=
=

lumics

Lumics White Paper #11
Leistungsmanagement

fiir Bodenverkehrs-
dienste am Flughafen

Die Einfiihrung von Leistungsmanagement erhoht die Reaktions-
geschwindigkeit auf Storungen in der Gepackabfertigung und
bildet damit die Grundlage fiir eine kontinuierliche Verbesserung
in den Bodenverkehrsdiensten.

Christian Fontius und Julia Frauendorf



An Flughafen sorgen eine Vielzahl von Unternehmen und Systempartnern gemeinsam
dafiir, den Kunden ein moglichst reibungsloses Flugerlebnis zu bieten. Das stetig wach-
sende Passagieraufkommen erfordert eine immer effizientere Abstimmung zwischen
den Systempartnern, am besten in Echtzeit. Flughdafen missen sich den neuen Bedin-
gungen stellen und der steigenden Nachfrage gerecht werden. Die Integration von
moderner Technologie und die Entwicklung der Mitarbeiter sind zwei potenzielle
MaBnahmen fiir schnellere Kommunikation und die Anpassung von Ablaufen. Damit
kénnen vorhandene Ressourcen und die Infrastruktur effizienter genutzt werden.

Die Bodenverkehrsdienste von Flughafen sind zunehmend
auf einen effizienten Ressourceneinsatz angewiesen
— eine Bestandsaufnahme

Die Bodenverkehrsdienste sind ein wichtiger Systempartner fiir die pinktliche und sto-
rungsfreie Abfertigung der Bodenprozesse, um am Ende Verspatungen geplanter Abflug-
zeiten zu vermeiden. Ein besonders geforderter Teilbereich der Bodenverkehrsdienste
ist der Gepackservice. Aufgrund des wachsenden Passagieraufkommens muss eine stetig
steigende Menge von Gepackstlicken abfertigt werden. Der Gepackservice ist verant-
wortlich fur die Bereitstellung des richtigen Gepackstiicks, zur richtigen Zeit, am rich-
tigen Ort und am richtigen Flugzeug. All das lauft unter Bericksichtigung der sicherheits-
relevanten Vorschriften und Verfahren.

AulRerdem hat der Gepackservice erheblichen Einfluss auf die Kundenzufriedenheit und
somit auch auf das Folgegeschaft. Neben dem Einhalten vorgegebener Abflug- und
Prozesszeiten darf die Qualitat der Abfertigung im Gepackservice nicht vernachlassigt
werden. Alle vorgesehenen Gepackstlicke miissen zuverlassig verladen werden, damit
die Quote zuriickgebliebener Koffer (Left Behind Index) gering gehalten wird. Voraus-
setzung ist das rechtzeitige Sortieren und Verladen der Koffer sowie schnelles Reagieren
bei kurzfristigen Ausladungen. So wirkt sich der Gepackservice auch direkt auf die
Qualitat des Fluges aus.
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Besonderheiten und Herausforderungen im Gepackservice
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Infrastruktur & Transporteinheiten

Viele Flughafen verfligen nur UGber eine unzureichende Infrastruktur, die auf altere
Flugzeugmodelle und ein geringeres Passagieraufkommen ausgelegt ist. Dadurch sind
ihre Kapazitaten begrenzt, was sich besonders bei Gepackférderanlagen bemerkbar
macht, die nur eine sehr begrenzte Anzahl an Gepackstiicken gleichzeitig befordern
kénnen. Ebenso ist die IT-Landschaft oft ein limitierender Faktor fiir die Vorsortierung in
der Anlage. Das verhindert wiederum die Vereinfachung nachgelagerter Prozessschritte
und damit eine schnellere Abfertigung. Daflir sind neben den vorsortierten Gepack-
stiicken auch die richtige Anzahl einsatzfahiger Gepackwagen an den Arbeitsstationen
notwendig.

Mitarbeiterdisposition

Die effiziente Steuerung und Auslastung der Mitarbeiter ist ein wesentlicher Erfolgs-
faktor. Durch die GroRRe der Belegschaft und die raumliche Distanz der Arbeitsstationen
zueinander ist es schwierig, die notwendige Transparenz (iber Arbeitsverteilung und
-auslastung zu schaffen. Der sich untertagig andernde Flugplan beeinflusst die Auslas-
tung der einzelnen Arbeitsstationen und die jeweils benotigte Mitarbeiteranzahl.
Gleichzeitig soll an einer nah zur Flugzeugposition gelegenen Arbeitsstation abgefertigt
werden, um weite Transportwege zu vermeiden. Zusatzlich fordert das steigende
Aufkommen an Gepackstiicken mehr Mitarbeiter und damit Neueinstellungen fir die
Bodenverkehrsdienste. Hierdurch entsteht auch ein erhéhter Schulungsbedarf, um
fehlende Qualifikationen (z.B. Erwerb eines Vorfeldfuhrerscheins) aufzubauen, um neue
Mitarbeiter vollwertig einsetzen zu konnen. Nur klare und einfach zu kommunizierende
Prozesse im Gepackservice garantieren, dass die geforderten Standards von der gesam-
ten Belegschaft verstanden und eingehalten werden kénnen.

