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BIKE WORKSHOP PERFORMANCE

BWP FACHBUCH

Vorwort

Eine Fahrradwerkstatt kann bis auf den letzten Termin ausgelastet sein
und trotzdem jeden Tag Zeit verlieren.

Nicht, weil zu wenig gearbeitet wird. Haufig ist das Gegenteil der Fall. Der
Kalender ist voll, die Auftragslage stimmt und das Team arbeitet unter
hoher Belastung.

Trotzdem fehlen Teile. Freigaben kommen zu spat. Auftrage werden
unterbrochen. Prioritdten andern sich wahrend des Tages. Riickfragen
landen bei Personen, die gerade an einem anderen Auftrag arbeiten.
Technisch fertige Fahrrader warten noch auf ihre Freigabe oder miissen
nachgearbeitet werden.

Jede dieser Situationen wirkt fir sich genommen (iberschaubar. Uber
einen Arbeitstag, eine Woche oder eine ganze Saison entsteht daraus
jedoch ein erheblicher Teil gebundener Werkstattzeit.

Ich kenne diese Situationen aus vielen Jahren eigener Verantwortung in
einer Fahrradwerkstatt.

Dabei habe ich erlebt, wie stark Werkstattleistung von Dingen abhangt,
die mit der eigentlichen Reparatur nur mittelbar zu tun haben: einer
sauberen Auftragsannahme, verlasslicher Arbeitsvorbereitung, klaren
Prioritaten, einem geregelten Umgang mit Ausnahmen und kurzen
Kommunikationswegen.

Viele Verbesserungen entstanden nicht durch groRe Projekte.

Manchmal reichte eine klare Zustandigkeit. Ein eindeutiger Status in der
Warenwirtschaft. Ein vorbereiteter Auftrag. Eine begrenzte definierter
Wartebereich. Eine fiinfminltige Besprechung am Morgen. Oder die

BWP FACHBUCH



BIKE WORKSHOP PERFORMANCE

einfache Regel, dass eine laufende Reparatur nicht von mehreren Seiten
gleichzeitig neue Prioritaten erhalt.

Von auf3en wirken solche Losungen unspektakular. Im Werkstattalltag
koénnen sie einen groRen Unterschied machen.

Dieses Buch ist deshalb kein theoretisches Handbuch tber
Prozessmanagement. Es beschreibt Werkstattorganisation aus der
Praxis einer Fahrradwerkstatt.

Nicht jeder Betrieb braucht dieselben Ablaufe. Teamgrofie, raumliche
Bedingungen, Warenwirtschaft, technische Schwerpunkte und
Auftragsstruktur unterscheiden sich. Die Beispiele in diesem Buch sind
daher keine Vorlage, die Uberall unverandert Gbernommen werden sollte.

Sie sollen zeigen, wo organisatorische Reibung entsteht, wie sie
sichtbar wird und welche Fragen helfen, den eigenen Ablauf
genauer zu betrachten.

Eine gute Werkstattorganisation verhindert keine technischen
Uberraschungen. Ersatzteile kommen verspéatet. Kundschaft ist nicht
erreichbar. Mitarbeitende werden krank. Diagnosen entwickeln sich
anders als erwartet.

Der Unterschied zeigt sich im Umgang damit.
Bleibt der Betrieb handlungsfahig?
Oder ibernimmt jede Abweichung nach und nach den Tagesplan?

Darin liegt fur mich der Unterschied zwischen hoher Auslastung und
planbarer Werkstattleistung.

Dieses Buch beginnt deshalb nicht mit der Frage:
,»Wie bekommen wir noch mehr Arbeit in die Werkstatt?*
Sondern mit einer anderen:

,Wie viel unserer vorhandenen Werkstattzeit wird heute tatsachlich
fiir Werkstattleistung genutzt?*
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BWP FACHBUCH

Einleitung

Eine volle Werkstatt ist noch keine planbare Werkstatt

Der Kalender zeigt Termine.
Er zeigt nicht, wie gut die Arbeit durch die Werkstatt flief3t.

Ein Auftrag kann sauber eingeplant sein und trotzdem mit einer
Ruckfrage beginnen. Ein bendtigtes Teil kann bestellt sein und am
Reparaturtag fehlen. Eine Reparatur kann technisch abgeschlossen sein
und noch auf Probefahrt oder Endabnahme warten.

Auch eine Fachkraft kann den ganzen Tag beschéaftigt sein, ohne dass
daraus so viele abgeschlossene Auftrage entstehen, wie die Planung
erwarten lief3.

Auslastung und Werkstattleistung sind zwei verschiedene Dinge.
Die Verluste dazwischen sind selten spektakular.

Ein Teil wird gesucht.

Eine Freigabe fehlt.

Eine Rickfrage unterbricht die Arbeit.

Ein Auftrag wird kurzfristig vorgezogen.

Ein Fahrrad wartet auf eine Entscheidung und blockiert einen
Arbeitsplatz.

Die Werkstattleitung klart einen Sachverhalt, der vor Arbeitsbeginn hatte
geklart werden kénnen.
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Keine dieser Situationen bringt einen Betrieb allein aus dem
Gleichgewicht. Wiederholen sie sich taglich, verandern sie jedoch den
gesamten Arbeitsfluss.

Viele Werkstatten haben gelernt, damit umzugehen.

Erfahrene Mitarbeitende kennen ihre Wege. Sie wissen, wen sie fragen
mussen, wo Informationen zu finden sind und welche offenen Punkte im
Blick behalten werden miissen. Die Werkstattleitung fangt Stérungen auf,
bevor sie nach aufden sichtbar werden.

Der Betrieb funktioniert.

Wie viel personliche Energie dafiir jeden Tag notwendig ist, bleibt haufig
verborgen.

Sechs Bereiche bestimmen den Arbeitsfluss

SECHS BEREICHE - EIN ARBEITSFLUSS

m Auftragsklarheit a Arbeitsvorbereitung

Vereinbarung und Rahmen Arbeitsbereitschaft

m Werkstattsteuerung m Ausnahmehandling

Prioritaten und Kapazitat Sichtbarer Status

m Qualitatsfreigabe a Fithrungsroutine

Verbindlicher Abschluss Frah erkennen und steuern

Dieses Buch betrachtet sechs Bereiche, die zusammen die Grundlage
einer leistungsfahigen Werkstattorganisation bilden.

1. Auftragsklarheit

Ist vor Arbeitsbeginn eindeutig, was vereinbart wurde, welcher
Kostenrahmen gilt und welche Freigaben bendétigt werden?
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2. Arbeitsvorbereitung

Kann ein eingeplanter Auftrag zum vorgesehenen Zeitpunkt tatsachlich
begonnen werden?

3. Auftrags- und Werkstattsteuerung

Wer entscheidet Uber Prioritaten? Und was geschieht, wenn sich der
Tagesplan verandert?

4. Ausnahmehandling

Wie geht die Werkstatt mit Zusatzschaden, fehlenden Freigaben,
Unterbrechungen und anderen Abweichungen um?

5. Qualitatsfreigabe

Wann gilt eine Reparatur als abgeschlossen und wer darf sie freigeben?

6. Fihrungs- und Kommunikationsroutine

Wie werden Probleme sichtbar, bevor sie sich zu Stress, Konflikten oder
Terminproblemen verdichten?

Diese Bereiche greifen ineinander.

Eine gute Arbeitsvorbereitung hilft wenig, wenn mehrere Personen den
Tagesplan jederzeit verandern kénnen. Klare Prioritaten reichen nicht
aus, wenn unterbrochene Auftrage anschlieend unsichtbar werden. Und
eine technisch einwandfreie Reparatur ist noch kein abgeschlossener
Auftrag, solange die Qualitatsfreigabe fehlt.

Planbarkeit heiRt nicht, dass alles nach Plan
lauft

Kein Werkstattplan bleibt jeden Tag unverandert.
Das ware kein realistisches Ziel.

Die Qualitat der Planung zeigt sich vielmehr dann, wenn etwas vom
vorgesehenen Ablauf abweicht.

Kann eine Fachkraft nach einer fehlenden Freigabe mit einem
vorbereiteten Auftrag weiterarbeiten?
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Bleibt sichtbar, wo das unterbrochene Fahrrad steht?

Wird eine spater eingehende Freigabe wieder eingeplant oder
automatisch zur nachsten Prioritat?

Kann eine Stellvertretung Entscheidungen treffen, wenn die
Werkstattleitung nicht verfiigbar ist?

Solche Situationen sagen mehr tber die Stabilitat eines Ablaufs aus als
ein ruhiger Arbeitstag ohne besondere Vorkommnisse.

Erst beobachten, dann verandern

Beim Lesen werden Ihnen vermutlich Punkte auffallen, die auch im
eigenen Betrieb vorkommen.

Daraus sollte nicht sofort eine lange Mafinahmenliste entstehen.

Nicht jedes Problem ist der aktuelle Engpass. Nicht jede Abweichung
braucht eine neue Regel. Und nicht jede Werkstatt braucht dieselbe
Lésung.

Beobachten Sie zunachst, was tatsachlich passiert.
Wo wiederholt sich Reibung?

Wo wird regelmaRig Arbeitszeit gebunden?
Welche Ablaufe funktionieren bereits gut?

Welche Schwierigkeiten treten nur gelegentlich auf — und welche gehéren
langst zum Alltag?

Dieses Buch soll Inre Werkstatt nicht nach einem vorgegebenen Muster
umbauen.

Es soll lhnen helfen, den Punkt zu erkennen, an dem heute am meisten
planbare Werkstattleistung verloren geht.
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KAPITEL 01

,Wieso? Lauft doch.“

Warum ein funktionierender Alltag noch kein funktionierender Prozess ist

Montagmorgen.

Der Kalender ist voll. Die ersten Fahrrader stehen bereit. Im Verkauf
beginnt der Tagesbetrieb, in der Werkstatt laufen die ersten Reparaturen
an.

Kurz darauf fehlt bei einem Auftrag eine Freigabe.

Bei einem zweiten ist ein bendtigtes Teil noch nicht eindeutig zugeordnet.
Eine Rickfrage aus dem Verkauf kommt hinzu.

Spater soll ein Neurad kurzfristig fertig werden.

Bei einer laufenden Reparatur wird zusatzlicher Verschleill entdeckt.
Nichts davon ist aul3ergewohnlich.

Es ist Werkstattalltag.

Am Ende des Tages wurden Entscheidungen getroffen, Riickfragen
beantwortet, Teile organisiert und Fahrrader fertiggestellt.

Auf die Frage, ob die Werkstatt funktioniert, lautet die Antwort
wahrscheinlich:

»Ja.

Vielleicht sogar:
,Wieso? Lauft doch.“

Und vermutlich stimmt das.
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Interessanter ist eine andere Frage:

BWP-GRUNDSATZ
Funktioniert die Werkstatt wegen ihrer Organisation — oder

trotz ihrer Organisation?

Funktionieren kann vieles bedeuten

Ein Betrieb kann Uber Jahre erfolgreich arbeiten, obwohl bestimmte
Ablaufe unnétig kompliziert sind.

Haufig gleichen Menschen diese Schwachen aus.

Erfahrene Mitarbeitende kennen Abkiirzungen. Sie wissen, wer welche
Information hat. Sie erinnern sich an offene Auftrage. Sie bemerken,
wenn ein Fahrrad am falschen Ort steht oder eine Riickmeldung fehlt.

Eine erfahrene Werkstattleitung erkennt Probleme oft, bevor sie flr
andere sichtbar werden.

Dadurch bleibt der Betrieb handlungsfahig.

Gleichzeitig entsteht eine Abhangigkeit, die im normalen Alltag kaum
auffallt.

Sie wird sichtbar, wenn die Person fehlt, die sonst vieles zusammenhit.

Die unverzichtbare Werkstattleitung

In manchen Betrieben laufen erstaunlich viele Fragen Uber eine einzelne
Stelle.

,Was machen wir als Nachstes?"

,Ist die Freigabe schon da?*

,Wo ist das Teil fir dieses Fahrrad?“

,Kann der Auftrag heute noch dazwischen?*
,Was wurde vereinbart?*

~Wer kimmert sich darum?*

Solange eine erfahrene Person verfligbar ist, werden diese Fragen
schnell beantwortet.
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Sie entscheidet.

Sie erinnert.

Sie vermittelt.

Sie priorisiert.

Das kann gute Fuhrung sein.

Problematisch wird es, wenn der Ablauf diese Person zwingend braucht.

Fehlt sie fir einige Tage, zeigt sich, welche Entscheidungen tatsachlich
durch einen belastbaren Prozess geregelt sind — und welche bislang von
Erfahrung, Erinnerung und personlichem Wissen abhingen.

Ein einfacher Test lautet deshalb:

Was wiirde in lhrer Werkstatt schwieriger, wenn Werkstattleitung
und Stellvertretung drei Tage gleichzeitig nicht verfiigbar waren?

Kompensation kann Schwachen lange
verdecken

Menschen passen sich an.

Fehlt eine Information regelmaRig, fragt jemand nach.

Liegt Material nicht am vorgesehenen Ort, wird gesucht.
Andert sich eine Prioritat, stellt jemand die eigene Planung um.

Bleibt ein Auftrag offen, merkt sich eine erfahrene Person den nachsten
Schritt.

