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» Teil 2:

» Teil 3:

» Teil 4:

» Teil 5;

» Teil 1:
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Vom Verrichtungsgehilfen zum Prozel3integrator:
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Realisierungstberwachung und Erfolgskontrolle:
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BSNeasad=— Die Standorte in Deutschland

BSN Deutschland
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BSNeuspai>— Organigramm Deutschland
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BN s BSN GP Deutschland produziert in §Werken und
: ——  distribuiert aus 16 Lagern ca. 1,3 Mio. Paletten p.a.
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=== Budenheim Achern - —

Diisseldorf-—

external warehouse
for Dusseldorf

Pallets:ca. 450.000 pcs

0 [ and 4 exl a
warehouses
ca. > 40.000 m2

ernal w
ca. 27.500 m2

ca. 60:000 pallet' capacity
Pallets:  ca. 380.000 pcs
Trucks: ca. 14.600
@-delivery:ca. 26 pallets

Pallets:

ca. 185.000 pcs
Trucks: ca.7.700
@-delivery:ca. 24 pallets

Pallets:  ca. 256.000 pcs
Trucks: ca.9.100
@-delivery:ca. 27 pallets

ca. 260 customers /
points of delivery

ca. 160 customers /
points of delivery

ca. 220 customers /
points of delivery

ca. 550 customers / points of delivery in total
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BN e Die Distribution erfolgt in ca. 63.000 Gber-
=7 wiegend artikelreinen Komplettladungen p.a.

Holzminden——— —

Bernsdorf —— —

Pallets: ca. 70.000 pcs

25.000 total pallet capacit
Pallets:  ca. 260.000 pcs

Trucks: ca. 12.500
@-delivery:ca. 21 pallets

Pallets: ca. 175.000 pcs
Trucks: ca. 8.300

Pallets: ca. 63.500 pcs
@-delivery:ca. 21 pallets

Trucks: ca. 2.400
@-delivery: ca. 27 pallets

ca. 390 customers / ca. 400 customers / ca. 160 customers /
points of delivery points of delivery points of delivery
ca. 850 customers / points of delivery in total
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BN ot Loglsyk beelnflu‘sst wesentl|che‘Unternehmens-
~——  Funktionen und ihr Zusammenwirken

Lieferanten Beschaffung Produktion

=
Distribution

=]

Materialflufs
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——_  Supply-Chain-Management: Gestaltung unter-
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R Al BSN glass pack N _ )y
—  nehmensibergreifender Wertschdpfungsprozesse

Supply-Chain-Organisation von BSN GLASSPACK

Supply-Chain-
Management

 T—

Vertriebs- ) 2
Segmente < Bedarfsplanung roduktlonsplanun Absatzplanung
und < Bedarfsplanung Absatzplanung
@ [
hcl;'ilft; Bedarfsplanung Produktionsplanung ( Absatzplanung

[

Lieferanten Beschaffung Produktion Vertrieb / Kunden
Distribution



| BSN«usai>— Begriffsbestimmung: Service Level Agreement

Das Service Level Agreement (SLA) ist eine Vereinbarung bzw. ein Vertrag
zwischen einem Kunden (intern oder extern) und einem Lieferanten oder
Dienstleister (intern oder extern) in dem Rechte und Pflichten der
Vertragspartner beschrieben werden

Hierzu gehoren:
Welche Leistungen die Vertragspartner erbringen missen
Welche Kosten fur Leistungserbringung vereinbart werden
Welche Ziele im Rahmen der Leistungserbringung zur erreichen sind und

Welche Kriterien zur Bewertung der erbrachten Leistung gemessen werden

Quellen: www.symposion.de u.a.
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BN dos it SLA’s zur Steu?rung un:md Kontrolle‘de‘r
—— unternehmens-libergreifenden Logistikkette

Lieferante

Menge
Termin
Qualitat
Kosten
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BSN gass pack

——~_  Anwendungsfalle von Service Level Agreements
— inder Logistik von BSN GLASSPACK

Lieferanten

Informationsfiufs

Beschaffung Produktion Vertrieb

Materialfluls

Besat

B >

T\ P
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——_  Durch SLA’s in internen und externen Kunden-
BSN‘W . : i
Lieferanten-Beziehungen Transparenz gewinnen

