
Kennen Sie das �

�Gerade hatte ich es noch in der Hand, und 
jetzt ruft der Kunde an und will mit mir dar�ber 
sprechen � ich finde die Unterlage einfach nicht 
mehr wieder.�

� Volle Tische und �berbordende Regale, 
unsortierte Akten und Ablage-T�rme, wohin 
man sieht

� alte Unterlagen, in die seit �ber einem 
Jahr niemand mehr geschaut hat, versper-
ren den Blick f�r die wichtigen Dinge

� Kunden rufen an und dr�ngen auf Erledi-
gung oder beschweren sich �ber Fehler

� Kollegen machen nur ihr �Ding� und inte-
ressieren sich nicht f�r die Aufgaben der 
�brigen Prozessbeteiligten

� Jeder benutzt seine eigenen Formulare
und Bearbeitungswege

� die vorhanden Softwarewerkzeuge sind 
unpraktisch und werden nur unzureichend 
genutzt

� in den Dateiordnern staut sich der Daten-
m�ll von Jahren

� Transparenz �ber Abl�ufe geht zuneh-
mend verloren

� F�r die Anwendung von abgesprochenen 
Standards und Checklisten fehlt die Dis-
ziplin

� St�ndig sind pers�nliche, elektronische und 
telefonische R�ckfragen n�tig, weil ir-
gendetwas fehlt

� Die Meetings finden nicht, zu sp�t oder 
nicht mit allen statt und sind unproduktiv.

Viele B�ros funktionieren nur mit angezogener 
Handbremse. Kontinuierliche Verbesserungs-
prozesse finden eher im Produktionsbereich und 
nicht in der Verwaltung statt. Auch Service-
Bereichen fehlt es an Exzellenz.

Ressourcen-Vergeudung, umfangreiche Such-
und Wartezeiten, Reibungsverluste und Effizi-

enz-Blockade sind die weit verbreiteten Perfor-
mance-Killer im B�ro.

Eine Fraunhofer Studie aus dem Jahre 2006 
belegt die ungenutzten Ressourcen mit einer 
Verschwendungsrate in administrativen Be-
reichen von 32 Prozent. 

Als Hauptursachen werden schlecht abgestimm-
te Prozesse und die Arbeitsplatzorganisation 
genannt. Suchzeiten, Wartezeiten, Liegezeiten, 
R�ckfragen, Nacharbeiten, Doppelarbeiten, 
Nichtarbeiten, und Arbeiten �f�r den Papier-
korb� geben klare Hinweise auf Verbesse-
rungsm�glichkeiten. Zu den Ineffizienzen 
kommen h�ufig noch falsch eingesetzte sowie 
falsch genutzte Kapazit�ten. 

Unter dem Blickwinkel der Wertsch�pfung stellt 
man oft fest, dass nur der geringste Teil der 
Arbeitszeit wirklich f�r Leistungen aufgewendet 
wird, die der Kunde erwartet und die er auch 
bezahlt. Ineffizienz und Ineffektivit�t verbergen 
sich in internen Bereichen in vielen kleinen Ein-
zelthemen. 

Projektinhalte

Ziel des Projektes ist es, Fach- und F�hrungs-
nachwuchskr�fte f�r die Moderation, Begleitung 
und Bewertung von schlanken Service- und B�-
ro-Prozessen zu qualifizieren (�Exzellenzex-
perte�). Das Gelernte wird direkt in betriebli-
che Projekte umgesetzt, die einen unmittel-
baren Nutzen in der Exzellenz von Administra-
tion und Service erreichen werden.

Wir verfolgen ein 4-S�ulen-Konzept: 

1. Grundlagen-Qualifizierung in �berbe-
trieblichen Schulungen

� Unternehmensplanspiel zum Ver-
st�ndnis von Gesch�ftsprozessen

� Kaizen-Philosophie

� Arbeitsplatz-/Selbstmanagement

� Vorbereitung betriebl. Projekte

2. Methoden-Qualifizierung in Praxis-
workshops �vor Ort� 

� Analyseprozesse (Wertstromanaly-
se, T�tigkeitsstrukturanalyse u. a.)