So entsteht ein funktionierender Alltag.
Jede dieser Losungen kostet jedoch Zeit und Aufmerksamkeit.

Diese Kosten stehen auf keiner eigenen Rechnung. Sie verteilen sich
Uber den Tag und werden deshalb leicht Gbersehen.
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Ein Problem, das taglich gelost wird, bleibt ein
Problem

Eine Werkstatt kann sehr gut darin werden, wiederkehrende
Schwierigkeiten zu bewaltigen.

Wenn morgens ein fehlendes Teil schnell gefunden wird, funktioniert die
Reaktion.

Wenn taglich jemand Prioritaten neu sortiert, funktioniert die Steuerung.

Wenn eine erfahrene Person zuverlassig an offene Freigaben denkt,
funktioniert die Erinnerung.

Das eigentliche Muster bleibt jedoch bestehen.
Die bessere Frage lautet:
Warum muss diese Situation so haufig tiberhaupt gelost werden?

Dort beginnt Prozessverbesserung.

Betriebsblindheit ist normal

Wer jeden Tag im selben System arbeitet, gewdhnt sich an dessen
Eigenheiten.

Ein zusatzlicher Weg fallt irgendwann nicht mehr auf.

Eine wiederkehrende Rickfrage wird zur Routine.

Dass mehrere Personen denselben Auftrag anfassen, erscheint normal.
Eine unterbrochene Reparatur wegen fehlender Freigabe ebenfalls.
Irgendwann lautet die Erklarung:

,Das gehort halt dazu.®

Manches gehort tatsachlich dazu.

Technische Uberraschungen lassen sich nicht abschaffen.
Lieferprobleme ebenfalls nicht. Auch die Erreichbarkeit der Kundschaft
[8sst sich nicht vollstandig steuern.

Die organisatorische Reaktion darauf kann dennoch sehr unterschiedlich
aussehen.
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Genau dort lohnt sich der genauere Blick.

BWP-PRAXISCHECK

1. Was passiert, wenn Werkstattleitung und Stellvertretung drei
Tage gleichzeitig fehlen?

Welche Entscheidungen laufen weiterhin sauber — und welche bleiben
liegen?

| 2. Beobachten Sie eine Stunde normalen Werkstattbetrieb.

Wie viele Unterbrechungen entstehen durch fehlende Informationen,
Material, Riickfragen oder neue Prioritaten?

3. Welche Probleme wurden heute gelost, die durch einen
klareren Ablauf moglicherweise gar nicht erst hatten entstehen
miissen?

Gute Problemldsung ist wertvoll.

Noch besser ist es, wenn bestimmte Probleme seltener geldst werden
mussen.
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KAPITEL 02

Beschaftigt ist nicht
automatisch produktiv

Warum hohe Auslastung noch keine planbare Werkstattleistung bedeutet

Eine volle Werkstatt vermittelt zunachst Sicherheit.

Die Stellplatze sind belegt.

Der Kalender ist dicht.

Mitarbeitende sind beschaftigt.

Es gibt kaum Leerlauf.

Fir den Betrieb ist eine hohe Nachfrage grundsatzlich positiv.

Sie beantwortet allerdings noch nicht die Frage, wie viel fertige
Werkstattleistung aus der vorhandenen Zeit entsteht.

BWP-GRUNDSATZ
Beschaftigung zeigt Aktivitat. Werkstattleistung zeigt, was
daraus tatsachlich fertig wird.

Ein Auftrag kann 90 Minuten dauern und
trotzdem deutlich mehr Zeit binden

Nehmen wir eine Reparatur, flr die technisch 90 Minuten bendtigt
werden.

Nach 20 Minuten fallt auf, dass ein Teil fehlt.

Spater zeigt sich ein zusatzlicher Schaden.

BWP FACHBUCH
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Der vereinbarte Kostenrahmen reicht nicht aus.
Die Arbeit wird unterbrochen.
Ein zweiter Auftrag beginnt.

Am Nachmittag liegt die Freigabe vor und die erste Reparatur wird wieder
aufgenommen.

Die eigentliche Facharbeit hat vielleicht tatsachlich 90 Minuten gedauert.

Im Tagesablauf hat der Auftrag jedoch deutlich langer Aufmerksamkeit
und Kapazitat gebunden.

Hier liegt ein wichtiger Unterschied.

Technische Arbeit und organisatorische
Nebenzeit

Zur technischen Arbeit gehdren beispielsweise:
Reparieren.

Diagnostizieren.

Montieren.

Einstellen.

Prifen.

Daneben entsteht organisatorische Zeit:
Material suchen.

Informationen beschaffen.

Freigaben klaren.

Auftrage umsortieren.

Zwischen begonnenen Reparaturen wechseln.
Offene Vereinbarungen rekonstruieren.

Auch das ist Arbeit.

Die wirtschaftliche Frage lautet nicht, ob diese Tatigkeiten notwendig sein
kdnnen.
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Sie lautet:

Wie viel davon entsteht nur deshalb wahrend der Reparatur, weil
etwas vorher nicht geklart, vorbereitet oder eindeutig gesteuert
wurde?

Kleine Verluste summieren sich

Ein vereinfachtes Beispiel:

Finf Mitarbeitende verlieren im Durchschnitt jeweils 20 Minuten pro
Arbeitstag durch vermeidbare organisatorische Unterbrechungen.

Zusammen sind das 100 Minuten taglich.
Bei 20 Arbeitstagen entstehen daraus mehr als 33 Stunden im Monat.
Mehr als vier volle Acht-Stunden-Arbeitstage.

Dieses Beispiel ist keine Branchenkennzahl. Es zeigt lediglich, welche
GroéRenordnung aus kleinen taglichen Reibungsverlusten entstehen
kann.

20 Minuten fallen im einzelnen Arbeitstag kaum auf.

In der Summe verandern sie die nutzbare Kapazitat deutlich.

Mehr Kapazitat ist nicht immer die erste
Antwort

Wenn eine Werkstatt dauerhaft mehr Nachfrage hat, als mit der
vorhandenen Kapazitat bewaltigt werden kann, kann zusatzliches
Personal oder ein weiterer Arbeitsplatz sinnvoll sein.

Vorher lohnt sich jedoch ein Blick auf die vorhandene Kapazitat.

Wie viel davon wird heute bereits durch vermeidbare Suche, Riickfragen,
Unterbrechungen oder unklare Auftrage gebunden?

BWP-GRUNDSATZ
Mehr Kapazitit ist sinnvoll, wenn Kapazitat fehit. Sie
ersetzt keine klare Organisation.
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Ein voller Kalender zeigt noch keine belastbare
Planung

Angenommen, fiir morgen stehen zwolf Auftrage im Kalender.
Bei genauer Priifung zeigt sich:

Bei zwei Auftragen fehlen Teile.

Eine Leasingfreigabe steht aus.

Bei einem weiteren Auftrag ist der Kostenrahmen nicht eindeutig.
Zwolf Auftrage sind geplant.

Unmittelbar arbeitsbereit sind mdglicherweise nur acht.

Der Kalender zeigt die vorgesehene Auslastung.

Die Arbeitsbereitschaft zeigt, wie viel davon tatsachlich belastbar geplant
ist.

Diesen Unterschied betrachten wir spater noch genauer.

Planbarkeit zeigt sich bei Abweichungen

An ruhigen Tagen funktionieren viele Ablaufe.

Interessanter wird es, wenn mehrere Dinge gleichzeitig passieren.
Eine Person fallt aus.

Eine Freigabe fehlt.

Ein Ersatzteil kommt nicht.

Eine kurzfristige Aufgabe wird wichtig.

Planbarkeit bedeutet in solchen Situationen nicht:

Alles lauft exakt wie vorgesehen.

Planbarkeit bedeutet:

Abweichungen kdénnen aufgenommen werden, ohne dass sie den
gesamten Tagesablauf unkontrolliert iibernehmen.
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BWP-PRAXISCHECK

1. Wie viel Zeit verwenden Mitarbeitende auf Tatigkeiten, die nicht
unmittelbar zur technischen Arbeit am aktuellen Auftrag
gehoren?

Beobachten Sie beispielsweise Suche, Riickfragen, Freigaben und
Prioritatswechsel.

2. Wenn ein Auftrag deutlich langer dauert als geplant: Was war
die Ursache?

Technischer Mehraufwand?
Fehlendes Material?
Unterbrechung?

Freigabe?

Fehlerhafte Planung?

3. Was wiirde passieren, wenn morgen zehn Prozent mehr
Auftrage in die Werkstatt kimen?

Konnte der bestehende Ablauf diese zusatzliche Belastung aufnehmen —
oder wirden die vorhandenen Reibungsverluste sofort deutlicher
werden?

BWP FACHBUCH 17
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KAPITEL 03

Auftragsklarheit

Die Reparatur beginnt nicht am Montagestander

Ein Auftrag kann im Kalender stehen, einen Termin haben und einem
Arbeitsplatz zugeordnet sein.

Trotzdem kann er noch unklar sein.
Auf dem Auftrag steht vielleicht:
»Inspektion.”

.Bremse prifen.”

»Schaltung einstellen.”

,Gerausch suchen.”

Das beschreibt eine Richtung. Fir eine belastbare Bearbeitung reicht es
nicht immer.

Spatestens am Arbeitsplatz tauchen dann Fragen auf:

Welcher Umfang wurde vereinbart?

Welcher Kostenrahmen gilt?

Darf eine zusatzliche Arbeit ohne Riicksprache durchgefiihrt werden?
Ist die Kundschaft erreichbar?

Fehlt noch eine Freigabe?

Damit beginnt die Auftragsklarung zu einem Zeitpunkt, an dem eigentlich
bereits technische Arbeit vorgesehen war.

BWP FACHBUCH
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BWP-GRUNDSATZ
Unklarheit gehort an die Auftragsannahme — nicht an den

Montagestander.

Nicht alles lasst sich vorher wissen

Auftragsklarheit bedeutet nicht, jede Reparatur vollstandig
vorherzusagen.

Ein verdeckter Schaden zeigt sich manchmal erst nach der Demontage.
Eine Diagnose entwickelt sich Schritt fir Schritt. Gerade bei komplexeren
E-Bike-Problemen bleibt der technische Verlauf zunachst offen.

Das ist normal.

Trotzdem gibt es Informationen, die vor Arbeitsbeginn geklart werden
kénnen:
 der konkrete Wunsch der Kundschaft,
* der vereinbarte Arbeitsumfang,
« ein nachvollziehbarer Kostenrahmen,
* notwendige Freigaben,
* erreichbare Kontaktdaten,
* zugesagte Termine,
* Besonderheiten bei Leasing oder Versicherung,
* bekannte technische Hinweise.
Die technische Ursache darf noch unklar sein.

Der organisatorische Rahmen sollte es mdglichst nicht sein.

Die Werkstatt als zweite Auftragsannahme

Fehlen diese Informationen, findet die eigentliche Auftragsklarung spater
noch einmal statt.

Nur diesmal nicht an der Annahme, sondern mitten in der Reparatur.

Die Fachkraft muss Ruckfragen stellen, Vereinbarungen nachvollziehen
oder auf Entscheidungen warten.

BWP FACHBUCH 19
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Diese Tatigkeiten kdnnen notwendig sein. Sie binden jedoch genau dort
Zeit, wo eigentlich repariert werden sollte.

Je haufiger das passiert, desto starker wandert organisatorische Arbeit in
die Werkstatt.

Ein klarer Kostenrahmen schafft
Handlungsspielraum

Nicht jede kleine Abweichung sollte eine laufende Reparatur sofort
stoppen.

Ein nachvollziehbarer Kostenrahmen kann der Werkstatt
Handlungsspielraum geben und gleichzeitig fir die Kundschaft
transparent bleiben.

Wird dieser Rahmen Uberschritten, braucht es eine neue Entscheidung.
Die entscheidende Trennung lautet:

Was ist bereits freigegeben?

Und ab welchem Punkt ist eine Riicksprache erforderlich?

Je klarer diese Grenze dokumentiert ist, desto weniger hangt der weitere
Ablauf von spontanen Einzelentscheidungen ab.

Termine brauchen eine gemeinsame
Bedeutung

Auch eine scheinbar eindeutige Aussage wie:

,Dienstag fertig.“

kann unterschiedlich verstanden werden.

Ist Dienstag der Annahmetermin?

Der geplante Bearbeitungstag?

Der erwartete Fertigstellungstermin?

Oder der Zeitpunkt, ab dem eine Abholung méglich sein soll?

Fir einen belastbaren Ablauf lohnt sich eine klare Unterscheidung:
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Annahme

Wann kommt das Fahrrad in den Betrieb?

Bearbeitung

Wann ist die Arbeit eingeplant?

Fertigstellung

Wann soll die Reparatur voraussichtlich abgeschlossen sein?
Abholung

Wann kann das Fahrrad Gibernommen werden?

Je eindeutiger diese Punkte sind, desto geringer ist das Risiko spaterer
Missverstandnisse.

Wiederkehrende Sonderfalle sollten nicht
jedes Mal neu beginnen

Leasingfalle, Versicherungsfalle, Unfallrdder oder Kostenvoranschlage
bringen zusatzliche Anforderungen mit sich.

Welche Unterlagen werden bendtigt?
Wer holt die Freigabe ein?

Wann darf die Werkstatt beginnen?
Was passiert, wenn Angaben fehlen?