W Bessere Identifikation der
Kundenwilinsche / -erwartungen

Integration / Positionierung
des Dienstleisters

e~

% Aufbau von Zielvereinbarungssystemen
Im Dienstleistungsbereich

~
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B BN i pae— Entwicklungsstufen in der Logistik (I)

A Supply Chain
Grad der Management
Fluss- FluR- bzw.
orientie- Prozessorientierung
rung

Koordinationsfunktion
der Logistik

Funktionale Spezialisierung

Zeitliche
Entwicklungsstadien

Quelle: WHU-Studie 1999, Logistik-Heute 12/99
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BSNLT): Entwicklungsstufen in der Logistik (II)

'tii--"? ' e . . ..
¥ Iﬂl” Funktionale Spezialisierung (Stufe 1)
Logistik ist eigenstandige Unternehmensfunktion neben F&E, Beschaffung, Produktion, Absatz

Spezialisierungsvorteile bei material- und warenflul3Bbezogenen Leistungen erzielen

Erfahrungskurven- und Skaleneffekte fur Transport, Lager und Umschlag nutzen

Koordinationsfunktion der Logistik (Stufe 2)
Spezialisierungsvorteile der einzelnen Funktionsbereiche sind weitgehend ausgeschdpft

Aufgabenfeld wird um material- und warenflul3bezogene Koordinationsaufgaben erweitert

Funktionstbergreifende Logistikketten zwischen betrieblichen Grundfunktionen bilden

Fluss- bzw. Prozessorientierung (Stufe 3)
Steigende Wettbewerbsintensitat zwingt zu Differenzierung und Kostensenkungen

Logistik wird zur Fihrungsfunktion bzw. zum Managementkonzept

Alle Unternehmensbereiche / Hierarchien denken und handeln logistisch prozessorientiert

Supply Chain Management (Stufe 4)
Gestaltungsaufgabe der Logistik wird auf die gesamte Wertschopfungskette ausgeweitet

Aufbau und Gestaltung von unternehmensibergreifenden Geschéaftsprozessen

Anstelle der Koordination vor- und nachgelagerter Stellen, tritt die gemeinsame Gestaltung
Quelle: WHU-Studie 1999, Logistik-Heute 12/99
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BSN s>~ Logistiksichtweisen nach Branchen
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Quelle: WHU-Studie 1999, Logistik-Heute 12/99
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Logistikaufgaben in Abhangigkeit von der

SN g Entwicklungsstufe der Logistik

Beschaffung

71%

Entsorgung

Produktions-
planung 69%

Produktions-
steuerung

37%
Auftrags- 54%

abwicklung 64%

68%

Anteil der Unternehmen

B Stufe 1 B Stufe 2 B Stufe 3 O Stufe 4

Quelle: WHU-Studie 1999, Logistik-Heute 12/99

© BSN GLASSPACK « SCM « Dr. Rimbert J. Kelber 2003 19



varce | (PN Vorgehensmodell fiir das Logistik Outsourcing
s S mit SLA's

Phase |

Situation
®~Q\' ” analysieren und N
Q& Dienstleistungskonzept (/’F
,0()@ erarbeiten C’/;}

rb,(\ Service Level Agreements konzipiert /:5‘@/

< a
N&Y Phase Il %
N . %y
Ausschreibung durchfihren, Vertragsstrukturen Q;
festlegen und Dienstleister auswéhlen s

Service Level Agreements geschlossen
Phase Il

Realisierung planen, durchfihren und Gberwachen

Service Level Agreements in Operation

Realisierungssicherheit
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Standard order process ()

General Service Requierements

[ I Delivery Times I
» Thed rd oy I
with t i apply.

3.3. Transportation and Shuttling

3.3.2 Key-Performance-Indicators
T Definition [T
> erms of

uuuuu

nnnnnn

» Delivered as ) Delivered ontime| » Deliveredthe | b Delivered in » Global
ordered lace uality

KPI 4 KPI5 KPI 6 KPI 7
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Funf Regeln fur die Erarbeitung von Service
Level Agreements beachten

Zuerst die Leistung definieren, dann ein Service Level
Agreement ableiten!

Je klarer eine Leistung durch ein Service Level
Agreement spezifiziert ist, desto einfacher kann die
Servicequalitat bestimmt werden!

Ein Service Level muss gemessen werden konnen, die
Art der Messung ist Bestandteil des Service Level
Agreements!