Zusatzanforderungen

Neben den bereits genannten Rahmenbedingungen beeinflussen zuséatzliche Anfor-
derungen von Behorden und Airlines die Gepackabfertigung. Es handelt sich zum einen
um luftrechtliche oder bundespolizeiliche Vorgaben (z.B. beim Verladen von Waffen),
die wahrend der Abfertigung einzuhalten sind. Zum anderen kdnnen jedoch auch mit
den Airlines verhandelte Zusatzbedingungen die Komplexitdt der Gepackabfertigung
erhohen, z.B. besondere Sortierkriterien, sodass das Transfergepack einer bestimmten
Destination in einer gesonderten Transporteinheit im Flugzeug verladen werden muss.

Um Leistungsmanagement erfolgreich im Gepdackservice einzufiihren, ist es wichtig, auf
die genannten Besonderheiten einzugehen. Lumics entwickelt das aus dem Automotive
Bereich stammende Konzept weiter und passt es an individuelle Bedirfnisse an.

Mehr Transparenz fiir alle Beteiligten und die Einbindung der
Mitarbeiter sichern den Unternehmenserfolg

Leistungsmanagement ist ein Filhrungsinstrument aus dem Lean Management. Es tragt
langfristig tber alle Hierarchien hinweg zur Transparenz der Unternehmensziele bei und

zeigt deren Erflillungsgrad. Somit kénnen einzelne Mitarbeiter und Bereiche sehen und
verstehen, welchen Beitrag sie zur Erreichung der Unternehmensziele leisten.
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Durch die langjahrige Expertise im Performancemanagement kann Lumics hier zu einem
maximalen Erfolg beitragen.

,Lumics hat uns geholfen, Shopfloor Management auf die Besonderheiten
unseres Betriebs anzupassen und damit die Flihrung vor Ort zu starken.”

Markus Krekel
Stellenleiter

Die Leistung einzelner Bereich wird mit vordefinierten Kennzahlen gemessen, die auf die
Unternehmensziele abgestimmt sind. Taglicher Austausch Gber diese Kennzahlen lasst
Abweichungen schnell erkennen und man kann umgehend gegensteuern. Jede Mal3-
nahme hat einen Verantwortlichen, um eine angemessene Umsetzungsqualitdt und
-geschwindigkeit zu gewahrleisten. Der Schliisselfaktor fir erfolgreiches Leistungs-
management ist die Flihrungskraft. Sie sucht, férdert und leitet den Dialog mit den Mit-
arbeitern vor Ort, das heilst am Shopfloor. Damit fordert die Fiihrungskraft gewlinschte
Standards nicht nur ein, sondern lebt sie auch vor und fordert damit eine nachhaltige
Veranderung.
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Elemente des Leistungsmanagements

Mit dem kooperativen Transformationsansatz fiihrt Lumics zu einer
Klienten-orientierten Entwicklung des Leistungsmanagements

Die Entwicklung und Einfliihrung des Leistungsmanagements folgt der klassischen Trans-
formationslogik und unterteilt sich in flinf Phasen. Wahrend der Vorbereitung werden

zunachst die Rahmenbedingungen und der Projektumfang definiert sowie das Projekt-
team zusammengestellt. AnschlieRend folgt eine Kurzdiagnose zur Prozessaufnahme
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und -analyse der operativen Prozessablaufe. Dabei werden zudem bereits Handlungs-
felder und Verbesserungspotentiale identifiziert, in denen zu einem spateren Zeitpunkt
mit Hilfe des Leistungsmanagements Verbesserungsprojekte initiiert werden kénnen.

Nachfolgend werden die einzelnen Elemente des Leistungsmanagements in der
Gestaltungsphase auf den Fokusbereich angepasst und konkrete Inhalte entwickelt.
Insbesondere in dieser Phase ist die Einbindung der Linienorganisation essentiell, um
Expertenwissen in die Ausgestaltung einflieen zu lassen und die Akzeptanz in der
Organisation zu erhéhen. Um das operative Tagesgeschaft durch das Projekt moglichst
wenig zu belasten, bietet es sich an, die Fihrungskrafte und Mitarbeiter punktuell in
vorbereitende Workshops und Simulationen einzubeziehen.