Ein Sonderfall kann technisch besonders sein. Organisatorisch sollte er
deshalb nicht jedes Mal neu erfunden werden missen.

BWP-PRAXISBEISPIEL

Eine Kundschaft bringt ein Fahrrad zur Inspektion und weist zusatzlich
auf Probleme mit der Schaltung hin.

Wahrend der Prifung zeigt sich weiterer Verschleild an Kette und
Kassette. Der urspriinglich vereinbarte Rahmen reicht dafiir nicht aus.

Der technische Befund ist zunachst kein Organisationsproblem.

Interessant wird, was danach passiert.
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Muss die Fachkraft selbst versuchen, eine Entscheidung zu
bekommen und wahrenddessen den Arbeitsplatz blockieren?

Oder wird der zuséatzliche Aufwand dokumentiert, die Klarung eindeutig
zugeordnet und die technische Arbeit bis zur Freigabe sinnvoll
unterbrochen?

Der Schaden am Fahrrad ist in beiden Féllen derselbe.

Der organisatorische Aufwand nicht.

BWP-PRAXISCHECK

Nehmen Sie funf abgeschlossene Auftrage aus den vergangenen Tagen.

1. Konnte eine andere Person allein anhand der Dokumentation
nachvollziehen, was vereinbart wurde?

2. Bei wie vielen Auftragen mussten nach Arbeitsbeginn noch
Informationen, Freigaben oder Kostenfragen geklart werden?

3. Welche Informationen fehlen regelmaRig, obwohl sie
grundsatzlich vor Reparaturbeginn verfiigbar sein kénnten?

Dort liegt haufig der erste Ansatzpunkt.

Von klar zu arbeitsbereit

Ein klarer Auftrag beantwortet, was gemacht werden soll und innerhalb
welches Rahmens.

Damit ist die Arbeit noch nicht automatisch arbeitsbereit.

Es kdnnen weiterhin Teile fehlen, Freigaben offen sein oder Material
nicht zugeordnet sein.

Die nachste Frage lautet deshalb:

Kann die Reparatur zum geplanten Zeitpunkt tatsachlich beginnen?
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KAPITEL 04

Arbeitsvorbereitung

Ein eingeplanter Auftrag muss auch arbeitsbereit sein

Ein Auftrag steht im Kalender.
Eine Zeit ist reserviert.
Eine Fachkraft ist eingeplant.

Ob daraus tatsachlich ein guter Arbeitsstart entsteht, zeigt sich erst am
Arbeitsplatz.

Denn zwischen geplant und arbeitsbereit liegt ein wichtiger
Unterschied.

Ein Ersatzteil fehlt.

Eine Freigabe ist noch offen.

Material wurde geliefert, aber nicht eindeutig zugeordnet.

Eine Information fehlt.

Der Termin existiert.

Die Reparatur kann trotzdem nicht beginnen.
BWP-GRUNDSATZ
Ein eingeplanter Auftrag ist noch kein arbeitsbereiter
Auftrag.

Was arbeitsbereit bedeutet

Arbeitsbereitschaft heilt nicht, dass bei der Reparatur nichts

Unerwartetes mehr passieren darf.
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Gerade bei Diagnosefallen, verdeckten Schaden oder komplexen
technischen Problemen ware das unrealistisch.

Arbeitsbereit bedeutet:

Alles, was vor Beginn sinnvoll geklart und vorbereitet werden kann,
ist erledigt.

Dazu gehoren je nach Auftrag:

 nachvollziehbarer Arbeitsumfang,
* notwendige Freigaben,
 vorhandene Teile,
* eindeutige Materialzuordnung,
* hinterlegte Artikel und Arbeitswerte,
* dokumentierte Besonderheiten.
Der technische Verlauf darf Uberraschungen enthalten.

Der organisatorische Start sollte moglichst keine produzieren.

Wer morgens erst vorbereitet, beginnt spater
mit der Reparatur

Eine einfache Beobachtung zeigt viel:

Was passiert zu Arbeitsbeginn?

Beginnt die Fachkraft direkt mit einem vorbereiteten Auftrag?

Oder startet der Tag mit Teilebeschaffung, Rickfragen und Klarungen?

Die zweite Variante ist ebenfalls Arbeit. Nur flie3t diese Zeit noch nicht in
die technische Bearbeitung.

BWP-GRUNDSATZ
Der vorbereitete Auftrag wartet auf die Fachkraft — nicht

die Fachkraft auf den Auftrag.

Dieser Grundsatz verschiebt organisatorische Arbeit dorthin, wo sie
weniger stort.
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,Das Teil ist da“ reicht nicht immer

Ein Ersatzteil kann im Lager liegen und fiir den konkreten Auftrag
trotzdem noch nicht vorbereitet sein.

Relevant ist:

Ist das richtige Teil zum richtigen Zeitpunkt eindeutig dem richtigen
Auftrag zugeordnet?

In meiner Praxis blieben kommissionierte Neuteile direkt beim jeweiligen
Fahrrad. Ausgebaute Kleinteile wurden in einem gekennzeichneten
Beutel gesammelt und dem Auftrag zugeordnet.

Das war kein Selbstzweck.
Es reduzierte Suche, Verwechslungen und unnétige Rickfragen.

Besonders bei unterbrochenen Auftrdgen oder Ubergaben machte sich
diese einfache Zuordnung bemerkbar.

Arbeitsvorbereitung verlagert Arbeit

Vorbereitung beseitigt nicht jede organisatorische Aufgabe.
Sie verschiebt sie an einen guinstigeren Zeitpunkt.

Eine offene Freigabe am Nachmittag Iasst sich meist mit weniger Stérung
bearbeiten als dieselbe Freigabe am nachsten Morgen, wenn eine
Fachkraft bereits am Fahrrad steht.

Dasselbe qilt fiir ein fehlendes Teil oder eine unklare Information.
Der Gewinn entsteht nicht nur in eingesparten Minuten.

Er entsteht im unterbrechungsarmeren Arbeitsfluss.

Morgen beginnt heute

Eine der wirksamsten Routinen ist deshalb der Blick auf den nachsten
Arbeitstag.

Sind die geplanten Auftrage klar?

Sind bendtigte Teile vorhanden?
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Liegen Freigaben vor?

Gibt es bekannte Besonderheiten?

Fehlt etwas, bleibt noch Zeit zu reagieren.

Ein Beispiel:

Fir morgen sind zehn Auftréage eingeplant.

Sieben sind vollsténdig vorbereitet.

Bei einem fehlt eine Freigabe.

Bei einem weiteren ist ein Ersatzteil noch nicht eingetroffen.
Beim dritten fehlen wichtige Informationen.

Der Kalender zeigt zehn Termine.

Die Arbeitsvorbereitung zeigt sieben arbeitsbereite Auftrage und drei
offene Risiken.

Fuir die tatsachliche Werkstattplanung ist die zweite Sicht wesentlich
aussagekraftiger.

Arbeitsbereitschaft sichtbar machen

Daraus lasst sich eine einfache Beobachtung ableiten:

Wie viele der eingeplanten Auftrage konnen zum vorgesehenen
Zeitpunkt ohne zusitzliche organisatorische Klarung begonnen
werden?

Diese Zahl ist keine Leistungskennzahl fur Mitarbeitende.
Sie zeigt, wie belastbar die Vorbereitung ist.

Ein Betrieb mit zehn eingeplanten und neun arbeitsbereiten Auftragen
startet anders in den Tag als ein Betrieb, bei dem nur fiinf davon sofort
begonnen werden kdnnen.

Beide Kalender kdnnen auf den ersten Blick gleich voll aussehen.
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Auch Diagnosefalle lassen sich vorbereiten

Technische Ungewissheit ist kein Grund, auf organisatorische
Vorbereitung zu verzichten.

Bei einer Fehlersuche kdnnen beispielsweise bereits dokumentiert sein:

Welche Symptome beschreibt die Kundschaft?
Wann tritt das Problem auf?

Welche Systeme sind betroffen?

Was wurde bereits geprift?

Welcher Diagnoseumfang wurde vereinbart?
Welcher Kostenrahmen gilt?

Das Ergebnis bleibt offen.

Der Einstieg in die Arbeit muss es nicht sein.

Neuradmontagen zahlen ebenfalls

Eine Neuradmontage bendtigt Arbeitszeit, Arbeitsplatz, Material,
Fachkompetenz und Qualitatsprifung.

Sie ist damit echte Werkstattkapazitat.

Wenn sie regelmaRig auRerhalb der Planung ,noch schnell*
eingeschoben wird, stimmt die Kapazitatsbetrachtung nicht mehr.

Die ausflhrlichere Frage, wie solche Aufgaben priorisiert werden, gehort

ins nachste Kapitel.

BWP-PRAXISCHECK

Nehmen Sie die Auftrage des nachsten Arbeitstages.

1. Wie viele davon kéonnten zum geplanten Zeitpunkt ohne
zusitzliche Klarung beginnen?

2. Welche drei Dinge fehlen am haufigsten, wenn ein Auftrag nicht

starten kann?

Teile? Informationen? Freigaben?
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3. Wer priift verbindlich, ob die morgigen Auftrage arbeitsbereit
sind?

Wenn darauf keine eindeutige Antwort moglich ist, liegt dort
moglicherweise eine Licke.

Arbeitsbereit reicht noch nicht

Ein vollstéandig vorbereiteter Auftrag kann innerhalb weniger Minuten
trotzdem aus dem Plan fallen.

Dann namlich, wenn neue Prioritdten aus verschiedenen Richtungen in
den Tag eingreifen.

Damit beginnt die nachste Ebene:

Wer entscheidet eigentlich, was als Nachstes gemacht wird?
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KAPITEL 05

Auftrags- und
Werkstattsteuerung

Wer entscheidet, was als Nachstes gemacht wird?

Die Auftrage sind vorbereitet.

Material liegt bereit.

Die Fachkrafte wissen, was zu tun ist.

Dann kommt eine neue Anfrage.

Ein Fahrrad soll vorgezogen werden.

Eine Auslieferung wird dringender.

Ein Neurad soll noch am selben Tag fertig werden.
Eine FUhrungskraft setzt eine andere Prioritat.
Jede dieser Situationen kann berechtigt sein.

Schwierig wird es, wenn mehrere Stellen gleichzeitig Einfluss auf die
Reihenfolge der Arbeit nehmen.

BWP-GRUNDSATZ
Wer Prioritaten verandern darf, steuert die Werkstatt.

Steuerung meint den Auftrag, nicht die Person

Bei BWP geht es nicht darum, Mitarbeitende enger zu kontrollieren.
Gesteuert wird der Arbeitsfluss.

Wer entscheidet, welcher Auftrag wann bearbeitet wird?
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Wer bewertet, ob eine neue Aufgabe Vorrang hat?
Wer entscheidet, was dafir verschoben wird?

Je klarer diese Fragen beantwortet sind, desto weniger missen
Fachkrafte mitten in der Arbeit zwischen widerspriichlichen
Anforderungen vermitteln.

Eine zusatzliche Aufgabe schafft keine
zusatzliche Zeit

,Kannst du den noch schnell dazwischennehmen?*
Der Satz klingt nach einer kleinen Erganzung.

Ist der Tag bereits vollstandig geplant, bedeutet ein zuséatzlicher Auftrag
jedoch immer:

Etwas anderes wird spater.
Darum gehort zu jeder Prioritdtsédnderung eine zweite Frage:
BWP-GRUNDSATZ
Welcher bestehende Auftrag gibt dafiir Kapazitat ab?
Wird diese Frage nicht gestellt, wachst nur die Aufgabenliste.

Die verfugbare Zeit bleibt unverandert.

Dringlichkeit braucht einen geregelten Weg

In meiner Praxis liefen neue Prioritaten Uber die Werkstattleitung
beziehungsweise die definierte Stellvertretung.

Der Verkauf sprach eine Fachkraft nicht direkt wahrend einer laufenden
Reparatur mit einem neuen Auftrag an.

Die Anfrage ging dorthin, wo der Gesamtuberblick lag.
Welche Arbeiten laufen gerade?

Welche Fertigstellungen sind zugesagt?

Welche Kapazitat steht noch zur Verfligung?

Welche Auswirkungen hatte eine Verschiebung?
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Gibt es einen sinnvollen spateren Zeitpunkt?
Diese Regel verhindert keine dringenden Arbeiten.

Sie sorgt dafiir, dass ihre Auswirkungen bewusst entschieden werden.

Kurze Unterbrechung, langere Wirkung

Eine direkte Frage kann nur eine Minute dauern.
Die Unterbrechung endet trotzdem nicht zwingend mit dem Gesprach.

Die Fachkraft muss die aktuelle Arbeit stoppen, gedanklich umschalten
und spater wieder an den vorherigen Punkt zurtckfinden.

Je komplexer die Tatigkeit, desto starker kann dieser Effekt sein.
Das spricht nicht gegen Kommunikation.

Es spricht fir einen sinnvollen Weg und einen passenden Zeitpunkt.

Fuhrung muss dieselbe Logik nutzen

Eine zentrale Auftragssteuerung funktioniert nur, wenn sie im gesamten
Betrieb respektiert wird.

Das gilt auch fiur die Geschaftsfuhrung.
Naturlich darf Fihrung Prioritaten verandern.

