produkt
libergeben

medLaser
Auftrag

[
medLaser: Bestellung medBas: Auftrags-Meldung medLaser: Liefer-Papiere

Auftragsannahme

” medLaser - dBas: hri medLaser -
am Lager~ m KHK-Auftrag medBas: KHK-Fortschritt KHK

eroffnen registrieren

Lager-Lieferung

medLaser: Liefer-Auftrag - medLaser: Fertig-Meldung medLaser geliefert: Produkt

medLaser -
Lieferung

medLaser: Produktions-Auftrag medLaser: Liefer-Auftrag medLaser gefertigt: Produkt .
Produktion

medLaser -
Produkt
fertigen

medLaser: Entwicklungs-Auftrag medLaser: Produktions-Auftrag medLaser entwickelt: Produkt )
Entwicklung

medLaser -
Produkt
entwickeln

| Ersteller: Lux | Erstelldatum: 25.10.2001 | letzte Anderung: 26.10.2001 | Datenbank: ceram.vdb

Geregelte Prozesse: Beschreibung




Prozessleitfaden und -schreiber verschiedene k-map Sichten auf
« Arbeitsreihenfolge (workflow) gleiche Dokumente ohne deren
— milestones Duplizierung

~ Auftrage zur Erstellung von T —
Dokumenten

Vorlagen, Beispiele
— Links zu Dokumentenvorlagen
— Links zur Datenbankeneingaben

‘ Project name (RD-
Q&) hitp

-3 Projecty
Basics -0 Manual

Einbindung von = et oo

—EEPlan

- a”en Dateltypen m0g|ICh I‘fm —D@formsdemgn process

Dateinamen frel anderbar
web URL (aktive)
— emails (aktiv)

Freitext

- Datu m A0-Product Requ|reﬁel;ts
. edmaltreatment
— Beschreibung . sl

FFH @FMEA prmls

— Status Akt|V|tat EA—d 3R] FMEA riskas _
&) Fertia B T —

emails 3 emails

-3 51-Customer Needs
_'l Design lnput preparing

Flexibler workflow mit k-maps (Wissens-Mappen) _




News
Kundenrtickmeldungen
Reklamationen
Qualitatsverbesserungen
QM-System Anderungen

Workflow

— Qualitatsinformationen
« dB Abfrage
« dB Eintrag
* emalil
* Kk-maps

Regeln
— Ablaufe
Prozessbeschreibungen
Hintergriinde
Schulung

Einbindung der Elemente in ein Firmenportal

/3 intQM-biolitec - Microsoft Internet Explos

jed by biolitec AG

B Deutsch Deutschiand) | [7) | = | =181

There is no Quality News during
this month.

Introduction
* Quality Management - Ma - Manual - AndaOptec

download

&e... HELLEQI@FIAS 120

— Stammdaten

» Mitarbeiter

* Produkte

» Lieferanten / Kunden
— Suchmaschinen

— knowledge dB




U0 Wertschopfung durch Wissen im gesamten Unternehmen

0 Analyse zeigt Wissensbedarfe und -nutzung in Prozessen auf

U Art und Umfang des Wissens im Prozess bestimmt die Strategie
0 Wissensintensive Prozesse brauchen einen flexiblen workflow

U Erfolg durch anforderungsgerechtes Wissensmanagement
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Wenn Sie mehr wissen wollen...

arbeitgeber
nrw
Landesvereinigung der
Arbeitgeberverbande
Nordrhein-Westfalen e.V.

Leitfaden
wissensorientierte)

Prozes sgestaltung

INSTITUT FUR ANGEWANDTE ARBEITSWISSENSCHAFT @

WISSENSNUTZUNG IN
KLEIN- UND MITTELBETRIEBEN

Gestaltung, Optimierung und
technische Unterstiitzung
wissensbasierter Geschaftsprozesse

Wirtschaftsverlag Bachem

I. Quartal
2004



mailto:t.muehlbradt@gom.de

Strukturbaum oder Hauptseite: Ablauforganisation: Managementprozesse

Teamauftrag erteilen

1 Bedarf sine Dignstlalstung 2 2 Autgahe erkennen und defini 3 Tearm zusammenstellen und 4 |dgen generieren
:Geschaﬁslaﬁung i Geschaftsletung Geschaftslatung

‘Emr@ldunus‘gm

Aktivitaten

1. Geschaftsleitung : Bedarf eine Dienstleistung zu entwickeln
2. Geschaftsleitung : Aufgabe erkennen und definieren
3. Geschaftsleitung : Team zusammenstellen und beauftragen
Ein Sewice-Dasign-Team solite aife reievanten Strukiuren (Varriah, Enfw;cklung, Pmdukﬂon Markefmg) enfha!len sowig dJE.' ggf
Mitarbeit durch die Geschaftsieifung beinhaltent
. ldeen genetieren

@ GOM mbH 2001

. Uber die Entwicklung von Dienstleistungen



mailto:a-k.eschenberg@gom.de