Die Mel3punkte missen definiert, von einander

abgegrenzt und mit Zielvorgaben versehen werden!

Das erreichte Service Level muf3 im Rahmen eines
Berichtswesens reported werden!



BN~ Processes are organized equally in all plants, the
T interface to the provider is after the shrink oven
)\

improve / repack

‘\/

prepare pallets
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transport

l own i

Others,
not in focus
22
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BN st paci>—

Process of Incoming Goods

Performance requirements are focused on 2
processes: incoming goods and customer orders

Incoming goods

v

store / register stock receipts

@ storage

asnoya.ep

transfer out of stock / loading

el ~

receipt or order dispatch of goods /
ready for shipping

AR f
V|
000

1
]

Customer Order Process
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B BSNoiaspuc>=

Warehousing KPI's

The fulfillment measurement of warehousing and
transportation requirements is based on 7 KPI's*

Warehouse Inventory On Time Global
Input Differences Dispatch
KPI 1 KPI 2 KPI 3
99,9 % of pallets 99,9 % of pallets 99 % of orders 98,8 %
Transportation KPI's
Delivered as Delivered Delivered the Delivered in Global
ordered on time right place quality
KPI 4 KPI5 KPI 6 KPI'7

99 % of orders 99 % of orders

100 % of orders

100 % of orders

98 % of orders

* key-performance-indicators

© BSN GLASSPACK « SCM « Dr. Rimbert J. Kelber 2003
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P eons, Definition vom Mef3punkten und Zielniveaus in
—— der Kundenbelieferung von BSN GLASSPACK

3.3.2 Key-Performance-Indicators

Definition

» The delivery service describes the delivery of customer orders according to customer demands in terms of
type, quantity, time, location and quality of products. The quality of delivery is the condition of goods and
packaging at the point of delivery with regard to interior/exterior intactness.

» The service level achieved in shuttling is measured on KPI 1 as part of the warehousing process and KPI's 5
and 7 to cover the transportation requirements.

» The delivery service has to be maintained on a monthly basis and will be monitored based on customer
complaints as well as records the service provider has to maintain on meeting delivery dates/periods. For a
stabilisation period after starting the business, the reports will be maintained on a weekly basis.

» Delivered as » Delivered ontime| » Delivered the » Delivered in » Global
ordered right place quality
KPI 4 KPI5 KPI 6 KPI'7

99,9 % of orders

98 % of orders

100% of orders

100% of orders

98 % of orders

© BSN GLASSPACK « SCM « Dr. Rimbert J. Kelber 2003
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Vertragsgliederung / Auszug Leistungsumfang (1)

Inhaltsverzeichnis

L Praambel ..o g
11 AUSGANGSLAGE UND ZIELSETZUNG ......ouviveieinneuiisieresesseseeeee g ccenessatseesenes 4
12 ZUSAMMENARBEIT 4
13. VERTRAGSSTRUKTUR.....ccuieuriieninnees 4

2. DEfINITIONGN oo gl ettt ettt ens 5

....................................................................................... 7

7

7

8

haltung von Subunternehmern........... 8
ptpflichten des AN..... 8
8

9

9

9
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3.3. Generéller Leistungsumfang

3.3.1. Einschaltung von Subunternehmern

Der AN erbringt seine Dienstleistungen grundsétzlich selbst. Er kann zur Erbringung seiner Dienstlei-
stung mit vorheriger Zustimmung des AG Subunternehmer einsetzen. In Eilfdlen kann der Einsatz
auch ohne vorherige Zustimmung des AG erfolgen. Diese sind dem AG jedoch dann unverziglich
schriftlich bekannt zu machen. Der AG behélt sich vor, die Beauftragung einzelner Subunternehmer
abzulehnen.

3.3.2. Hauptpflichten desAN
Der AN verpflichtet sich, die Lagerwaren

e inder nach Ausschreibung bzw. den Handblichern (Anlage 3.3.2) vereinbarten Zeit
e mit geeigneten Transport- und Lagermitteln

e auf kostengiinstige Art und Weise

o vollzahlig und unbeschédigt

zu Ubernehmen, zu befordern, zu lagern und zu verladen bzw. bereitzustellen. Beschadigte Fertigware
wird von AN an in den Handblichern definierte Entsorgungspunkte befordert.