Die Anderung sollte jedoch in die bestehende Planung eingebracht
werden, statt direkt an einzelnen Arbeitsplatzen neue Reihenfolgen zu
erzeugen.

Sonst existiert eine offizielle Zustandigkeit auf dem Papier und eine
zweite, informelle Steuerung im Alltag.

Stellvertretung braucht echte Kompetenz

Eine klare Zustandigkeit darf nicht bedeuten, dass alles an einer
einzelnen Person hangt.

Bei Urlaub, Krankheit oder externen Terminen muss die Werkstatt weiter
entscheiden kdnnen.

Eine Stellvertretung sollte deshalb beispielsweise:
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* Prioritaten setzen,

 Auftrage umplanen,

° Ausnahmen bewerten,

* Qualitatsfreigaben Gbernehmen kénnen.
Langfristig liegt das Ziel noch weiter:

Die Werkstatt sollte die Entscheidungslogik so gut kennen, dass nicht
jede Kleinigkeit personlich freigegeben werden muss.

Neurader gehoren in dieselbe Kapazitatslogik

Aus Sicht des Verkaufs hat eine kurzfristige Neuradmontage oft hohe
Bedeutung.

Far die Werkstatt bleibt sie dennoch regulare Arbeit.
Sie bendtigt Zeit, Arbeitsplatz, Fachkompetenz und Qualitatsprifung.
Darum gilt:

BWP-GRUNDSATZ
Alles, was Werkstattzeit benotigt, gehort in die
Kapazitatsplanung.

Wer Neurader regelmafig auferhalb der Planung einschiebt, plant einen
Teil der tatsachlichen Werkstattarbeit nicht mit.

Sichtbare Zustande erleichtern
Entscheidungen

Auftragssteuerung wird einfacher, wenn der Zustand eines Auftrags
erkennbar ist.

Beispielsweise:
geplant,

in Bearbeitung,
unterbrochen,

Freigabe fehlt,
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Qualitatsprifung,
fertig.

In meiner Praxis wurden dafiir die vorhandenen Moglichkeiten der
Warenwirtschaft genutzt.

Dadurch musste nicht erst gefragt werden, welche Auftrage gerade in
welchem Zustand waren.

BWP-PRAXISBEISPIEL

Vier Fachkrafte arbeiten nach einem geplanten Tagesablauf.

Um 10:00 Uhr kommt die Anfrage, ein Fahrrad kurzfristig vorzuziehen.

Direkter Eingriff
Die Anfrage landet bei einer Fachkraft.
Die laufende Reparatur wird unterbrochen.
Der neue Auftrag beginnt.
Spater kommt eine weitere dringende Aufgabe dazu.
Am Nachmittag sind mehrere Arbeiten begonnen, aber weniger davon
abgeschlossen.
Gesteuerte Anderung
Die Anfrage geht an die Werkstattsteuerung.

Dort wird geprift, welche Zusagen bestehen und welcher Auftrag bei
einer Anderung Kapazitat abgeben miisste.

Vielleicht lautet die Entscheidung:
Der neue Auftrag wird um 14:30 Uhr aufgenommen.
Die aktuelle Reparatur lauft vorher zu Ende.

Der Wunsch wird berlcksichtigt, ohne den gesamten Vormittag neu zu
sortieren.

Der Unterschied liegt nicht in der Hilfsbereitschaft.

Er liegt in der Entscheidungslogik.

BWP FACHBUCH 33



BIKE WORKSHOP PERFORMANCE

BWP-PRAXISCHECK

1. Wer darf in lhrem Betrieb einen bereits geplanten Auftrag
zugunsten einer anderen Arbeit verschieben?

2. Wie haufig werden Fachkrafte wahrend laufender Reparaturen
direkt mit neuen Aufgaben oder Riickfragen angesprochen?

3. Wenn heute eine zusatzliche dringende Aufgabe hinzukommt:
Welcher bestehende Auftrag gibt dafiir Kapazitat ab?

Wenn diese Frage niemand beantworten kann, wurde maoglicherweise
keine Prioritat entschieden.

Es wurde nur eine weitere Aufgabe hinzugefligt.

Gute Steuerung braucht einen Ausnahmeweg

Auch eine klare Prioritatslogik verhindert keine Zusatzschaden, fehlenden
Freigaben oder verspateten Teile.

Dann reicht der Normalprozess nicht mehr aus.
Die Werkstatt braucht einen definierten Umgang mit Abweichungen.

Genau darum geht es im nachsten Kapitel.
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KAPITEL 06

Ausnahmehandling

Die Ausnahme darf nicht zum neuen Tagesplan werden

Eine Werkstatt lebt von Planung.

Gleichzeitig Iasst sie sich niemals vollstandig planen.
Ein zuséatzlicher Schaden wird sichtbar.

Eine Freigabe fehlt.

Ein Ersatzteil passt nicht.

Eine Diagnose dauert langer.

Eine Fachkraft fallt kurzfristig aus.

Solche Situationen gehdren zum Alltag.

Die entscheidende Frage lautet deshalb nicht:
Wie verhindern wir jede Ausnahme?

Das ist unrealistisch.

Die bessere Frage lautet:

Wie bleibt die Werkstatt handlungsfahig, wenn etwas nicht nach

Plan lauft?

BWP-GRUNDSATZ

Die Ausnahme darf nicht zum neuen Tagesplan werden.
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Eine Ausnahme verandert den Zustand eines
Auftrags

Eine Reparatur lauft.

Der Auftrag ist vorbereitet.

Die Fachkraft arbeitet.

Dann wird ein zusatzlicher Schaden entdeckt.

Ab diesem Moment ist der Auftrag nicht mehr im urspriinglichen Zustand.
Die Arbeit kann nicht einfach wie geplant weiterlaufen.
Eine Entscheidung fehlt.

Vielleicht ist die Kundschaft sofort erreichbar.

Vielleicht nicht.

Vielleicht muss ein Teil bestellt werden.

Vielleicht muss erst eine technische Frage geklart werden.
Der entscheidende Punkt:

Der Auftrag braucht jetzt einen neuen, klaren Zustand.

Technische Uberraschungen gehdren zur
Werkstatt

Eine gute Organisation verhindert nicht jeden zusatzlichen Schaden.
Das ware eine falsche Erwartung.

Ein Fahrrad zeigt manchmal erst wahrend der Reparatur, welche
Arbeiten tatsachlich notwendig sind.

Eine E-Bike-Diagnose kann komplexer werden.
Ein Bauteil kann anders aussehen als erwartet.
Eine technische Ursache kann sich erst Schritt flir Schritt zeigen.

Das ist keine schlechte Planung.
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Das ist Werkstattrealitat.
Der organisatorische Umgang damit kann trotzdem klar sein.
Die entscheidende Trennung lautet:

Der technische Verlauf kann offen sein. Der organisatorische Ablauf
sollte moglichst eindeutig bleiben.

Unterbrochene Auftrage brauchen einen
sichtbaren Status

Ein Auftrag, an dem gerade nicht gearbeitet werden kann, darf nicht
einfach aus dem Blick verschwinden.

Typische Situationen:

Die Freigabe fehlt.

Ein Ersatzteil wartet.

Die Kundschaft muss entscheiden.

Eine technische Rickmeldung steht aus.
Der Auftrag ist unterbrochen.

Genau dieser Zustand sollte sichtbar sein.
Nicht nur im Kopf einzelner Mitarbeitender.
Nicht als Erinnerung:

,Das Fahrrad dort hinten wartet noch.*

In meiner Praxis wurden dafiir eindeutige Status verwendet,
beispielsweise ,Unterbrochen” oder ,Freigabe fehlt".

Der konkrete technische Weg ist dabei zweitrangig.
Wichtig ist:
BWP-GRUNDSATZ

Ein unterbrochener Auftrag braucht einen eindeutigen
Zustand.
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Erst dann Iasst sich erkennen:
Wie viele Auftrage warten?
Warum warten sie?

Wer ist zustandig?

Was ist der nachste Schritt?

Der Arbeitsplatz ist kein Wartebereich

Eine fehlende Freigabe kann schnell dazu fuhren, dass ein Fahrrad
weiterhin am Arbeitsplatz steht.

Technisch passiert dort gerade nichts.

Der Platz ist trotzdem blockiert.

Das Problem betrifft dann nicht nur den einzelnen Auftrag.
Es betrifft die gesamte Werkstatt.

In meiner Praxis wurden solche Fahrrader deshalb aus dem
Arbeitsbereich genommen und in einen definierten Wartebereich gestellt.

Die ausflihrende Person konnte mit einem anderen vorbereiteten Auftrag
weiterarbeiten.

Das schafft eine klare Trennung:
Dieser Auftrag wartet.
Der Arbeitsplatz arbeitet weiter.

BWP-GRUNDSATZ
Ein ungeloster Auftrag sollte keinen produktiven
Arbeitsplatz dauerhaft blockieren.
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Begrenzte Wartebereiche machen Probleme
sichtbar

Ein Wartebereich darf nicht zu einem Ort werden, an dem Probleme
verschwinden.

Wenn unbegrenzt Fahrrader gesammelt werden kdnnen, entsteht schnell
ein unsichtbarer Bestand.

Ein Fahrrad wartet.

Dann zwei.

Dann funf.

Irgendwann gehdrt der Zustand zum Alltag.

In meiner Praxis war die Unterbrechungszone bewusst begrenzt.
Es gab eine maximale Anzahl an Stellplatzen.

Der Sinn war nicht die konkrete Zahl.

Der Sinn war die Sichtbarkeit.

Wurde die Grenze erreicht, war klar:

Hier entsteht ein Engpass.

Dann musste geprift werden:

Warum sammeln sich so viele unterbrochene Auftrage?
Fehlen Freigaben?

Sind Annahmen unklar?

Werden zu viele Arbeiten gleichzeitig begonnen?

BWP-GRUNDSATZ
Begrenzte Bestdnde machen Prozessprobleme sichtbar.
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Kundenklarung braucht eine klare
Zustandigkeit

Wenn eine Freigabe fehlt, stellt sich eine praktische Frage:
Wer kiimmert sich darum?

Eine mogliche Lésung besteht darin, die Kundenklarung bei der Stelle zu
belassen, die den Auftrag urspriinglich aufgenommen hat.

Der Vorteil:

Die ausfiihrende Person bleibt im technischen Arbeitsfluss.
Informationen sind bereits vorhanden.

Die Kommunikation bleibt nachvollziehbar.

Nicht jeder Betrieb kann Rollen gleich verteilen.

Gerade kleinere Teams arbeiten mit mehreren Aufgaben pro Person.
Der Grundsatz bleibt trotzdem:

Es muss klar sein, wer eine offene Entscheidung weiterfiihrt.

Sonst bleibt Verantwortung zwischen mehreren Stellen liegen.

Eine spatere Freigabe ist nicht automatisch die
nachste Prioritat

Eine haufige Situation:

Die Kundschaft meldet sich.

Die Zusatzarbeit ist freigegeben.

Die intuitive Reaktion:

,Dann machen wir das jetzt weiter.*

Aus Kundensicht verstandlich.

Aus Sicht der Werkstattplanung fehlt jedoch eine wichtige Frage:

Passt dieser Wiedereinstieg jetzt in den Ablauf?
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Wenn ein anderer Auftrag dafiir erneut unterbrochen wird, wurde das
urspringliche Problem nur verschoben.

Deshalb gilt:

BWP-GRUNDSATZ
Eine Freigabe macht einen Auftrag wieder arbeitsfahig. Sie

macht ihn nicht automatisch zum nachsten Auftrag.
Der Auftrag wird wieder Teil der Planung.

Er verdrangt nicht automatisch alles andere.

Puffer schafft Stabilitat

Eine vollstandig verplante Werkstatt wirkt zunachst effizient.
Jede Stunde scheint genutzt.

In der Praxis entstehen jedoch taglich Situationen, die nicht exakt planbar
sind.

Zusatzarbeiten.

Nacharbeiten.

kleinere Verzdgerungen.

ungeplante technische Fragen.

Wer jede Minute verplant, hat keinen Platz fir diese Realitat.

In meiner Praxis wurde deshalb bewusst Kapazitat als Puffer
vorgesehen.

Diese Zeit war nicht ungenutzt.

Sie war fiir Falle reserviert, die regelmaflig vorkommen, aber nicht exakt
vorhersehbar sind.

BWP-GRUNDSATZ
Ein Puffer ist keine verlorene Zeit. Er kann die Stabilitat

des gesamten Tages erhohen.
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Der Auftrag sollte moglichst bei derselben
Person bleiben

Wenn eine Reparatur begonnen wurde, kennt die ausfihrende Person
den bisherigen Verlauf.

Welche Schritte wurden gemacht?

Was wurde geprift?

Welche Besonderheiten sind aufgefallen?
Welche Teile wurden ausgebaut?

Diese Informationen missen bei einem Wechsel erneut Ubertragen
werden.

Deshalb sollte ein Auftrag mdglichst bei derselben Person bleiben.
Ein Wechsel kann notwendig werden.
Krankheit ist ein Beispiel.

Dann braucht es eine klare Ubergabe.

Eine Ubergabe darf keine Rekonstruktion
werden

Wenn eine andere Person einen Auftrag ibernimmt, miissen bestimmte
Informationen nachvollziehbar sein:

Was wurde bereits erledigt?

Was ist noch offen?

