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Logistik

Qualitiat braucht keinen grofien Aufwand

Outsourcing beinhaltet meist mehr als Standardleistungen / Gefahr von Produktionsausfillen

(rok) Im Rahmen von Outsourcing-
projekten stehen Dienstleister hiau-
fig vor der Aufgabe, auler Standard-
Logistikleistungen innerhalb kurzer
Anlaufzeit komplexe Mehrwert-
und auch Produktionsleistungen zu
iibernehmen. Da Qualititsverluste
und Produktionsausfille das Gravie-
rendste sind, was fremdvergebende
Unternehmen befiirchten miissen,
werden hiiufig Malusregelungen ver-
traglich festgeschrieben. Selten je-
doch werden Vereinbarungen zu ge-
meinsamen Qualititsmanagement-
MaBnahmen getroffen.

Von Dr. Frank Raspel
und Daniel Kieffer*

Nach Vertragsschluss werden von
Seiten der Logistikdienstleister die
Aufwinde fiir ein projektbegleitendes
Qualitdtsmanagement (QM) zumeist
gescheut, und es wird auf bestehende
QM-Systeme vertraut. Nicht zuletzt
hierin liegt eine der typischen Ursa-
chen fiir einen spiteren Wechsel des
Dienstleisters. Selbst bei zunéchst be-
fristeter Ubernahme komplexer Logis-
tikdienstleistungen kann die Zusam-
menarbeit und somit der beiderseitige
Erfolg mit vergleichsweise geringem
Aufwand durch ein projektbezogenes
Qualitdtsmanagement deutlich verbes-
sert werden. Dies ist eine Grundvo-
raussetzung fiir weiteres Wachstum
des Dienstleisters bei seinem Kunden.

Die von den eigenen Kunden und
somit auch vom Dienstleister erwarte-
te Qualitit muss bei der Entscheidung
iiber ein Outsourcing von Leistungen
frih in Betracht gezogen werden.
Hierbei stellt sich schnell die Frage,
welche Kriterien die Qualitdt bestim-
men. Es hilft beim gesamten weiteren
Verlauf des Outsourcings, wenn von
Anfang an fiir ein gemeinsames Ver-
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standnis von zu erreichender Qualitit
gesorgt ist. Daher miissen beispiels-
weise in einem Ausschreibungsprozess
den Bietern aufler sauber definierten
Leistungsumfingen und Prozessen
auch klar formulierte Qualitdtsanfor-
derungen in einer Ausschreibungsun-
terlage iibergeben werden. In dieser
Phase sind die wesentlichen Festlegun-
gen vorzunehmen. Ist dies nicht der
Fall, sollte der Dienstleister diesen
Prozess selbst treiben und den Auf-
traggeber bei der Definition von Qua-
litatskriterien unterstiitzen.

Ist diese Basis gelegt, gilt es, das
Qualitdtsmanagement in der Vertrags-
verhandlungsphase gemeinsam aufzu-
setzen. Es hat sich bewihrt, im Rah-
men der Vertragsverhandlungen die
Ausschreibungsunterlagen zu einem
QM-Projekthandbuch fortzuschreiben
und im Anschluss als mitgeltende Un-
terlage in den Vertrag einzubeziehen.