Die Planung und Disposition samtlicher, fir die Erfulung der Grundpflichten erforderlicher Kapazita-
ten obliegt dem AN. Gleiches gilt fur den Arbeitsablauf. Die bendtigten Lagerkapazitéten und abseh-
bare Veranderungen hat der AN dem AG rechtzeitig anzuzeigen.

3.3.3. Bereitstellung der Biro- und Lagerflachen
Dievon AN und AG fir notwendig erachteten Buro- und Lagerflachen werden dem AN durch den AG
mietzinslos zur Verfiigung gestellt.

Bei Beginn des Vertragsverhaltnisses werden AG und AN die Flachen gemeinsam begehen, um Mé&n-
gel festzustellen und zu protokollieren. Treten Verdnderungen an den zur Nutzung tiberlassenen Ge-
genstanden selbst auf, die eine Qualitétsminderung der tiberlassenen Biiro- und Lagerfléachen be-
flrchten lassen, ist der AN unabhéngig von der Ursache der Verénderungen verpflichtet, den AG hier-
von unverziglich zu unterrichten. Versdumt der AN dies, so hat der AN dem AG den daraus entste-
henden Schaden im vollen Umfang zu ersetzen.

Bauliche Veranderungen an den uiberlassenen Biiro- und Lagerflachen darf der AN nur mit vorheriger
schriftlicher Zustimmung des AG vornehmen. Bei Beendigung dieses Vertrages hat der AN von ihm
vorgenommenen Umbauten auf Anforderung des AG auf eigene Kosten zurtickzubauen.

Der AN trégt die allgemeinen Betriebskosten (Telefonkosten, Energie, Reinigung) und ist fir den ord-
nungsgemalien Gebrauch der ihm zur Nutzung Uberl assenen Gegensténde verantwortlich. Die Kosten
der Beleuchtung der Lagerflachen trégt der AG. Durch den AN verursachte Beschédigungen an dem
AN zur Nutzung Uiberlassenen Gegenstanden oder anderen Gegensténden auf dem Werksgelande sind
durch den AN auf dessen Kosten zu beseitigen.

Die trotz ordnungsgeméf3er und betriebstiblicher Nutzung erforderlichen Instandhaltungs- und Repa-
raturmal3nahmen an den zur Nutzung Uiberlassenen Biiro- und Lagerfléchen werden durch den AG
Ubernommen.

Die Reinigung der von ihm genutzten Aufenfléchen Gbernimmt der AN.
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Outsourcing Vertrag mit dem Lagerdienstleister:
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4.6 Steuerungsteam zur Optimierung und Qualitatssteigerung

Zur Sicherstellung der sténdigen Optimierung der Lagerverwaltungsprozesse und der Dienstlei-
stungsqualitét wird ein Steuerungsteam, bestehend aus Vertretern des AG und den beteiligten
Dienstleistern, gebildet, das in einem monatlichen Sitzungszyklus zusammenkommt. Das Pro-
jektteam identifiziert, analysiert und bewertet Optimierungspotentiale, leitet Mal3nahmen ab und
legt Verantwortlichkeiten fiir die Umsetzung fest. Uber die Sitzungen des Projektteams werden
schriftliche Protokolle erstellt, die von beiden Parteien unterzeichnet werden.

4.7 Bonus-/Malus-System

Die nach den vorstehenden Kriterien zur Leistungserbringung bemessene L eistungsfahigkeit des
AN bewirkt die Anwendung des Bonus/Ma us-Systems:

Der AG wird nach einer Frist von sechs Monaten nach Beginn der operativen Tétigkeit des AN
ein Bonus-/Malus System einfiihren, das die Erfullung der vereinbarten L eistungsanforderungen
bewertet.

Die Bewertung erfolgt monatlich. Uberschreitet der AN die Leistungsanforderung zahlt der AG
einen Bonus auf die Rechnung des entsprechenden Monats. Unterschreitet der AN die Leistungs-
anforderungen in zwei aufeinander folgenden Monaten, hat der AG das Recht die Rechnungen
vom zweiten Monat an zu kiirzen.

Die Leistungkennzahl wird durch Multiplikation der unter 3.11 genannten Komponenten ermit-
telt. Ein Bonus wird nur gewahrt, wenn alle unter 3.11 genannten Anforderungen zumindest er-
fullt sind. Die Hohe des Bonus bzw. Malus ergibt sich aus der folgenden Tabelle.