Welche Teile gehdren dazu?

Welche Besonderheiten wurden festgestellt?

Die Ubernehmende Person sollte nicht erst herausfinden miissen, was
vorher passiert ist.
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Das kostet Zeit.
Es erhoht Fehlerwahrscheinlichkeit.
Und es erzeugt unndétige Unsicherheit.

Eine gute Ubergabe macht aus einem Personenwissen ein nutzbares
Auftragswissen.

Material bleibt beim Auftrag

Unterbrechungen erhdhen das Risiko, dass Dinge auseinanderfallen.
Das Fahrrad steht an einem anderen Ort.

Teile liegen auf einer Werkbank.

Informationen befinden sich in verschiedenen Systemen.
Spater muss alles wieder zusammengefihrt werden.
Darum ist eine eindeutige Zuordnung so wichtig.
Fahrrad.

Auftrag.

Material.

Ausgebaute Komponenten.

Alles sollte weiterhin zusammengehéren.

Das reduziert Suche und erleichtert Ubergaben.

Ausnahmefalle diirfen nicht unsichtbar werden
Ein geplanter Auftrag erscheint automatisch im Tagesablauf.

Ein unterbrochener Auftrag weniger.

Genau deshalb besteht die Gefahr, dass er nach hinten rutscht.

Niemand vergisst ihn absichtlich.
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Aber jeder arbeitet weiter.

Andere Aufgaben werden dringender.
Eine Ruckmeldung kommt spater.
Ein Teil trifft irgendwann ein.

Ohne sichtbaren Status entsteht ein schleichender Bestand offener
Arbeit.

Die Werkstatt sollte deshalb jederzeit beantworten kénnen:
Wie viele Auftrage sind unterbrochen?

Warum?

Wer kiimmert sich darum?

Wann gelangen sie zuriick in die Planung?

Ein Ausnahmeprozess schutzt den
Normalprozess

Die Qualitat einer Werkstatt zeigt sich nicht nur an Tagen, an denen alles
nach Plan lauft.

Interessanter sind die Tage, an denen mehrere Abweichungen
gleichzeitig auftreten.

Eine Krankheit.

Ein fehlendes Teil.

Mehrere offene Freigaben.

Eine dringende Anfrage.

Genau dann zeigt sich, ob die Organisation tragt.

Ein guter Ausnahmeprozess bedeutet nicht, dass nichts mehr ungeplant
passiert.

Er bedeutet:
Die Abweichung bleibt begrenzt.
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Sie bekommt einen Zustand.
Sie bekommt eine Zustandigkeit.

Sie findet kontrolliert zurtick in den Ablauf.

BWP-PRAXISCHECK

Schauen Sie sich die aktuell unterbrochenen Auftréage lhrer Werkstatt an.

1. Wie viele Fahrrader warten gerade auf eine Entscheidung,
Freigabe oder ein fehlendes Teil?

Konnen Sie diese Zahl sofort nennen?

2. Wo befindet sich ein Fahrrad eine Stunde nach einer fehlenden
Freigabe?

Am Arbeitsplatz?

In einem unklar definierten Wartebereich?
Oder in einem definierten Bereich mit eindeutigem Status?

3. Wenn eine Freigabe heute Nachmittag kommt: Wer entscheidet,
wann der Auftrag wieder eingeplant wird?

Die Antwort zeigt, ob der Wiedereinstieg gesteuert oder spontan erfolgt.

‘ Ausnahmen gehoren zum Alltag — Chaos nicht
Eine Werkstatt wird nie ohne Unterbrechungen arbeiten.
Das Ziel ist nicht Perfektion.
Das Ziel ist Beherrschbarkeit.
Ein zusatzlicher Schaden bleibt ein zusatzlicher Schaden.
Eine fehlende Freigabe bleibt eine fehlende Freigabe.

Aber daraus muss nicht automatisch eine Kette weiterer Verzogerungen
entstehen.
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Dafir braucht es einen Ablauf, der auch dann funktioniert, wenn der
urspringliche Plan nicht mehr passt.

Nachdem ein Auftrag diese Hirde genommen hat, folgt der nachste
Schritt:

Die Reparatur ist technisch erledigt.

Jetzt muss sie verbindlich abgeschlossen werden.
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KAPITEL 07

Qualitatsfreigabe

Technisch fertig ist nicht automatisch abholbereit

Die Reparatur ist abgeschlossen.

Die technische Arbeit ist beendet. Das Fahrrad steht nicht mehr am
Montagestander.

Die technische Arbeit ist erledigt.

Damit ist der Auftrag noch nicht automatisch fertig.
Vielleicht fehlt die Probefahrt.

Vielleicht die Endkontrolle.

Vielleicht eine dokumentierte Freigabe.

Vielleicht zeigt sich bei der Priifung noch eine Nacharbeit.

BWP-GRUNDSATZ
Technisch fertig ist nicht automatisch abholbereit.

Die Qualitatsfreigabe gehort zum Auftrag

Eine Endabnahme ist kein Zusatz, der erledigt wird, wenn noch Zeit Gbrig
ist.

Sie gehort zum Prozess.
Ohne einen klaren Abschluss entstehen schnell Zwischenzustande:
~Eigentlich fertig.”

,Muss noch probegefahren werden.”
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,Da muss noch jemand driberschauen.”
,Die Kundschaft wurde schon informiert.”

Solche Aussagen zeigen, dass technische Arbeit und organisatorischer
Abschluss auseinanderfallen.

Ein Auftrag braucht deshalb einen eindeutigen Endpunkt.

In meiner Praxis wurde jedes Fahrrad
probegefahren

In meinem damaligen Betrieb galt eine klare Regel:

Jedes Fahrrad wurde nach der Reparatur probegefahren.
Am Montagestander lasst sich viel prifen.

Manche Auffalligkeiten zeigen sich aber erst im Fahrbetrieb:
Schaltverhalten unter Last.

Bremsgefuhl.

Gerausche.

Fahrverhalten.

Das Zusammenspiel mehrerer Komponenten.

Die Probefahrt war deshalb kein Zusatz, sondern Teil der Freigabe.

Freigabe braucht klare Kompetenz

Ebenso klar war geregelt, wer final freigeben durfte.

In meiner Praxis Gbernahmen Werkstattleitung oder Stellvertretung die
Endabnahme.

Dadurch war nachvollziehbar:

Wer darf entscheiden, dass dieses Fahrrad den Werkstattprozess
verlassen kann?

Gleichzeitig blieb die Freigabe vertretungssicher.
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BWP-GRUNDSATZ
Qualitatsfreigabe braucht klare Kompetenz und

funktionierende Stellvertretung.

Liegt diese Verantwortung nur bei einer einzelnen Person, kann der
Abschluss selbst zum Engpass werden.

Freigabe muss nachvollziehbar sein

Eine Kontrolle kann stattgefunden haben und spéter trotzdem schwer
belegbar sein.

In meiner Praxis wurde die Endabnahme deshalb in der Warenwirtschaft
dokumentiert.

Zeit, Datum und ausfilhrende Person waren nachvollziehbar.
Der technische Weg kann in anderen Betrieben anders aussehen.
Die Grundidee bleibt:

Qualitat sollte nicht nur stattfinden. Sie sollte nachvollziehbar sein.

Was passiert bei einer Auffalligkeit?

Eine Qualitatsprifung ist nur dann belastbar, wenn auch der Riickweg
geregelt ist.

Zeigt die Probefahrt beispielsweise:

Die Schaltung arbeitet noch nicht sauber.
Eine Bremse schleift.

Ein Gerausch besteht weiterhin.

Dann braucht der Auftrag:

einen klaren Status,

eine eindeutige Zustandigkeit,

eine Nacharbeit,

eine erneute Freigabe.
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Kleine Korrekturen konnten in meiner Praxis direkt im Rahmen der
Endabnahme erledigt werden.

GroRere Arbeiten gingen zurlick in den normalen Werkstattablauf.

Wichtig ist weniger die GroRe der Korrektur als die Eindeutigkeit des
Prozesses.

Information an die Kundschaft erst nach
Freigabe

Wird ein Fahrrad zu frih als fertig gemeldet, entsteht unnétiger Druck.

Die Kundschaft ist méglicherweise schon unterwegs, wahrend intern
noch eine Probefahrt oder Nacharbeit offen ist.

Deshalb sollte die Fertigmeldung erst erfolgen, wenn der Auftrag
tatsachlich freigegeben wurde.

In meiner Praxis geschah das Uberwiegend automatisch Uber die
Warenwirtschaft.

Auch hier war nachvollziehbar:
Wann wurde informiert?
Auf welchem Weg?

Gab es einen erfolglosen Kontaktversuch?

Fertig bedeutet auch auffindbar

Ein freigegebenes Fahrrad sollte nicht gesucht werden missen.

In meiner Praxis bekam jedes fertige Fahrrad einen festen, nummerierten
Stellplatz.

Das klingt nach einem kleinen Detail.
Im Alltag spart es Rickfragen und Suchzeit.

BWP-GRUNDSATZ
Ein fertiger Auftrag braucht einen klaren Zustand und
einen klaren Ort.
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Auch Unterlagen, Schliissel, Zubehor oder ausgebaute Teile sollten
weiterhin eindeutig dem Auftrag zugeordnet bleiben.

Qualitatsfreigabe schutzt mehrere Seiten

Eine verbindliche Endabnahme schiitzt die Kundschaft.
Sie schitzt den Betrieb.
Und sie schiitzt die ausflihrende Fachkraft.

Qualitat hangt damit nicht allein an der Selbsteinschatzung einer
einzelnen Person.

Sie wird Teil eines gemeinsamen Systems.

Nacharbeit kostet mehr als Reparaturzeit

Kommt ein Fahrrad wegen einer Ubersehenen Auffalligkeit zurlick,
entsteht selten nur zusatzliche technische Arbeit.

Oft kommen weitere Aufwande hinzu:

erneute Annahme,

erneute Planung,

zusatzliche Kommunikation,

erneute Einarbeitung,

erneute Qualitatsfreigabe.

Darum ist die Endabnahme auch wirtschaftlich relevant.
Sie verhindert nicht jeden Fehler.

Sie erhoht aber die Wahrscheinlichkeit, dass Probleme erkannt werden,
bevor der Auftrag den Betrieb verlasst.

BWP-PRAXISCHECK

Nehmen Sie drei zufallige Auftrdge aus der vergangenen Woche.
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1. Kénnen Sie nachvollziehen, wer das Fahrrad wann final
freigegeben hat?

Nicht aus Erinnerung.
Aus dem Prozess.

2. Was passiert konkret, wenn bei der Endabnahme eine
Nacharbeit auffallt?

Gibt es einen klaren Weg zurtick?

3. Kann jede zustdndige Person sofort erkennen, ob das Fahrrad
freigegeben ist, ob die Kundschaft informiert wurde und wo es
steht?

Wenn daflir mehrere Rickfragen nétig sind, ist der Auftrag
organisatorisch noch nicht vollstandig abgeschlossen.

Vom Auftrag zur Fuhrung

Damit ist der eigentliche Auftragsfluss beendet.

Der Auftrag wurde geklart, vorbereitet, gesteuert, bei Abweichungen
weitergefihrt und am Ende freigegeben.

Damit solche Ablaufe auch unter Belastung tragen, braucht es jedoch
mehr als Regeln.

Es braucht Fihrung, die friih erkennt, wenn die Organisation beginnt zu
kippen.
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KAPITEL 08

Fuhrungs- und
Kommunikationsroutine

Probleme erkennen, bevor sie eskalieren

Uberlastung zeigt sich nicht immer durch sichtbares Chaos.
Manchmal wird eine Werkstatt sogar ruhiger.

Gesprache nehmen ab.

Rickfragen bleiben aus.

Jede Person arbeitet nur noch das ab, was unmittelbar vor ihr liegt.

In meiner Praxis war eine ungewodhnlich stille Werkstatt mehrfach ein
frGhes Warnsignal.

BWP-GRUNDSATZ
Eine ungewohnlich stille Werkstatt kann auf steigende

Belastung hindeuten.

Belastung entsteht haufig in der Summe

Ein einzelnes Problem bringt eine stabile Werkstatt selten aus dem
Gleichgewicht.

Kritisch wird es, wenn mehrere Dinge gleichzeitig zusammenkommen:
offene Freigaben,
fehlende Teile,

Krankheit,
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Rickfragen aus anderen Bereichen,

Nacharbeiten,

neue Prioritaten.

Aus geplantem Arbeiten wird schrittweise reaktives Abarbeiten.

Gute Fihrung erkennt diese Verdichtung mdoglichst frih.

Finf Minuten konnen reichen

In meiner Werkstatt gab es taglich kurz vor Ladenéffnung eine kurze
Abstimmung.

Ungefahr fiinf Minuten.

Drei Fragen standen im Mittelpunkt:
Was lief gestern gut?

Wo gab es Probleme?

Was miissen wir heute beachten?
Der Nutzen lag nicht in der Dauer.
Er lag in der RegelmaRigkeit.

Auffalligkeiten bekamen friih einen Platz, statt mehrere Tage mitgetragen
zu werden.

Akute Situation zuerst ordnen

Wenn die Belastung wahrend des Tages spurbar zunahm, wurde die
Arbeit kurz unterbrochen.

Zwei bis funf Minuten.

