AUDITS GARANTIEREN DIE QUALITAT DEZENTRALER DIENSTLEISTER

Visitenkarte Service-Partner

Rechtlich eigenstandige Betriebe, die
unter der Dachmarke eines grof3en
Unternehmens auftreten, trifft man
haufig im Dienstleistungssektor an. Ist
die Leistung eines solchen Service-
Partners schlecht, so fallt dieser Ein-
druck des Kunden unweigerlich auf an-
dere Produkte der Dachmarke zuriick.
Aus diesem Grund lasst Bosch die
Dienstleistungsqualitat seiner Service-
Partner regelmagiig auditieren — mit
Hilfe der Software von AHP.

Marketing-Fachleute wissen: Die guten
Erfahrungen mit einem Produkt werden
einmal, die schlechten etwa neunmal
weitererzihlt. Die Zusammenarbeit mit
Service-Partnern birgt fiir ein etabliertes
Unternehmen stets das Risiko, den hart
erworbenen guten Ruf zu beschidigen.
Um diese Gefahr zu minimieren, lasst die
Robert Bosch GmbH heute regelmif3ige
Auditierungsbesuche bei ihren Service-
Partnern durchfiihren. Allerdings hingt
die Uberwachung der Dienstleister-Qua-
litdt stark vom Niveau der Auditierung ab.
Der Geschiftsbereich Automotive
Aftermarket betreut heute in etwa 140
Lindern tiber 14000 Bosch-Service-
Betriebe. Dieser Bereich hat die AHP
Gesellschaft fiir Informationsverarbei-
tung in Wees beauftragt, in Zusammen-
arbeit mit der fiir die After-Sales-Betreu-
ung verantwortlichen Abteilung ein Sys-
tem zu entwickeln, das ein einheitliches
Qualitditsmanagement von der weltweiten
Auditierung eines Service-Betriebs bis zur
Behebung der kleinsten Beanstandung er-
moglicht. Fragen wie die folgenden wer-
den systematisch und regelmiflig an die
Service-Center gerichtet:
B Istdererste Eindruck des Kunden beim
Betreten des Service-Partners positiv?
B Erfiillt die Qualitdt der Dienstleistung
die Unternehmensanspriiche?
B Ist das Personal fachkundig, auch be-
zogen auf neue Produkte?
B Welchen Ausbildungsstand hat das
Fachpersonal?
B Sind die Dienstleistungen und das not-
wendigen Equipment aktuell?

B Wann wurden Test- und Priifeinrich-
tungen das letzte Mal gepriift bzw. ka-
libriert?

B Ist die Ersatzteilbevorratung optimal?

Die Kernforderungen an ein weltweites

Audit-System waren vielfiltig:

H Alle Informationen iiber die Service-
Partner sollten zentral gepflegt werden
konnen,

B die gesamte Audit-Planung sollte zen-
tral moglich sein,

B dezentral titige Auditoren miissen ih-
ren Arbeitsvorrat termingerecht erhal-
ten.

B die Inhalte der Audits sollten sich nach
der technischen Ausstattung des Servi-
ce-Partners richten,

B fir die Durchfiihrung eines Audits
sollten alle Vorgaben auf dem Laptop
des Auditors verfiigbar sein,

B die Kommunikation zwischen der
Zentrale und dem Auditor sollte aus-
schliellich tiber das Internet erfolgen,

B die Mehrsprachigkeit der Software und
Fragenkataloge sollte gewdhrleistet
sein,

B die Ergebnisse sollten nach dem Be-
such des Service-Partners an die Zen-
trale tibertragen werden.

B die Bewertung der Service-Partner
sollte nach einem einheitlichen Verfah-
ren stattfinden,

W die Auswahl der Schwerpunkte sollte
frei wihlbar sein (Dazu gehort die all-
gemeine Auditierung des Service-Part-
ners, der Abgleich des aktuellen Inven-
tarstands der Werkzeugausstattung
und die Uberpriifung der technischen
Gerite wie Priifeinrichtungen) und

B die Anbindung an das zentrale ERP-
System SAP, in dem die Adressen und
Kundengruppen der Service-Partner
verwaltet werden, sollte moglich sein.

Audits in Funktionsblocken
!'Hier fehlt noch eine Uberleitung. Bit-

te erkldren Sie die Bedeutung des Audits
fiir die Anpassung der AHP-Software.!!!

© Carl Hanser Verlag, Mlnchen

Zentrale Stammdatenpflege

Jeder Service-Partner wird zentral ge-
pflegt. Die technische Ausstattung liegt
mit allen Details vor. Geritelieferungen an
den Service-Partner fithren automatisch
zur Aktualisierung der Werkstattausrii-
stung auf dem zentralen ERP-System. Je
nach Leistungsumfang und regionalen
Besonderheiten werden zentral unter-
schiedliche Audit-Fragenkataloge ge-
pflegt. Die Kataloge erlauben eine mehr-
stufige Gliederung nach Sachgebieten. Je-
de einzelne Frage kann bewertet werden,
die Art der Bewertung kann von Frage zu
Frage variieren. Die Fragen stehen mei-
stens in einem unmittelbaren Kontext zu
anderen Fragen. Der Bedeutung innerhalb
des Kontexts kann durch eine Gewichtung
jeder Frage Rechnung getragen werden,
um das Wichtige gegentiber dem weniger
Wichtigen hervorzuheben. Die gleiche
Gewichtung gilt tiber alle hierarchischen
Ebenen eines mehrstufigen Audits hin-
weg.

