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Die Globalisierung und die damit verbundene
Konkurrenz, sowie die Ressourcenknappheit
und die kiirzeren Lebenszyklen der Produk-
te sind Herausforderungen fiir die Unterneh-
men. Deswegen miissen MaBnahmen umge-
setzt werden, damit Unternehmen immer effi-
zierter und kostensparender operieren [1]. Die
Wichtigkeit von Kernprozessen, sowie deren
Optimierung und Verbesserung haben die Un-
ternehmen schon erkannt. Zusatzlich zu den
Kernprozessen gibt es unterstitzende Prozes-
se wie zum Beispiel Verwaltungsprozesse, wel-
che in allen Unternehmen vorhanden sind. Sie
sind notwendig, damit die Mitarbeiter ihre je-
weilige Arbeit verrichten kdnnen und damit al-
le Prozesse reibungsfrei laufen. Gerade in ad-
ministrativen Bereichen gibt es laut einer Stu-
die von Fraunhofer viel Verbesserungspoten-
zial. Viele Verbesserungsmaoglichkeiten in den
administrativen Bereichen hdngen direkt mit
der Produktion zusammen. Verzogerte Freiga-
ben und wartende Auftrage kommen aus der

Verwaltung und wirken sich direkt auf die Pro-
duktion aus. Laut der Studie gibt es in der Ver-
waltung 30% Verschwendung [2]. In Rahmen
der Bachelorthesis werden ausgewdahlte Tools
von Lean Six Sigma auf den Onboarding Pro-
zess von Capgemini angewendet. Das eigent-
liche Ziel ist es ist, mit den gewonnenen Er-
kenntnissen dariiber Aufschluss zugeben, ob
die ausgewadhlten Tools auf Verwaltungspro-
zesse anwendbar sind. Lean Six Sigma ist die
Kombination der Methoden Six Sigma und Lean
Management. Beide Methoden sind entstan-
den, um die Fertigungsproduktion zu optimie-
ren bzw. zu verbessern. Im Lean Management
ist das Ziel, Verschwendung zu eliminieren und
damit die Durchlaufzeiten zu verkiirzen. Bei
Six Sigma geht es hauptsdchlich darum, jeg-
liche Fehler bzw. Fehlerméglichkeiten zu be-
seitigen [3]. Mithilfe der Tools soll die Pro-
zessqualitdt von Verwaltungsprozessen erhoht
werden.
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Abbildung 1: Definition von Qualitat

Die Definition von Qualitat ist in Abbildung
1 dargestellt und ist das Verhdltnis zwischen
Ist- und Soll- Merkmalen. Es gibt verschie-
dene Arten von Merkmalen an denen die An-
forderungserfiillung gemessen werden kann,
zum Beispiel funktionale Merkmale (Geschwin-
digkeit) oder 6konomische Merkmale (Kosten,
Aufwand).
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Die Auswahl der Tools erfolgte anhand des
DMAIC-Zyklus von Six Sigma. In der Define
Phase werden die zu erreichenden Ziele bzw.
Leistungsmerkmale (Soll-Zustand) festgelegt.
In der Measure Phase werden Daten zum Pro-
zess gesammelt. In der Analyse Phase wer-
den Ursachen fiir die Abweichung von den
definierten Leistungsmerkmalen identifiziert.



In der Improve Phase werden Verbesserungs-
maRnahmen gesucht und bewertet. In der
Control Phase wird der Prozess fortdauernd
liberwacht. Es wird die Wirksamkeit der umge-
setzten VerbesserungsmaRnahmen uberpriift.
Zusatzlich wird darauf geachtet, dass der ab-
gednderte Prozess zum neuen Standard wird.
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Abbildung 2: DMAIC-Zyklus

Es wurden verschiedene Tools, die zu je-
weils unterschiedlichen Phasen des DMAIC-
Zyklus gehoren, ausgewahlt. Zusatzlich zu der
Process Map wird der Prozess mit der Me-
thode ,Value Stream Mapping® abgebildet. Va-
lue Stream Mapping kommt aus dem Lean
Management und wird zu den Phasen Define
und Measure zugeordnet. Durch Value Stream
Mapping werden zusatzlich zum Prozess eini-
ge wichtige Informationen wie Bearbeitungs-
und Wartezeiten aufgezeigt. In Verwaltungs-
prozessen geht es hauptsachlich um Infor-
mationsverarbeitung, weswegen der Material-
fluss, der im normalen Value Stream Mapping
abgebildet ist, durch Input und Output der Pro-
zessschritte ersetzt wurde. Der Prozessfluss

an sich und die Informationen zum Prozess-
fluss konnen als Basis fuir weitere Tools be-
nutzt werden. Mithilfe des Value Stream Map-
ping wird Verschwendung erkannt und elimi-
niert. Diese unnoétigen Prozessschritte sollten
am Anfang entfernt werden, sodass im spate-
ren Verlauf keine nutzlosen Aktivitaten opti-
miert werden. Zusatzlich wird anhand der Be-
arbeitungszeiten der Prozessschritt erkannt,
der am meisten Aufwand verursacht. Dieser
kann dann optimiert werden. Die zweite Me-
thode ist die Cause und Effekt Matrix. Die-
se Methode gehort zu der Analyse Phase. Mit
ihr werden die Inputs bewertet. Schlussendlich
soll sie ein Ranking liefern, welche Inputs am
wichtigsten fir den Output sind. Mithilfe des
Rankings kénnen Verbesserungsmalnahmen,
welche die Inputs betreffen, priorisiert werden.
Alternativ konnen fiur die wichtigsten Inputs
dediziert verbesserungsmaBRnahmen gesucht
werden. Die letzte Methode ist die Fehlermdg-
lichkeitseinflussanalyse. Mithilfe dieser wer-
den Verbesserungsmaoglichkeiten bzw. Fehler
und MaRnahmen zur Fehlervermeidung gefun-
den. Diese werden anhand der drei Kriteri-
en Auftrittswahrscheinlichkeit, Entdeckungs-
wahrscheinlichkeit und Bedeutung (Auswir-
kung des Fehlers) bewertet. Bei dieser Metho-
de sind die Mitarbeiter eine wichtige Quelle
fir die in der Vergangenheit vorgekommenen
Fehler. Die Fehler kénnen in Verbindung mit
dem Value Stream Mapping betrachtet wer-
den, sodass der Prozessschritt der die meisten
Fehler produziert, identifiziert werden kann.
Im Gegensatz zu Produktionsprozessen liegen
flr Verwaltungsprozesse weniger Daten be-
reit. Die wichtigste Informationsquelle sind die
Mitarbeiter, welche am Prozess beteiligt sind.
Anhand ihrer Erfahrungen lassen sich Durch-
schnittswerte und weitere Information sam-
meln, die fur die Anwendung der Tools not-
wendig sind.
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