Welche Auftrage haben jetzt Prioritat?
Wo fehlt eine Entscheidung?

Was kann warten?

Wer Gbernimmt welche Klarung?

Danach ging die Arbeit weiter.
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Die tieferliegende Ursache wurde spater betrachtet.

BWP-GRUNDSATZ
| Akute Situation ordnen. Ursache anschlieBend bearbeiten.

Diese Trennung verhindert, dass eine ohnehin angespannte Situation
durch eine lange Grundsatzdiskussion noch weiter belastet wird.

Keine offentliche Fehlersuche

Eine kurze Teamrunde funktioniert nur, wenn sie nicht dazu dient,
einzelne Personen blolRzustellen.

Die bessere Frage lautet:
,Wie konnte diese Situation entstehen?*

Erst wenn der Ablauf verstanden ist, lasst sich sinnvoll beurteilen, ob
individuelles Verhalten eine Rolle gespielt hat.

So bleibt der Blick zunachst beim Prozess.

Verschiedene Bereiche sehen verschiedene
Realitaten

Werkstatt, Verkauf und Geschéaftsfihrung erleben denselben Betrieb aus
unterschiedlichen Perspektiven.

Der Verkauf sieht:
Kundschaft.

Termine.

Auslieferungen.

Die Werkstatt sieht:
technische Anforderungen.
Kapazitatsgrenzen.

offene Freigaben.

laufende Reparaturen.
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Die Geschéftsflihrung betrachtet zusatzlich Wirtschaftlichkeit,
Ressourcen und Gesamtentwicklung.

Keine dieser Perspektiven ist vollstandig.

Deshalb braucht es einen regelmafigen gemeinsamen Blick.

Kommunikation vor der Eskalation

In meiner Praxis gab es wiederkehrende Gesprache zwischen
Geschéftsfiihrung, Verkauf und Werkstattleitung.

Dort ging es weniger um einzelne Fehler als um Muster.
Welche Probleme wiederholen sich?

Wo passen Zusagen und Kapazitat nicht zusammen?
Welche Anderung hat funktioniert?

Wo fehlt eine klare Regel?

Der Vorteil liegt auf der Hand:

Probleme werden besprochen, bevor sie nur noch als Konflikt sichtbar
werden.

Transparenz zeigt den Zustand des Systems

Flhrung muss nicht jeden Auftrag im Detail kennen.
Bestimmte Zustande sollten dennoch sichtbar sein:
Wie viele Auftrage sind morgen arbeitsbereit?

Wie viele warten auf Freigabe?

Wie haufig andert sich der Tagesplan?

Wo entstehen wiederkehrende Nacharbeiten?

BWP-GRUNDSATZ
Transparenz soll Ablaufe sichtbar machen, nicht

Menschen dauerhaft beobachten.

Diese Unterscheidung ist besonders wichtig, wenn Kennzahlen oder
neue Statusinformationen eingefiihrt werden.
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Abhangigkeit von Einzelpersonen reduzieren

Erfahrung ist wertvoll.

Problematisch wird sie dort, wo Wissen und Entscheidungen nur im Kopf
einzelner Personen existieren.

Eine Stellvertretung braucht deshalb echte Kompetenz.
Sie muss beispielsweise:

Prioritaten setzen,

Auftrage umplanen,

Ausnahmen bewerten,

Qualitatsfreigaben tibernehmen kénnen.

Langfristig sollte der Betrieb noch weiterkommen:

Das Team kennt die wichtigsten Regeln und kann innerhalb eines klaren
Rahmens selbststandig handeln.

Autarkie entsteht nicht durch fehlende Fihrung.

Sie entsteht durch Klarheit.

Veranderungen mussen verstanden werden

Ein neuer Ablauf funktioniert nicht allein deshalb, weil er beschlossen
wurde.

Mitarbeitende missen wissen:
Warum andert sich etwas?

Wie funktioniert der neue Ablauf?
Welche Verantwortung entsteht?
Was passiert bei Ausnahmen?

In meiner Praxis wurden Anderungen in der Warenwirtschaft und bei
Ablaufen deshalb gezielt erklart und geschult.
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BWP-GRUNDSATZ
Ein dokumentierter Ablauf ist erst dann wertvoll, wenn er

im Alltag sicher angewendet wird.

BWP-PRAXISCHECK

1. Woran erkennen Sie heute, dass die Belastung in der Werkstatt
steigt, bevor Termine oder Zufriedenheit der Kundschaft betroffen
sind?

2. Welche Entscheidungen waren schwierig, wenn
Werkstattleitung und Stellvertretung mehrere Tage gleichzeitig
fehlen wiirden?

3. Wann haben Geschiftsfiihrung, Verkauf und Werkstatt zuletzt
gemeinsam ein wiederkehrendes Problem betrachtet, bevor
daraus eine Eskalation entstand?

Die Antworten zeigen, ob Fiihrung vor allem reagiert oder bereits friih
Orientierung schafft.

Von der Beobachtung zur Prioritat

Nach den bisherigen Kapiteln werden wahrscheinlich mehrere mdgliche
Verbesserungen sichtbar.

Jetzt entsteht eine neue Gefahr:
Alles gleichzeitig verandern zu wollen.

Genau das sollte vermieden werden.

BWP FACHBUCH 58



BIKE WORKSHOP PERFORMANCE

KAPITEL 09

Nicht alles gleichzeitig
optimieren

Warum der groRte Engpass zuerst kommt

Wer die eigene Werkstatt ehrlich betrachtet, findet meistens mehr als
einen Ansatzpunkt.

Vielleicht starten manche Auftrage nicht vollstandig vorbereitet.
Vielleicht werden Prioritaten zu haufig verandert.

Vielleicht gibt es zu viele unterbrochene Fahrrader.

Vielleicht hangt zu viel Wissen an einzelnen Personen.

Die entscheidende Frage lautet trotzdem:

Womit sollte begonnen werden?

BWP-GRUNDSATZ
Nicht alles verbessern. Den grofRten Engpass zuerst
verstehen.

Nicht jedes Problem begrenzt die Leistung
gleich stark

Ein fertiggestelltes Fahrrad wird gelegentlich gesucht.

Argerlich.

Gleichzeitig starten jeden Morgen mehrere Auftrage nicht arbeitsbereit.

Beides ist verbesserungswurdig.
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Die Wirkung unterscheidet sich jedoch deutlich.

Ein Engpass ist dort besonders relevant, wo eine Einschrankung weitere
Ablaufe mit beeinflusst.

Deshalb sollte die Reihenfolge nicht davon abhangen, welches Problem
am meisten auffallt.

Sondern davon, welches am meisten Wirkung erzeugt.

Das lauteste Problem ist nicht automatisch das
wichtigste

Eine Beschwerde bekommt sofort Aufmerksamkeit.

Ein taglich fehlendes Teil kann dagegen beinahe normal wirken.

Uber Wochen kann das leise Problem deutlich mehr Kapazitat binden.
Drei Fragen helfen bei der Einordnung:

Wie haufig tritt das Problem auf?

Welche Auswirkungen entstehen?

Warum passiert es?

Diese Fragen trennen Arger von Relevanz.

Nicht sofort Software kaufen

Wenn ein organisatorisches Problem sichtbar wird, entsteht schnell der
Wunsch nach einem Werkzeug.

Eine neue Software.

Ein neues Planungssystem.

Ein zusatzliches Dashboard.

Manchmal ist das sinnvoll.

Aber erst dann, wenn klar ist, welches Problem geldst werden soll.

Eine Software ersetzt keine klare Zustandigkeit.
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Sie schafft keine Prioritdtsordnung, wenn niemand festlegt, wer
entscheiden darf.

Sie kann einen guten Ablauf unterstitzen.

Sie kann ihn nicht ersetzen.

Mehr Personal ist ebenfalls keine Diagnose

Dasselbe gilt fiir zusatzliche Mitarbeitende.

Wenn vorhandene Kapazitat sinnvoll genutzt wird und die Nachfrage
dauerhaft darlber liegt, kann mehr Personal die richtige Entscheidung
sein.

Anders sieht es aus, wenn viel bestehende Zeit durch Suche,
Unterbrechungen und unklare Auftrage verloren geht.

Dann wachst mit einer zusatzlichen Person mdglicherweise nur derselbe
instabile Ablauf.

Vor einer Personalentscheidung lohnt sich deshalb die Frage:

Fehlt Kapazitit — oder wird vorhandene Kapazitit schlecht genutzt?

Kleine Veranderungen lassen sich besser
beurteilen

Angenommen, viele Auftrage fiir den nachsten Tag sind morgens noch
nicht arbeitsbereit.

Eine mogliche erste MalRnahme:

Die Auftrage des Folgetags werden jeden Nachmittag kurz gepruft.
Nach zwei Wochen wird erneut betrachtet:

Hat sich die Arbeitsbereitschaft verbessert?

Wenn ja, ist die Wirkung sichtbar.

Genau darin liegt der Vorteil kleiner Veranderungen:

Sie lassen sich besser beobachten.
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Veranderung braucht einen Ausgangspunkt

Ohne vorherigen Zustand wird Wirkung schnell zum Gefiihl.
,ES lauft jetzt besser.”

Vielleicht stimmt das.

Vielleicht auch nicht.

Ein einfacher Ausgangswert hilft.

Zum Beispiel:

Wie viele Auftrage waren vorher arbeitsbereit?

Wie viele danach?

Wie viele unterbrochene Auftrage gab es?

Wie haufig wurde der Tagesplan verandert?

Es braucht dafiir kein komplexes Kennzahlensystem.

Nur genug Transparenz, um eine Veranderung beurteilen zu kdnnen.

Nicht alles muss gemessen werden
Auch hier gilt Mahalten.

Eine Werkstatt braucht kein Kontrollzentrum.
Manche Entwicklungen lassen sich klar beobachten:
Weniger Fahrrader in der definierter Wartebereich.
Weniger Ruckfragen.

Weniger spontane Plananderungen.

Mehr arbeitsbereite Auftrage.

Messen sollte dort helfen, wo es Klarheit schafft.

Nicht dort, wo es neue Bulrokratie produziert.
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Mitarbeitende sehen Reibung oft zuerst

Wer taglich mit einem Ablauf arbeitet, erlebt Details, die Fihrung nicht
immer sieht.

Unnotige Wege.

Unklare Informationen.

Regeln, die im Alltag nicht funktionieren.

Wiederkehrende Sonderfalle.

Dieses Wissen gehdrt in die Verbesserung.

Die Verantwortung fur Entscheidungen bleibt trotzdem klar.

Praxiswissen aus dem Team und Fuhrungsverantwortung erganzen sich.

Ein einfacher Verbesserungsablauf

Beobachten

Was passiert tatsachlich?

Engpass bestimmen

Welcher Punkt begrenzt die Werkstattleistung am starksten?

Ursache verstehen

Warum entsteht dieses Muster?

Eine Veranderung testen

Nicht mehrere gleichzeitig.

Wirkung prifen

Hat sich der beobachtete Zustand verbessert?

Stabilisieren
Was funktioniert, wird Teil des normalen Ablaufs.

Dann kommt der nachste Engpass.
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BWP-PRAXISCHECK

1. Welches organisatorische Problem tritt aktuell am haufigsten
auf?

2. Welches beeinflusst andere Auftrage oder Personen am
starksten?

3. Woran wiirden Sie nach zwei Wochen erkennen, dass eine
Veranderung wirklich geholfen hat?

Wenn diese Frage nicht beantwortet werden kann, ist die MalRnahme
wahrscheinlich noch zu unscharf.

Nach dem Prozess kommt die Leistungsfrage

Sobald Ablaufe klarer und stabiler werden, lasst sich Leistung besser
beurteilen.

Dann stellt sich eine sensible Frage:
Wann liegt ein Problem im Prozess?
Wann in fehlender Qualifikation?

Und wann tatsachlich in der individuellen Arbeitsweise?
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KAPITEL 10

Erst das System prufen,
dann Leistung beurteilen

Warum faire Leistungsbewertung klare Rahmenbedingungen braucht

Eine Fachkraft schlieRt sechs Auftrage ab.

Eine andere vier.

Auf den ersten Blick scheint die Schlussfolgerung einfach:
Die erste Person arbeitet leistungsfahiger.

Das kann stimmen.

Es kann aber auch andere Griinde geben.

Vielleicht hatte die zweite Person mehrere Auftrdge mit fehlenden
Freigaben.

Vielleicht fehlten Teile.

Vielleicht gab es mehrere Unterbrechungen.

Vielleicht war die technische Aufgabe deutlich komplexer.
Vielleicht musste eine Nacharbeit Ubernommen werden.
Die Zahl zeigt einen Unterschied.

Sie erklart ihn noch nicht.

Genau deshalb braucht Leistungsbewertung Kontext.

BWP-GRUNDSATZ
Erst System und Rahmenbedingungen priifen — dann
individuelle Leistung beurteilen.
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Leistung entsteht unter Bedingungen

Jede Arbeitsleistung entsteht innerhalb eines Systems.
Ein Auftrag wird angenommen.

Informationen werden weitergegeben.

Material wird bereitgestellt.

Prioritdten werden gesetzt.

Die Reparatur wird durchgefihrt.

Die Qualitat wird geprift.

An jeder Stelle kdnnen Bedingungen entstehen, die den weiteren Verlauf
beeinflussen.