Service Level Bonus/ Malus

100,00% 2,0%
=99,70% 1,5%
= 99,40% 1,0%
=99,10% 0,5%

98,80 % 0,0%
= 98,55% -0,5%
= 98,30% -1,0%
= 98,05% -1,5%
= 97,80% -2,0%

Fir den nach der Bonus/Malus-Regelung zu verringernden bzw. zu erhéhenden Betrag wird die
Summe aler Vergitungen pro Monat, die fir die regul&en nach diesem Vertrag zu erbringenden
Leistung gemaR Ziffer 3.9.1. dieses Vertrages, vom AG geschuldet werden, zugrunde gelegt.
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Wesentliche Aufgaben eines
Realisierungsmangements

© BSN GLASSPACK « SCM « Dr. Rimbert J. Kelber 2003

4
4

Realisierungsplan fortschreiben / spezifizieren / aktualisieren

Permanenten Soll-Ist Vergleich zwischen Planung und
Realisierung vornehmen u.a. durch Vor-Ort-Begutachtung /
Funktionalitatenchecks

Realisierungsfortschritt und Projekterfolg tberwachen /
aufzeigen / dokumentieren

Bei Abweichungen / erkennbaren Risiken MaRnahmen definieren
/ priorisieren und durchsetzen

Durch regelmaRige Meetings mit Dienstleistern
Realisierungsfortschritt aktiv fordern, Risiken vermeiden und
Projektziele durchsetzen

Lenkungsausschuld / Board regelmalig tiber Projektfortschritt
informieren und bei Bedarf Entscheidungen vorbereiten /
einholen

Bel Bedarf Konflikte zwischen Hersteller und Dienstleister
wahrend der operativen Umsetzung l6sen
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Definierte Ziele Uberwachen, Ergebnisse messen

BSNQ&m:: ) .
—— und die Leistung steuern

Das BSN GLASSPACK Reporting
basiert auf den Grundsatzen der
Balanced Score Card nach denen ein
Zusammenwirken verschiedener harter
und weicher SteuergrdofRen malRgeblich
ist fur den Unternehmenserfolg

Mitarbeiter Finanzen

Alle SLA-Ziele sind

S pezifisch
Kunden Effizienz M essbar
n0200 200 SEEEEEEsEE=sEsse A bgestimmt
. R ealistisch und
AR ,\ i i T erminiert

Fur alle Kennzahlen gibt es eine(n)
Definition
Begrindung fir die Auswahl
Quelle
Verantwortlichen
Uberprifungsrhythmus
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BN st paci>—

Informationen und Kennzahlen zur Steuerung
von Logistikketten

Ziel der in diesem Katalog enthaltenen Informationen und Kennzahlen ist die
Bereitstellung eines generellen Instrumentes zur Uberwachung der Logistikkette in
Industrieunternehmen.

Vor Installation eines entsprechenden Berichtssystems bedarf es der Anpassung
des Kataloges an unternehmens-spezifische Anforderungen hinsichtlich der
Hinterfragung der Notwendigkeit einzelner Kennzahlen und der Verfigbarkeit von
Daten.

Gegebenenfalls ist eine gesonderte Betrachtung von Import- / Exportaktivitdten mit
Schwester- oder Tochterunternehmen notwendig, um das Bild der Logistik-Kette zu
vervollstandigen.

Die Kennzahlen des Kataloges umfassen beeinfluBbare logistische Stellgréf3en und
Strukturdaten, Kostenentwicklungen die durch das Controlling Uber z.B. den BAB
zur Verfigung gestellt werden sind nicht enthalten.

Alle Kennzahlen sollten regelmalig (z.B. monatlich) erhoben und geeignet
graphisch aufbereitet werden, um ihre Entwicklung bewerten zu kénnen.
Kostendarstellungen enthalten hierzu neben monatlichen auch kumulierte bzw.
saldierte Angaben.