Die Fragenkataloge werden zentral in
Deutsch und Englisch gepflegt. Nationa-
le Sprachen werden in den Regionen
durch direkten Zugriff auf den zentralen
Server hinzugefiigt. Als Hilfestellung fiir
den Auditor konnen Erlduterungen und
Beschreibungen oder auch umfassende
Dokumente zu einer Frage hinzugefiigt
werden. Fir die Vor-Ort-Priifung von
technischen Einrichtungen sind prizise
Priifpldne fiir jedes Gerit auszuarbeiten.
Die Riickverfolgbarkeit der Geratequalitit
ist fiir alle Normen wie ISO9001, QS9000,
TS16949 gewihrleistet. Alle erforder-
lichen Informationen fiir den Besuch ei-
nes Service-Partners (Liste der techni-
schen Ausstattung, Audit-Auftrag, Kali-
brierauftrige) werden zusammengefasst
fiir den Abruf durch den Auditor bereit-
gestellt.

Internet als Kommunikationsplattform
Die Kommunikation mit der Zentrale
22?Bitte beschreiben Sie,was genau Sie da-
mit meinen??? erfordert einige Funktio-
nen. Dezentral notwendigen Programme
wurden installiert und aktualisiert. Eine
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Ubersicht aller fiir den Auditor anstehen-
den Audit-Besuche wird angezeigt. Die
vom Auditor aus seinem Arbeitsvorrat
ausgewihlten Audits miissen iibertragen,
Ergebnisdaten, Bilder und Besuchsberich-
te an die Zentrale gesendet werden.

Allgemeine Auditierung

Der aus den Fragenkatalogen je nach Ge-
schiftsfeld und Ausstattung des Service-
Partners automatisch erzeugte Audit-Auf-
trag ist auch Leitfaden der Auditierung.
Bei der Durchfiihrung des Audits konnen
die Stirken und Abweichungen vom er-
warteten Standard erfasst werden. Jede
Frage kann nach einem eigenen Schema
(z.B. selten = gut, oft = schlecht) bewer-
tet werden. Dokumente des Service-Part-
ners konnen fiir die Begriindung der Ab-
weichung zur Frage hinzugefiigt werden.
Mafinahmen zur Behebung von Missstan-
den lassen sich sofort vereinbaren. Die
Durchfithrung durch den Betroffenen
wird systematisch von der Zentrale iiber-
wacht. Zum Abschluss des Audits erfolgt
die Gesamtbewertung mit der erginzen-
den Kommentierung durch den Auditor.

Werkstattausriistung

In der Zentrale wird die Soll-Ausstattung
jedes Service-Partners abhingig von sei-
nem Titigkeitsbereich gepflegt. Der Be-
stand vor Ort wird auf Vollstindigkeit ge-
priift. Differenzen werden erfasst und
nach der Priifung in der zentralen Liste
automatisch korrigiert.

Kalibrierung von Messeinrichtungen
und technischen Anlagen

Die notwendigen Kalibrier- bzw. Priifauf-
trige werden im Zuge eines Audits fiir je-
des einzelne zu tiberpriifende Priifgerit
zentral generiert. Der Priifauftrag hat ana-
log zum Prifplan diverse Priifmerkmale.
Ein Merkmal kann attributiv sein (Funk-
tioniert das Uberdruckventil?) oder vari-
abel (Liegt der auslésende Uberdruck zwi-
schen den Toleranzen 12 und 14 bar?). Mit
einer geeigneten technischen Ausstattung
kénnen die Messwerte dann online iiber-
nommen werden. Die bei der Priifung
verwendeten Bezugsnormale werden zum
Zweck der Riickverfolgbarkeit der Kali-
brierung ebenfalls erfasst. Nach der Kali-
brierung wird ein Verwendungsentscheid
ausgestellt. Falls Abweichungen erkannt
werden, konnen erneut Mafinahmen ein-
geleitet werden.

Alle Ergebnisse werden nach Abschluss
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des Audits an die Zentrale gesendet. Die
Priifung des Gesamtergebnisses kann im
Einzelfall dazu fiihren, dass weitere Maf3-
nahmen zur Fehlerbehebung und Weiter-
entwicklung des Service-Partners einge-
leitet werden oder ein Wiederhol-Audit
fallig wird. Fiir jeden Service-Partner ent-
steht iiber mehrere Jahre ein Entwick-
lungsnachweis. Daraus ldsst sich ableiten,
ob die Audit-Zyklen verldngert werden
konnen, ohne ein unnétiges Qualititsri-
siko einzugehen. Somit trigt das Auditsys-
tem selbst zu einer grofleren Wirtschaft-
lichkeit bei der Anwendung bei.

Fiihrung weltweiter
Service-Partner

Die Globalisierung erfordert die
Gleichbehandlung aller weltweit verstreu-
ten Service-Partner. Die Moglichkeit der
Verwendung der nationalen Sprachen
vereinfacht den Alltag des Auditors und
erzeugt mehr Akzeptanz bei den Verant-
wortlichen. Die Quantifizierung der Er-
gebnisse erlaubt linderiibergreifende Ver-
gleiche. Nicht relevante Funktionsberei-
che wie die Priifung der Werkstattausriis-
tung kénnen unterdriickt werden.

I1Bitte geben Sie einen Ausblick, wie
sich dieses System bewahrt hat und was
fiir die Zukunft geplant ist!!!

((BU))

I1Bitte zeigen Sie in einer Grafik die
IT-Architektur des weltweiten Audit-Net-
zes der Bosch Service-Partner!!!

Kontakt
I11Bitte nennen Sie einen Autor von Bosch
und Tel, E-Mail!!!

@-Infocenter.de

> QZ102571
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