Wenn eine Fachkraft wahrend einer Reparatur mehrfach auf fehlende
Informationen wartet, ist das eine andere Situation als ein vollstandig
vorbereiteter Auftrag ohne Unterbrechungen.

Beide Ergebnisse miteinander zu vergleichen, ohne die Bedingungen zu
betrachten, fuhrt schnell zu falschen Schlussfolgerungen.

Eine Kennzahl beschreibt, sie erklart nicht

Werkstatten brauchen Informationen.

Bearbeitungszeiten.

Arbeitswerte.

Fertigstellungen.

Nacharbeiten.

Diese Daten kdnnen hilfreich sein.

Eine Zahl allein beantwortet aber selten die entscheidende Frage:

Warum ist etwas so?
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Ein Auftrag dauert langer als geplant.
Mdgliche Ursachen:

Die technische Aufgabe war umfangreicher.
Die Planung war unrealistisch.

Material fehlte.

Eine Freigabe dauerte.

Eine Unterbrechung entstand.

Eine Fachkraft benétigte bei einer bestimmten Arbeit mehr
Unterstutzung.

Die Zahl ist ein Ausgangspunkt.
Die Ursache muss anschlieend verstanden werden.

BWP-GRUNDSATZ
Kennzahlen sollen Fragen auslosen, keine Urteile ersetzen.

Technische Arbeit und organisatorische
Verluste unterscheiden

Ein Beispiel:

Zwei ahnliche Reparaturen bendtigen unterschiedlich lange.
Bei Auftrag A:

Der Auftrag ist vollstandig vorbereitet.

Das Material liegt bereit.

Die Fachkraft kann durchgehend arbeiten.

Bei Auftrag B:

Eine Freigabe fehlt.

Ein Teil muss gesucht werden.

Mehrere Ruckfragen entstehen.
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Der Auftrag wird unterbrochen.
Die Gesamtzeit unterscheidet sich deutlich.

Trotzdem sagt die Zeit allein wenig Uber die technische Arbeitsleistung
aus.

Ein Teil der Differenz entstand durch den Ablauf.

Genau deshalb betrachtet BWP zuerst das System.

Das System darf trotzdem keine Ausrede
werden

Die andere Seite gehort genauso dazu.

Ein sauberer Prozess bedeutet nicht, dass individuelle Leistung keine
Rolle spielt.

Wenn Auftrage klar sind.

Material vorhanden ist.

Prioritaten funktionieren.

Unterbrechungen selten sind.

Qualitatsstandards eingehalten werden.

Dann werden individuelle Unterschiede sogar besser sichtbar.
Vielleicht fehlt Erfahrung.

Vielleicht ist eine Schulung sinnvoll.

Vielleicht muss die Arbeitsweise betrachtet werden.
Vielleicht werden Standards nicht eingehalten.
Diese Gesprache gehoren zu guter Fiihrung.

Der Unterschied liegt in der Reihenfolge.
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Erst Bedingungen klaren, dann vergleichen

Ein fairer Vergleich braucht méglichst ahnliche Voraussetzungen.
Das ist in einer Fahrradwerkstatt nicht immer einfach.
Eine Inspektion ist nicht gleich eine Inspektion.

Eine E-Bike-Diagnose unterscheidet sich von einem einfachen
Teiletausch.

Ein Unfallrad kann véllig andere Anforderungen haben.
Deshalb sollten einzelne Auftrage vorsichtig bewertet werden.
Interessanter sind Muster Uber einen Iangeren Zeitraum.
Welche Arbeiten dauern regelmaRig langer?

Bei welchen Auftragstypen entstehen Abweichungen?
Welche Bedingungen sind dabei gleich?

Erst daraus entsteht ein belastbares Bild.

Arbeitswerte helfen — wenn sie realistisch sind

Arbeitswerte kdnnen ein sinnvolles Werkzeug sein.

Sie unterstitzen:

Planung.

Kapazitatsbetrachtung.

Kalkulation.

Auswertung.

Ihre Qualitat hangt jedoch davon ab, wie realistisch sie sind.

Ein zu knapp angesetzter Wert erzeugt jeden Tag dieselbe Abweichung.
Die Planung wirkt zu optimistisch.

Die Fertigstellungen verschieben sich.

Mitarbeitende erscheinen langsamer, obwohl die Grundlage falsch ist.
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Deshalb miissen Arbeitswerte regelmafig hinterfragt werden.
Nicht jede Abweichung ist ein Leistungsproblem.

Manchmal zeigt sie ein Planungsproblem.

Qualitat gehort zur Leistung

Eine schnelle Reparatur ist nicht automatisch eine gute Reparatur.
Wenn Nacharbeiten entstehen, kommen weitere Kosten hinzu:
erneute Werkstattzeit,

erneute Planung,

zusatzliche Kommunikation,

erneute Qualitatsprifung.

Darum sollte Geschwindigkeit nie isoliert betrachtet werden.
Eine gute Werkstattleistung verbindet:

technische Qualitat,

verlassliche Fertigstellung,

sinnvolle Arbeitsweise.

Das Ziel ist nicht, moglichst schnell etwas aus dem Prozess
herauszubringen.

Das Ziel ist ein sauber abgeschlossener Auftrag.

Fluhrung braucht Ursachen statt
Schuldzuweisung

Wenn eine Leistungserwartung nicht erflllt wird, braucht Fiihrung eine
klare Analyse.

Nicht:

»Warum bist du zu langsam?*®
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Sondern:
»Wodurch entsteht die Abweichung?*

Médgliche Antworten:

Prozessproblem
Mehrere Personen haben dieselbe Schwierigkeit.
Beispiel:

Teile fehlen regelmaRig.

Qualifikationsproblem
Eine bestimmte Tatigkeit verursacht wiederholt Unsicherheit.
Beispiel:

Eine neue Systemgeneration ist noch wenig bekannt.

Individuelles Leistungsthema

Die Bedingungen sind vergleichbar, Standards sind klar und trotzdem
entsteht dauerhaft eine deutliche Abweichung.

Diese Unterscheidung macht FUhrung wirksamer.

Leistung sollte nachvollziehbar sein

Wenn ein Betrieb Leistung bewertet, sollten die Kriterien verstandlich
sein.

Mitarbeitende sollten wissen:

Was wird betrachtet?

Welche Faktoren spielen eine Rolle?

Welche Einflisse werden bericksichtigt?
Warum wird eine Entwicklung angesprochen?
Unklare Bewertung erzeugt Unsicherheit.

Transparente Bewertung schafft eine bessere Grundlage fur Entwicklung.
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Gute Prozesse schiitzen beide Seiten

Klare Ablaufe helfen der Geschéaftsfihrung.

Sie schaffen bessere Entscheidungsgrundlagen.

Sie zeigen, wo Kapazitat verloren geht.

Sie machen Leistungsunterschiede nachvollziehbarer.
Gleichzeitig helfen sie Mitarbeitenden.

Ein vorbereiteter Auftrag.

Klare Prioritaten.

Verlassliche Zustandigkeiten.

Weniger unnétige Unterbrechungen.

All das verbessert die Bedingungen, unter denen gute Arbeit entstehen
kann.

Wirtschaftlichkeit und gute Arbeitsbedingungen stehen deshalb nicht
automatisch im Gegensatz.

Oft entstehen beide durch dieselbe Ursache:

einen besseren Ablauf.

BWP-PRAXISBEISPIEL

Eine Fachkraft benétigt bei bestimmten Reparaturen regelmafig
langer als geplant.

Die erste Reaktion ware vielleicht:
.Die Person arbeitet zu langsam.”
Die Analyse beginnt jedoch friiher.
Sind die Auftréage vergleichbar?
Sind die Arbeitswerte realistisch?

Sind Teile vorhanden?
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Gibt es Unterbrechungen?

Fehlen Informationen?

Nach der Prifung zeigt sich:

Die Auftrage sind vorbereitet.

Die Bedingungen stimmen.

Die Person hat bei einem bestimmten Reparaturtyp wenig Erfahrung.
Die passende Malinahme ist eine gezielte Schulung.

Ein anderer Fall hatte zu einer anderen Losung geflhrt.

Genau deshalb braucht es die Analyse vor der Bewertung.

BWP-PRAXISCHECK

Nehmen Sie eine aktuelle Leistungsabweichung aus lhrer Werkstatt.

1. Welche organisatorischen Faktoren kénnten die Situation
beeinflusst haben?

Auftrag?

Material?
Freigaben?
Unterbrechungen?
Prioritaten?

2. Sind die verglichenen Arbeiten tatsachlich unter ahnlichen
Bedingungen entstanden?

Oder unterscheiden sie sich starker, als es zunachst wirkt?

3. Wenn organisatorische Faktoren ausgeschlossen werden
konnen: Welche individuelle Unterstiitzung oder Entwicklung
wadre sinnvoll?

Schulung?
Begleitung?

Klarendes Gesprach?
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Ein anderer Ansatz?

Eine faire Leistungsbewertung beginnt mit der
richtigen Frage

Die schwache Frage lautet:

»Wer arbeitet zu langsam?“

Die bessere Frage lautet:

,Wo entsteht die zusatzliche Zeit?“

Erst wenn diese Frage beantwortet ist, kann sinnvoll entschieden
werden, ob die Ursache im Ablauf, in der Qualifikation oder in der
individuellen Arbeitsweise liegt.

Damit entsteht eine bessere Grundlage fur Flihrung.
Und genau darum geht es beim nachsten Schritt:
Nicht mehr nur verstehen, wo Probleme entstehen.

Sondern sichtbar machen, wo die eigene Werkstatt heute tatséchlich
steht.
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KAPITEL 11

Der BWP-Werkstatt-

Selbstcheck

Wo verliert Inre Werkstatt heute planbare Leistung?

Nach den bisherigen Kapiteln kennen Sie die sechs Bereiche, die den
Arbeitsfluss einer Werkstatt pragen.

Auftragsklarheit.

Arbeitsvorbereitung.

Auftrags- und Werkstattsteuerung.
Ausnahmehandling.

Qualitatsfreigabe.

Fuhrungs- und Kommunikationsroutine.

Damit stellt sich die Frage:

Wie sieht das im eigenen Betrieb tatsachlich aus?
Nicht:

~Wie gut ist unsere Werkstatt organisiert?*

Sondern:

Was passiert bei uns in konkreten Alltagssituationen?

Genau dort setzt der BWP-Werkstatt-Selbstcheck an.

BWP FACHBUCH



BIKE WORKSHOP PERFORMANCE

Allgemeine Einschatzungen helfen nur
begrenzt

Eine Frage wie:

,»Sind lhre Auftrage gut vorbereitet?“

|asst viel Spielraum.

Die meisten Betriebe wirden wahrscheinlich mit Ja antworten.
Das ist nachvollziehbar.

SchlieRlich funktioniert der Alltag.

Aussagekraftiger ist eine konkretere Frage:

Wie viele der fiir morgen geplanten Auftrage konnen ohne
zusatzliche Teilebeschaffung, Riickfragen oder Freigaben begonnen
werden?

Jetzt geht es nicht mehr um eine allgemeine Einschatzung.
Es geht um einen beobachtbaren Zustand.

Genau diese Perspektive zieht sich durch den gesamten Selbstcheck.

Sechs Bereiche ergeben ein Profil

Der vollstandige Selbstcheck umfasst 30 konkrete Alltagssituationen aus
den sechs Bereichen dieses Buchs.

Die Auswertung betrachtet diese Bereiche getrennt.
Das ist wichtig.

Zwei Betriebe konnen auf eine ahnliche Gesamtbewertung kommen und
trotzdem véllig unterschiedliche Herausforderungen haben.

Eine Werkstatt kann beispielsweise bei der Qualitatsfreigabe sehr stabil
sein, aber deutliche Schwachen in der Arbeitsvorbereitung zeigen.

Eine andere bereitet Auftrage hervorragend vor, verliert jedoch durch
haufige Prioritatsanderungen an Planbarkeit.

Eine einzige Zahl wirde diesen Unterschied kaum zeigen.
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Deshalb entsteht ein Profil.
Zum Beispiel:
Auftragsklarheit

stabil
Arbeitsvorbereitung
auffallig
Ausnahmehandling
genauer betrachten

So wird sichtbar, wo Aufmerksamkeit sinnvoll ist.

Gute Bereiche bleiben gute Bereiche

Ein glaubwiirdiger Selbstcheck muss auch zu dem Ergebnis kommen
kdnnen:

»Hier besteht aktuell kein vorrangiger Handlungsbedarf.*
Nicht jeder Bereich muss optimiert werden.
Wenn ein Ablauf stabil funktioniert, darf er genau das bleiben.

Der Zweck des Selbstchecks besteht nicht darin, moglichst viele
Baustellen zu erzeugen.

Er soll helfen, die relevanten zu erkennen.

,Kann ich nicht beurteilen“ ist ebenfalls eine
Information

Manche Fragen lassen sich mdglicherweise nicht unmittelbar
beantworten.

Deshalb gibt es bewusst die Mdglichkeit:
,Kann ich nicht beurteilen.“

Diese Antwort bedeutet nicht automatisch, dass der betreffende Prozess
schlecht funktioniert.
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Sie zeigt zunachst:

Der Zustand ist aus der jeweiligen Perspektive nicht ausreichend
sichtbar.

