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Six Sigma bringt Zuverldssigkeit

Methode mit Potential fiirs Gesundheitswesen

Six Sigma ist eine strukturierte Methode
zur Verbesserungen von Geschiiflsprozes-

sen. Sie wurde in den 1980er Jahren von -

Motorola in den USA entwickelt. Die ein-
fachen wichtigen Erkenntnisse von da-
mals gelten noch heute.

Qualitdtsmingel an Produkten und
Dienstlelstungen entstehen im Wesentli-
chen durch unzuverlissige technische und
organisatorische Prozesse, Prozessverbes-
serungen tragen zwei méchtige Potentiale
gleichzeilig in sich: Maximierung der
Kundenzufriedenheit und des unterneh-
merischen Erfolgs. Daraus folgl, dass Un-
ternehmen, die Six Sigma erfolgreich an-
wenden, hihere Kundenbindung erzeugen
und zusitzlich in der Lage sind, thr wirt-
schaflliches Potential - z.B. hinsichtlich
Qualitit - auszubauen.

Ablaufbeispiel

Haben sich die heutigen Prozesse auch bei
uns so gewandeli, dass wir die Six Sigma-
Methodenkompetenz bendtigen? Buchbe-
stellungen bei einem Versandunterneh-
men sollen als Beispiel dienen: Ein Kunde
erfihrt von einem interessanten Buch. Er
bestelll den Artikel um 16 Uhr per Inter-
nel; im Regelfall wird das Buch am Folge-
tag geliefert. Nach 45 Sekunden erhillt er
die Auftragsbestitigung und den voraus-
sichtlichen Liefertermin. Tags darauf liest
er bereils das Buch - ein erfolgreich abge-
schlossener Prozess. :

Die wichtigsten Prozessschritte lauten:
Der Kunde bestellt, IT lauft mit komple-
xen elekironischen Informationsroutinen
ab, es folgen Lagervorgiinge, Lieferpapier-
druck, Rechnungstellung, Verpacken,
Frankieren, Versenden, Transport, Anlie-
fern beim Kunden, Empfangsbhestitigung
durch den Kunden und dann die Bankbu-
chung. Bei tieferer Durchleuchtung der
Vorgiinge werden mehr als 30 Prozess-
schritte erkennbar.

Der Alptraum

Wire jeder Prozessschritt nur zu 99% si-
cher, wiirden als Konsequenz 24% aller
Auftriige nicht ordnungsgemil ausgelie-
fert. Der Zusatzaufwand zur Bereinigung
wiire immens, fiir dieses Versandunter-
nehmen wiire éin , Aus® das Resultat
Parallelen zu diesem DBeispiel finden
sith in zahlreichen Bereichen der Kran-
kenhaus-Umgebung - etwa bei Patienten-
akten und dem Risiko der Vollstindigkeit
und/oder der zeltweiligen Nichtauffindens.

Allgemein sind die Geschiiftsprozesse in

den Wirlschafissegmenten, auch bei Leis-

tungserbringern, heute stiirker beeinflusst
durch:

m Gestiegene Qualititsanspriiche an Pro-
dukie und Dienstleistungen bei hoher
Komplexit#l und Preisdruck.

m Wachsende Spezialisierung der Mitar-
beiter zur Erfiillung der Bedarfe und
organisationsbedingte  Arbeitsteilung
auch wegen ndtiger Anwesenheit des
Personals rund um die Uhr.

= Nitige Netzwerkabstimmungen zwi-

- schen Wissenschaft, Kunden, Lieferan-
ten, Behfrden und anderen Organisati-
Oner.

= Schwankende Qualitit von Material
unterschiedlicher Lieferanten.

Heutige Unternehmen sind dringender
denn je auf die Verfiigharkeit von Prob-
lemlbsungskompetenz angewiesen. Six
Sigma bietet sich hierfiir an.

Fiinf Phasen

Die Six Sigma-Methode wirkl in diesen
fiinf Phasen, genannt DMAIC:

Define: Der bestehende Prozess und seine
Problematik wird mit Fakien und Daten
beschrieben. Es werden benannt: Das Pro-
blem, alle Betroffenen sowie Art und Gré-
Be der Auswirkung auf sie; der Projektlel-

ter mit Team zur Lisung des Problems
und die inhalilichen und terminlichen
Ziele.

Measure: Der Prozess wird mit seinen
Teilschritten erfasst und dargestellt. Die
Leistungsfihigkeit des bestehenden Pro-
zesses wird verifizierl. Wichtig ist die
Uberpriifung der beteiliglen Messsysteme.
Oft sind Messsysteme zur Problemwahr-
nehmung selbst Teil des Problems. Am
Ende der Phase soll schon die Fokussie-
rung aul wichlig erscheinende Ursachen
des Problems erfolgen.

Analyze: Nun sind die wirklichen Ursa-
chen des Problems zu finden und magli-
che, sich gegenseitig beeinflussende, Zu-
sammenhiinge. Als Nachweis dafiir
kommen grafische und statistische Werk-
zeuge fiir die Datenanalysen zum Einsatz.
Improve: Die A-Phase zeigte auf, welche
Ursachen das Problem auslisen; nun gilt
es, diese zu verhindern. Zum Einsatz kom-
men: Kreativititstechniken, Losungsaus-
wahlmethoden, Umsetzungsplanungen,
Ristkoabschiitzung des zu erwarlenden
Projekterfolgs und die Implementierung
der Verbesserung mit Erfolgsnachweis.
Control: Die Verbesserung im Langzeil-
bereich ist zu fiberwachen und zu sichern.
Der Prozess wird standardisiert, doku-
mentiert, die am Prozess beleiliglen Mit-
arbeiter werden abschlicllend geschull; sie
iibernchmen die Prozessroutine. Das Pro-
jektteam wird aufgeliist.

Die DMAIC-Methode mit ihren Werkzeu-
gen beinhaltet einen erlernbaren . Roten
Faden® In der Six Sigma-Ausbildung wird
das Vorgehen trainiert. Die Teilnehmer
sollen das Gelernte sofort an threm Real-
projekt erproben. Auf diese Weise wird
Six Sigma eine sinnvolle Investition mit
ernorm schoellem ROL

= www.beigma-tc.de