Allzu hiufig wird noch auf eine be-
stehende Zertifizierung und die alleini-
ge Wirkung von Bonus/Malussyste-
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men gesetzt. Diese Systeme sollten
hingegen das Qualitdtsmanagement
nur flankierend unterstiitzen und ein
fiir beide Seiten sinnvolles Maf3 an
Kontroll- und Abrechnungsaufwand
erzeugen. Auch beim Outsourcing gilt:
, Vorbeugen ist besser als heilen®. Je-
der sinnvoll im Qualitdtsmanagement
eingesetzte Manntag ist fiir beide Sei-
ten giinstiger als die Zahlung einer
Vertragsstrafe durch den Dienstleister
und der Ansehensverlust des Auftrag-
gebers gegeniiber seinen Kunden.
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Ein projektbezogenes Qualitdtsma-
nagement aufzusetzen, bedeutet nicht
zwangsldufig, eine Stabsabteilung zu
beschéftigen. Es ist auch nicht an teure
Tools gebunden, sondern erfordert
eine strukturierte Vorgehensweise, die
in den einzelnen Planungsschritten auf
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die definierten Qualitdtsanforderun-
gen und eine kontinuierliche, saubere
Dokumentation zielt. Der Mehrauf-
wand ist fiir beide Seiten minimal,
wenn parallel zur Prozessdefinition
eine Fortschreibung und Detaillierung
der Ausschreibungsunterlagen erfolgt.
AuBlerdem miissen die Prozesse sau-
ber dokumentiert und durch Arbeits-
anleitungen erginzt werden. Hieraus
entsteht die Grundlage fiir die Doku-
mentation in Form eines QM-Projekt-
handbuches, welches alle relevanten
Dokumente des Projektes enthilt und
in einer intelligent gestalteten Gliede-
rung oder Verzeichnisstruktur im
Computer angelegt wird.

Einer der wesentlichen Erfolgsfak-
toren beim Outsourcing ist — unabhén-
gig von jeglicher Dokumentation — der
qualitidtsbezogene Know-how-Trans-
fer, vor allem wenn kein Personaliiber-
gang stattfindet oder dieser nur in ge-
ringem Umfang erfolgt. Die Uber-
gangsphase ist verbunden mit intensi-
vem Coaching des neuen Personals. So

werden gemischte Teams von Auftrag-
geber und Auftragnehmer gebildet,
fachspezifische Workshops mit Mitar-
beitern der unterschiedlichen Ebenen
(operative Mitarbeiter, Teamleiter,
Gruppenleiter, Schichtleiter) sowie
flankierende Schulungs- und Coa-
chingmafnahmen angeboten. Erginzt
werden die Schulungen durch Arbeits-
platzbeschreibungen, Arbeitsanleitun-
gen sowie Arbeitshilfen, die an den
Arbeitspldtzen ausliegen oder bei
wechselnden Tétigkeiten von den
Teamleitern ausgetauscht werden.

Ziel des Outsourcings ist es, die
komplette Verantwortung inklusive
der Qualititsverantwortung vom Auf-
traggeber an den Dienstleister zu {iber-
tragen. Der Zeitraum fiir den Uber-
nahmeprozess ist individuell zu be-
stimmen. So ist es durchaus sinnvoll,
die Verantwortungsiibergabe stufen-
weise zu vollziehen, indem in einem
ersten Schritt die Logistik-, danach die
Produktions- und zuletzt erst die Qua-
lititsverantwortung auf den Dienst-
leister tibergehen.

Die Erfahrung zeigt, dass eine Iso-
Zertifizierung des Dienstleisters Uber-
gangsfristen fiir das Qualitdtsmanage-
ment nicht ersetzt. Auch die zyklische
oder ereignisgesteuerte Auditierung
durch den Auftraggeber ist in der
Ubergangsphase nicht zielfithrend, da
sie Probleme zu spét erkennen lasst.
Wichtig ist jeweils ein schneller Infor-
mationsfluss, so dass die Verantwortli-
chen der Produktion oder Logistik-
schnell von Méngeln oder Fehlern er-
fahren. Ein Qualitétscontrolling muss
daher dem Auftraggeber und dem
Dienstleister Transparenz tiber die ak-
tuell erreichte Qualitdt der Leistung
verschaffen. Der Dienstleister wird
nur dann eine enge Bindung und
Folgeauftrige gewinnen, wenn er nicht
nur eine in eigener Verantwortung er-
brachte Leistung preiswert abliefert,
sondern dariiber hinaus auch die ge-
setzten Qualitétsziele erreicht oder so-
gar liberbietet. (DVZ02.12.2004)