� Gestaltungsprozesse (Prozessmo-
dellierung, Softwareunterst�tzung 
u. a.)

� Kaizen-Kultur (kontinuierliche Ver-
besserung, 5-S-Workshop, Lernen-
de Organisation u. a.)

3. Umsetzung der Ausbildung im Rahmen ei-
nes konkreten Projektes im eigenen 
Unternehmen der Teilnehmenden (Lernen 
im Projekt)

4. Betriebliches Coaching der Teilnehmen-
den bei der Umsetzung (Lernen im Projekt) 
sowie Praxisqualifizierung weiterer Teil-
nehmender aus den jeweiligen Unterneh-
men



Nutzen f�r Ihr Unternehmen

Ein geordnetes und gut funktionierendes B�ro 
vermeidet Verschwendung und konzentriert 
sich auf die optimale Bedienung der (internen 
und externen) Kunden durch

� z�gige vollst�ndige Verf�gbarkeit der 
ben�tigten Informationen 

� Standardisierung der Instrumente und 
Formulare an jedem Arbeitsplatz

� Niedrige Durchlaufzeiten durch optima-
len Arbeitsfluss im Team und zwischen 
den Abteilungen

� Am Prozess ausgerichtete klare und ka-
pazit�tsgerechte Aufgabenverteilung

� Kurze Warteschlangen durch geringe 
Best�nde an unerledigten Aufgaben

� Zeit f�r Kunden und Verbesserungen 
statt f�rs Suchen und Umr�umen

� wertsch�pfender Kundenservice statt 
kostenintensive Improvisation

� zielgerichtete effektive Besprechungen

Schlicht mehr Effizienz von dem das ganze 
Unternehmen profitiert:

Kundenzufriedenheit: 100% Qualit�t und 
Liefertreue

Kostenersparnis: Reduzierung der Prozess 
bzw. Vorgangskosten

Mitarbeiterzufriedenheit: Transparente Pro-
zesse und Entlastung von ineffektiven Aufgaben

Wettbewerbsf�higkeit: Mit optimalen anpas-
sungsf�higen Gesch�ftsprozessen vom Mitbe-
werber abheben

€

Projektlaufzeit

01.01.2010 � 31.03.2011 (geplant)

Zielgruppe/Teilnehmer

Fach- und F�hrungs(nachwuchs)kr�fte aus dem 
administrativen/kaufm�nnischen Bereich

Finanzierung

Das Projekt soll �berwiegend durch die Europ�-
ische Union und das Land Niedersachsen finan-
ziert werden (Projektmittel werden im Rahmen 
der Weiterbildungsoffensive Mittelstand bean-
tragt)

Kontakt

Dr. Edzard Niemeyer
QUBIC Beratergruppe f�r Qualit�t
und Organisationsentwicklung GbR,
G�tz Hendricks und Dr. Edzard Niemeyer
An der Christuskirche 18
30167 Hannover
Tel.: +49 (0) 511-1699888-2
Mobil: +49 (0) 163-4123211
niemeyer@qubic.eu
www.qubic.eu

Martin Singelmann
Hannover Fabrik Management GmbH
Vahrenwalder Str. 7
30165 Hannover
Tel.: +49 (0) 511-96759886
Martin.Singelmann@hannover-fabrik.de
www.hannover-fabrik.de

Exzellenzexpe r te

Administr a tion & 
Service

Optimierung der Effektivit�t und 
Effizienz Ihrer Verwaltungspro-
zesse und Ihres Kundenservice

Projekt im Rahmen der Weiterbil-
dungsoffensive Mittelstand des Lan-
des Niedersachsen (Vorbereitung 
eines Antrages)