Zu jeder Kennzahl gehdren abgestimmte Zielvorgaben bzw. Planzahlen, die Malistab
fur die Interpretation / Bewertung sind. Sie erlauben die Identifikation von
Handlungsbedarfen und eine Priorisierung von MalRhahmen.
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Sovres W Auszug aus Kennzahlenkatglog moglicher
— Informations- und Steuergroflen

Produktion / Werke

> Anzahl der aktiven Lieferanten fir Rohwaren / Verpackungs- und Verbrauchsmaterial
» Anzahl der mit Lieferanten eingegangenen Partnerschaften

» Anzahl der aktiven Beschaffungsartikel

) Anzahl der Reklamationen bei Rohwaren /Verpackungs- und Verbrauchsmaterial

> Anteil der Annahmeverweigerungen an der Anzahl Lieferungen von Rohwaren /
Verpackungs- und Verbrauchsmaterial

» Durchschnittliche Lieferzeit / Wied erbeschaffungszeit in der Beschaffung von
Rohwaren / Verpackungs- und Verbrauchsmaterial

) Bestandsentwicklung Rohwaren /Verpackungs- und Verbrauchsmaterial nach Wert
> Verhaltnis eigener Bestand zu Konsignations-/Lieferantenb estanden

» Kumulierte Einkaufspreisdifferenz [(Plan-Preis - Ist-Preis)*Istver brauch]

Distribution / Lager

v

Monatlicher und durchschnittlicher Materialeinstand pro produzierter Tonne je Werk

v

Produktionsmengen Fertigwaren in Tonnen/Flaschen/Paletten

) Bestandswert Rohwaren (Altglas /Quarze / etc.) und Verpackungsmaterial / Leerpaletten

v

Lieferservice der Produktion (Anteil zeitgerecht fertiggestellter Produktionsauftrage)

v

Lieferqualitat der Produktion (Anteil fehlerfreier Waren an gesamter Produktionsmenge)

v

Kapazitatsauslastung der Werke nach Produktgruppen / Produktionslinien

v

Rust- /Ausfallzeiten der Produktionsanlagen

v

Verfluigbarkeit der Produktionsanlagen

Vertrieb / Kundenservice

) Lagerleistung nach Anzahl eingelagerter, verschrotteter, beschadigter, um-und
ausgelagerter Paletten

> Abgesetzte Paetten pro Lagermitarbeiter

> Durchschnittliche Lagerkosten pro abgesetzter Palette

> Durchschnittliche Transportkosten pro abgesetzter Palette

» Durchschnittliche Anzahl Paletten pro Sendung

» Durchschnittliche Transportentfernung pro Palette

> Anzahl / Anteil Selbstabholerkunden

> Anzahl / Anteil Paletten die von Kunden selbstabgeholt werden
> Anteil des Umsatzes mit Selbstabholern am Gesamtumsatz
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> Anteil der Logistikkosten am Bruttoumsatz

> Umsatzverluste wegen Fehimenge, Auslaufartikel, falsche Eingabe, Kundenstorno, nicht
bestellt

) Lieferservice auf Auftragsebene (nach Termin und Qualitat richtig ausgelieferte Auftrage)
) Lieferbereitschaft der Werkslager

> Anzahl neu eingefiihrter Artikel / ausgelaufener Artikel

) Dauer der Neu-Anlage eines Artikels im DV-System

> Anzahl aktiver Artikel Fertigware im DV-System

b Tatsachliche und weiter verrechnete Kosten des Logistik-/Kunden-Service-Centers
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P proees, W Auszug aus dem SCM-Reporting von BSN
——  GLASSPACK (1)
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glass pack

T GLASSPACK (2)

| BSN ——_  Auszug aus dem SCM-Reporting von BSN
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P proees, W Auszug aus dem SCM-Reporting von BSN
T GLASSPACK (3)

Veranderung der Wannenbelastung (Anzahl Springe > 5%
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Eskalationsstufen im Service-Level-Agreement
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| BSNuwsmd— Anhang: Zusatzinformationen

") Verfasser und Referent des Vortrages:
,Service Level Agreements als Steuerungsinstrument in der Supply Chain®

Herr Dipl.-Wirtsch.-Ing. Dr. Rimbert J. Kelber
BSN glasspack GmbH & Co. KG
Supply Chain Direktor Deutschland

BSN glasspack GmbH & Co. KG
Heyestralle 178
40625 Dusseldorf

Tel.: 0211/ 2809 - 2655
Fax: 0211 /2809 - 2001
Mobil: 0173/ 525 0 893
E-Mail: rimbert.kelber@bsnglasspack.com
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