Ein Beispiel:

Die Geschéftsflihrung kann nicht sagen, wie viele Auftrage aktuell auf
Freigaben warten.

Vielleicht kennt die Werkstattleitung diese Zahl sehr genau.

Der Ablauf kann trotzdem funktionieren.

Gleichzeitig zeigt sich eine Transparenzliicke.

Genau deshalb wird diese Antwort im Selbstcheck gesondert betrachtet.

Acht Schliisselindikatoren verdienen
besondere Aufmerksamkeit

Neben den sechs Bereichen gibt es einzelne Situationen, die unabhangig
vom Gesamtergebnis genauer betrachtet werden.

Dazu gehoéren:

« tatsachliche Arbeitsbereitschaft geplanter Auftrage,
« direkte Unterbrechungen wahrend laufender Reparaturen,
» Berechtigung zur Prioritdtsdnderung,
« Sichtbarkeit unterbrochener Auftrage,
* blockierte Arbeitsplatze,
* Wiedereinplanung nach spaterer Freigabe,
« verbindliche Qualitatsfreigabe,
» Abhangigkeit von einzelnen Schllsselpersonen.
Warum diese zusatzliche Ebene?

Weil auch eine insgesamt gut organisierte Werkstatt einen einzelnen
blinden Fleck haben kann.

Ein hoher Gesamtwert sollte nicht verdecken, dass Fachkrafte
beispielsweise regelmaRig direkt aus laufenden Reparaturen heraus
neue Prioritaten erhalten.
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Der Selbstcheck macht solche Punkte sichtbar, ohne daraus sofort ein
Gesamturteil Uber den Betrieb abzuleiten.

Der Selbstcheck betrachtet Prozesse, keine
Personen

BWP-GRUNDSATZ
Der Selbstcheck bewertet Prozesse, keine Menschen.

Er fragt nicht:

Wer arbeitet langsam?

Wer macht Fehler?

Wer ist besonders leistungsfahig?

Er fragt zunachst:

Unter welchen Bedingungen entsteht die Arbeit?
Sind Auftrage arbeitsbereit?

Bleiben Prioritaten klar?

Sind Unterbrechungen sichtbar?

Ist die Qualitatsfreigabe geregelt?

Funktioniert der Betrieb auch bei Abwesenheit wichtiger Personen?
Individuelle Leistung kann spéater betrachtet werden.

Aber auf einer belastbareren Grundlage.

Drei Fragen als Vorabtest

Noch bevor Sie den vollstandigen Selbstcheck starten, kénnen Sie drei
Fragen fir lhren Betrieb beantworten.

1. Wie viele der morgen geplanten Auftrage sind heute
tatsachlich arbeitsbereit?
Nicht nur eingeplant.

Tatsachlich arbeitsbereit.
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2. Wie viele Auftrage warten aktuell auf eine Entscheidung,
Freigabe oder ein fehlendes Teil?

Kdnnen Sie diese Zahl unmittelbar nennen?

3. Wie haufig wurde der heutige Werkstattplan nach
Arbeitsbeginn verandert?

Und wodurch?

Wenn Sie eine dieser Fragen nicht direkt beantworten kénnen, ist bereits
ein interessanter Punkt sichtbar geworden.

Nicht zwingend ein Problem.

Aber ein Bereich, den es sich genauer anzusehen lohnt.

Der vollstandige BWP-Werkstatt-Selbstcheck

Der Online-Selbstcheck fiihrt durch 30 konkrete Alltagssituationen.
Die Auswertung zeigt:

» welche Bereiche bereits stabil funktionieren,
* wo mdgliche Engpéasse entstehen,
« welche Schlisselindikatoren Aufmerksamekeit verdienen,
* wo Transparenz fehit.
Der Selbstcheck ist keine vollstadndige Betriebsanalyse.

Er liefert eine strukturierte Grundlage fiir den nachsten Blick.
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Wo verliert lhre Werkstatt heute
planbare Werkstattleistung?

Der Selbstcheck bewertet Prozesse, keine Menschen. Weitere
Informationen und die jeweils aktuelle Fassung finden Sie auf der BWP-
Website.

www.bikeworkshop-performance.de

Bike Workshop Performance macht aus hoher Werkstattauslastung
planbare Werkstattleistung.

Was danach passiert, hangt vom Ergebnis ab.
Vielleicht zeigt sich, dass viele Ablaufe bereits belastbar funktionieren.

Vielleicht werden ein oder zwei Bereiche sichtbar, die genauer betrachtet
werden sollten.

In beiden Fallen gilt:
Nicht alles gleichzeitig verandern.
Zuerst den Punkt verstehen, der aktuell die grof3te Wirkung hat.

Genau deshalb endet dieses Buch mit drei Fragen fir den nachsten
Arbeitstag.
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KAPITEL 12

Drei Fragen fur morgen fruh

Wo Sie anfangen kénnen, ohne lhre Werkstatt umzubauen

Nach den vergangenen Kapiteln stehen moglicherweise viele
Beobachtungen im Raum.

Vielleicht sehen Sie Potenzial in der Arbeitsvorbereitung.
Vielleicht fallen lhnen haufige Unterbrechungen auf.
Vielleicht werden Prioritaten ofter verandert als gedacht.

Vielleicht hangen Entscheidungen starker an einzelnen Personen, als es
im Alltag sichtbar war.

Der erste Impuls kdnnte sein:
Wir mussen etwas andern.

Das stimmt mdglicherweise.
Aber nicht alles.

Und nicht sofort.

Beginnen Sie mit Beobachtung.

Daflr reichen drei Fragen.

Frage 1

Wie viele der morgen geplanten Auftrage sind heute wirklich
arbeitsbereit?

Schauen Sie am Ende des Tages auf die Planung flir morgen.
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Priifen Sie jeden vorgesehenen Auftrag kurz:

Ist der Arbeitsumfang klar?

Sind notwendige Freigaben vorhanden?

Sind bekannte Teile verfligbar?

Ist das Material eindeutig zugeordnet?

Gibt es offene Fragen, die morgen den Start verzégern konnten?
Am Ende stehen zwei Zahlen.

Zum Beispiel:

10 Auftrage geplant.

7 Auftrage arbeitsbereit.

Diese sieben bilden die belastbare Grundlage fiir den nachsten Tag.
Die Ubrigen drei sind offene Punkte.

Vielleicht lassen sie sich noch klaren.

Vielleicht muss ein anderer vorbereiteter Auftrag berticksichtigt werden.

Wichtig ist zun&chst nur, dass der Unterschied sichtbar wird.

Frage 2

Wie viele Auftrage warten aktuell auf eine Entscheidung?
Schauen Sie nicht nur in den Kalender.

Schauen Sie auf die Auftrage, die gerade nicht weiterlaufen.
Warum warten sie?

Fehlt eine Freigabe?

Ein Ersatzteil?

Eine technische Entscheidung?

Eine Rickmeldung?

Kdnnen Sie die Anzahl unmittelbar nennen?

Oder beginnt zuerst die Suche:
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Wer weil} Bescheid?

Wo steht das Fahrrad?

Wer kiimmert sich darum?

Ein wartender Auftrag ist beherrschbar, wenn sein Zustand sichtbar ist.

Er wird zum Risiko, wenn er aus dem Blick verschwindet.

Frage 3

Wie haufig wurde der heutige Plan nach Arbeitsbeginn
verandert?

Plananderungen gehdren zum Werkstattalltag.

Die interessante Frage ist nicht, ob sie vorkommen.

Sondern warum.

Beobachten Sie einen Arbeitstag lang:

Welche Anderung war technisch notwendig?

Welche entstand durch fehlende Vorbereitung?

Welche kam aus dem Verkauf oder der Geschéaftsfuhrung?
Welche wurde durch eine spater eingehende Freigabe ausgeldst?
Welche hatte moglicherweise friher erkannt werden kdnnen?
Aus:

»Heute war wieder viel los.“

wird dadurch eine konkrete Beobachtung.

Zum Beispiel:

»Unser Plan wurde heute fiinfmal verindert. Drei Anderungen
entstanden durch kurzfristig neue Prioritaten.”

Damit lasst sich arbeiten.

Funf Tage reichen flir einen ersten Blick

Eine einfache Tabelle gentigt.
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Arbeitsbereite . "

Montag
Dienstag
Mittwoch
Donnerstag

Freitag

Nach einer Arbeitswoche entstehen erste Muster.

Vielleicht funktioniert die Arbeitsvorbereitung bereits sehr gut.
Vielleicht liegt der gréRRere Hebel in der Prioritatssteuerung.
Vielleicht sammeln sich Freigaben.

Vielleicht zeigt sich auch, dass der betrachtete Bereich stabil 1auft.

Dann muss dort nichts verandert werden.

Nicht sofort eine Losung kaufen

Sobald ein Muster sichtbar wird, entsteht leicht eine schnelle Antwort.
Neue Software.

Mehr Personal.

Neue Regeln.

Ein weiteres Meeting.

Vielleicht ist eine dieser Malinahmen richtig.

Zuerst sollte jedoch die Ursache klar sein.

Wenn beispielsweise viele Auftrage auf Freigaben warten, kénnen
verschiedene Griinde dahinterstecken:

Kostenrahmen sind zu eng.

Zustandigkeiten fehlen.
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Kontaktdaten sind unvollstéandig.
Zu viele Reparaturen werden gleichzeitig begonnen.
Die sichtbare Folge ist dieselbe.

Die passende Lésung nicht.

Kleine Veranderungen sind leichter zu
beurteilen

Angenommen, nur sechs von zehn geplanten Auftragen sind morgens
tatsachlich arbeitsbereit.

Dann kdnnte eine erste Veranderung sehr klein sein:

Die Auftrage des nachsten Tages werden am Nachmittag verbindlich
gepriift.

Nach zwei Wochen folgt dieselbe Beobachtung erneut.

Sind jetzt regelmafig acht oder neun Auftrage arbeitsbereit, ist die
Wirkung erkennbar.

Ein Engpass.
Eine Veranderung.
Eine Uberprifbare Wirkung.

Das reicht fur den Anfang.

Wenn etwas gut funktioniert, lassen Sie es
funktionieren

Verbesserung bedeutet nicht, einen Betrieb dauerhaft umzubauen.
Ein stabiler Prozess braucht keine kiinstliche Optimierungsaufgabe.
Wenn die Qualitatsfreigabe zuverlassig lauft, lassen Sie sie laufen.

Wenn die Arbeitsvorbereitung funktioniert, suchen Sie dort nicht nach
Problemen.

Wenn Prioritaten sauber gesteuert werden, andern Sie nicht aus Prinzip
die Steuerung.
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Richten Sie die Aufmerksamkeit auf den Punkt, an dem tatsachlich
Leistung verloren geht.

Zuruck zur ersten Frage dieses Buchs
Am Anfang stand:

»Wieso? Lauft doch.”

Vielleicht wiirden Sie diesen Satz tiber Ihre Werkstatt weiterhin sagen.
Das ist kein Widerspruch.

Nur I8sst sich heute genauer fragen, warum sie lauft.

Weil die Organisation tragt?

Oder weil erfahrene Menschen jeden Tag Liicken ausgleichen?

Sind Auftrage vorbereitet?

Bleiben Prioritaten stabil?

Sind Ausnahmen sichtbar?

Ist Qualitat verbindlich freigegeben?

Funktioniert die Werkstatt auch dann, wenn einzelne Schliisselpersonen
fehlen?

Diese Fragen verandern den Blick auf einen vollen Kalender.

Der nachste Schritt

Wenn Sie |hren Betrieb strukturiert anhand konkreter Alltagssituationen
betrachten méchten, nutzen Sie den vollstandigen BWP-Werkstatt-
Selbstcheck.
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Wo verliert Ihre Werkstatt heute
planbare Werkstattleistung?

Der Selbstcheck bewertet Prozesse, keine Menschen. Weitere

Informationen und die jeweils aktuelle Fassung finden Sie auf der BWP-
Website.

Bike Workshop Performance macht aus hoher Werkstattauslastung
planbare Werkstattleistung.

Beginnen Sie nicht mit:
,Was miissen wir alles verandern?*
Beginnen Sie mit:

BWP-GRUNDSATZ
»Wo verlieren wir heute planbare Werkstattleistung?*
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ABSCHLUSS

Schlusswort

Eine leistungsfahige Werkstatt entsteht nicht dadurch, dass jede Minute
vollstandig verplant wird.

Sie entsteht durch Klarheit.
Durch Auftrage, die verstanden sind.
Durch Arbeit, die vorbereitet ist.

Durch Prioritaten, die nicht von mehreren Seiten gleichzeitig verandert
werden.

Durch einen definierten Umgang mit Ausnahmen.
Durch eine verbindliche Qualitatsfreigabe.

Und durch Fihrung, die erkennt, wenn der Ablauf beginnt, seine Stabilitat
zu verlieren.

Das schafft bessere Bedingungen flr technische Arbeit, fiir Mitarbeitende
und fir Fihrung — und hilft dem Betrieb, seine vorhandene Kapazitat
verlasslicher zu nutzen.

Hohe Auslastung ist dabei eine gute Ausgangslage.

Die eigentliche Aufgabe besteht darin, daraus zuverlassig fertige
Werkstattleistung entstehen zu lassen.

Bike Workshop Performance macht aus hoher Werkstattauslastung
planbare Werkstattleistung.
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