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Agenda — Lean Sigma

— Urspringe und Entwicklung der Methodik
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Eine Business Strategie kann zum Ziel haben, —nterihuy
weltweit operativ fuhrend zu sein!

- @ TOYOTA
Market Cap, March 2004, US$ Billions

“Brilliant process management is our strategy.

GM We get brilliant results from average
27 people managing brilliant processes.
We observe that our competitors often get
average (or worse) results from brilliant
Ford people managing broken processes.”
Toyota 135
VW

DaimlerChrysler
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Unternehmen mit Lean Sigma
Finanzdienstleister
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USA: Start 1995 mit Lean/Six Sigma Programmen

CREDIT Swssz‘)L
2004

Bankollmerlca;ﬁ)) "

2001

‘l
"JPMorganChase
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citigroup!
1997

@' GE Capital
1995

250 Black Belts
Kosteneinsparungen 150 Mio. nach 1 Jahr

Gesamter Betrieb
Steigerung Kundenzufriedenheit von 42% auf 92%

Ganzer Betrieb
Uber USD 400 Mio. Ertragsverbesserungen im 2002

Privat- und Firmenkunden Divisionen (Citibank)
92,000 Mitarbeiter tber 2 Jahre trainiert

Fehlerrate im Fondstransfer 73 % gesenkt. Reduktion
Entscheidungsrunden im Leasinggeschéft um 67 %

Ganzer Betrieb
1% der MA abgestellt
USD 1.6 Mia. Einsparungen im 2001
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Europa: Erste Ankindigungen

MZOOl

B Lloyds TSB "AbbeyNational
— Business Wire,

— The Guardian, 0. Juni 2003

2. August 2003

Samstag/Sornig, 11/12 Okober 2003 . b, 238
Teldoes 01 358 1540 « Teefac 01 258 16 77 - E-Ma: ibrkennaskd $nazch
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Master Black Belt Six Sigma

“This unciios within the TP Gperations Development Lkt covers al equied post race
piocesses of e it cking o7
8 At BB B S S 10 SN U i i) o Kot et

-~ NzZ,
— 11. Oktober 2003

HSBC <X»

— Business Line,
20. September 2003

The Roval Bank:
ANof\Scotland

— Press statement, RBS,
6. Oktober 2003
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- — winterth
Kurze Zusammenfassung von Sigma: Prozessverbesserun(=————— =

mit Zahlen, Daten, Fakten und der Analyse der Ursachen

Define, Measure, Analyse, Improve, Control: Eine sichere Methode, um die
Zusammenhange zwischen Input, Prozess und Output zu erkennen und
gezielte nachhaltige Verbesserungen einzufihren

-y

~

Wertschopfungsfluf3 Kundensicht ,~ ~ >
,/ Markt \\

|
Lieferanten Prozesse Outputs Kunden- I
anforderungen /

/

\ /

Defekte

YAY.Y

. NV NV, Streuung im Output
Statistische Analyse der Defekte fuhrt zu erzeugt Defekte

Ursachen und nachhaltiger Verbesserung
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Vom Voice of Customer zu Critical to Quality

Fir die Umsetzung von Lean Sigma
Ist es aulderst wichtig, den CTQ vom
VOC abzuleiten

— Ciritical-to-Quality (CTQ) ist ein klar definiertes Kundenbedurfnis, das gemessen werden
kann (metrisch, SOLL-IST Vergleich, Abbildung der Grenzen, Definition des Fehlers)

— In der Serviceindustrie ist das Kundenziel z.B.: ,to get the policy as fast as possible”. Um
einen exakten CTQ zu bestimmen (z.B. nicht langer als 3 Tage) und um die
Leistungsgrenze zu definieren (es ist ein Fehler wenn es langer als 7 Tage dauert) braucht
es eine reprasentative und kostspielige Kundenbefragung.
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DMAIC -

Six Sigma Verbesserungsmethodik
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Phasen

Measure

Control

Improve

Aktivitaten

22. Nov 2006

= Unternehmens-
chancen prifen

= Effiziente Teams
bilden

= Prozesse
dokumentieren
und analysieren

= Kundenanforde-
rungen definieren

= Festlegen, was
gemessen werden
soll

= Messung
durchfihren

= Abweichungen
verstehen

= Sigma Performance
bestimmen

=" Prozess
analysieren

= Grundursachen
ermitteln

= Grundursachen
prufen

Lean Sigma — Imaso Society

= | dsung planen und
= |deen zur gp

umsetzen
Verbesserung
) = Prozess-
entwickeln . .
integration

= Ldsungen evaluieren
und auswéhlen

= Empfehlungen
vorstellen

= Abschluss und
Bestétigung



S | g ma —winterthur
PrOzessverbesserung

— Befasst sich mit den
"tatsachlichen Problemen" ohne
schon eine Losung zu kennen
(Offenheit)

— Bringt Resultate innerhalb 4 — 6
Monaten

— Benutzt verschiedene Tools und
Techniken, einschliellich
statistischen Methoden, sofern
notig

— Erbringt Verbesserungen mit
Langzeitwirkung

Define — Measure — Analyse — Improve — Control -> kurz: DMAIC
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Lean Prinzipien

1. Der Arbeitsfluss (Wertfluss) zum Kunden soll so schnell und
reibungslos wie mdglich, ...

2. S0 produktiv wie mdéglich und ...

3. so konstant, voraussehbar und konsequent wie moglich sein.
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7/ Formen des unnoétigen Aufwands: —winterthur
der “Grippevirus” des Blroumfelds

Wert schépfende Arbeit
5% - 30%

Weitere toxische
Auswirkungen unndtigen
Aufwandes:

— Korperliche Ermudung

— Emotionale Ermidung

— Mehr Frustration

— Mehr Stress

— Schuldzuweisung

— Vermindertes Selbstwertgefuhl
— Unentschlossenheit

Zu aufwéandige
Prozesse

Uberproduktion
S G

"

Unndtiger Aufwand

Ziel: Eliminierung von unnotigem Aufwand. Gemass “Lean” gilt alles das als unnétig, was zusétzlich
Zeit und Geld kostet und keinen Mehrwert schafft. Es sind Tatigkeiten ohne Wert fir den Kunden,
auch wenn sie in den allgemeinen Kosten mit eingerechnet sind.

22. Nov 2006 Lean Sigma — Imaso Society 13



Kurze Zusammenfassung von Lean:
Mehr Service fur die Kunden mit weniger Aufwand
durch die Reduzierung von uberfllssigen Arbeiten

— winterthur

Wertschopfungsanalyse eines Prozesses vor dem Lean Projekt

- i Serviceprozess: z.B. Schadensbearbeitung

Kundenanforderung: Tagl < Durchlaufzeit »  Tag 40
"so schnell, wie lead time (LT)
moglich”, fehlerfrei,
einfach Nach dem Lean Projekt
\ _/
Bessere Behandlung des
Tag 1 <+— Durchlaufzeit > Tag 12 Kundenwunsches

lead time (LT)

Woher kommen die Reduktionen ?

Wenig Wertschopfend fir den Kunden
Mittel Nicht wertschopfend, aber notwendig
Viel Nicht wertschopfend, Uberflissig

Guter Service mit weniger Kosten
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