,,Die Lumics Berater liberzeugten durch ihre soziale Kompetenz, indem sie sich
nahezu gerauschlos in die Organisation integriert haben.”

Sabine Debener
Projektleiterin

Vor Beginn der Umsetzung ist es sinnvoll, das erarbeitete Konzept unter realen Bedin-
gungen in einem Testlauf zu erproben und finale Anpassungen nach dem Feedback der
operativen Mitarbeiter vorzunehmen. Wahrend der Implementierung erfolgt die
Schulung und Befdhigung der Fiihrungskrafte zur Durchfiihrung und Anwendung des
Leistungsmanagements. Diese werden anschliefend vor Ort begleitet und die Fihrungs-
krafte erhalten direktes Feedback zur Durchfiihrung der Teamdialoge und moglicher
Verbesserungsmaoglichkeiten.

Fir eine nachhaltige Implementierung sollte die Einbindung und Befdhigung des Klienten
in allen Phasen des Projekts ein wesentlicher Bestandteil sein. Hierbei wird die Verant-
wortung im Laufe der Zeit immer weiter an die Linienorganisation Gbergeben und somit
die Stabilisierung vorbereitet. In dieser Projektphase ist Lumics nur noch punktuell vor
Ort, um den Fortschritt zu analysieren und einen Erfahrungsaustausch zu bestimmten
Themen anzubieten.

Lumics Transformationsansatz
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Leistungsmanagement erhoht die Reaktionsgeschwindigkeit
und bietet die Grundlage fiir weitere Effizienzspriinge
und Transformationen

Durch stringentes Leistungsmanagement sind Fiihrungskrafte aller Ebenen tagesaktuell
Uber den Leistungsstand ihrer Bereiche informiert. Die Teamdialoge entlang der Hier-
archie schaffen schnelle und effiziente Informations- und Eskalationswege in beide
Richtungen. Probleme werden auf der richtigen Ebene platziert und wichtige Themen
schneller gel6st.

Mitarbeiter erhalten ein Sprachrohr, um Probleme zu melden und zu eskalieren,
wahrend die Fihrungskrafte in ihrer Rolle gestarkt werden und mehr Verantwortung
libernehmen. Sie sind mehr am Ort der Wertschopfung und unterstitzen ihre Mitar-
beiter in der Durchfiihrung der Prozesse. In der breiten Belegschaft wird das Bewusst-
sein fur die Leistungserreichung und den eigenen Beitrag auf die Unternehmensziele
geschaffen. Dadurch ist es auch moglich, den Fokus der Mitarbeiter oder des eigenen
Bereichs auf bestimmte Kernfelder zu setzen, wie etwa Produktivitat (z.B. Koffer je
Mitarbeiterstunde).

Die einfache Visualisierung ermaoglicht es, Trends in den Kennzahlen zu erkennen. Somit
unterstiitzt das Leistungsmanagement Fiihrungskréfte darin, einen besseren Uberblick
Gber ihren Bereich zu erhalten und Stérungen angemessen zu priorisieren und zu
beheben.

Perspektivisch wirkt das Leistungsmanagement hierdurch als Initiator fir weitere
Transformationsprojekte, die aus den transparenten Kennzahlen und bestehenden
Zielabweichungen abgeleitet werden.
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Christian Fontius
Friiherer Principal Aviation MRO

Christian war von Juni 2016 bis August 2019 als Principal am Lumics Standort
Hamburg tatig. Sein Branchenfokus sind Aviation und MRO. Er hat tGber 20 Jahre
FUhrungs-erfahrung in Produktion und Management Consulting. Christian leitete
bereits Transformationen, Restrukturierungen und Neuausrichtungen an
mehreren Standorten im interkulturellen Kontext.

Julia Frauendorf
Senior Consultant

Julia ist seit November 2016 Berater bei Lumics am Standort Frankfurt am Main.
Sie besitzt Erfahrung in der Management Beratung mit dem Fokus Prozessorien-
tierung und Transformationsbegleitung im internationalen Umfeld der Luft-
fahrtbranche. Zuvor war sie in der Personalberatung fiir die Automobilindustrie
sowie im Lean Management der Lufthansa Technik AG.

E-Mail: julia.frauendorf@lumics-consulting.de
Mobil: +49 1515 2750883

Fiir weitere Informationen kontaktieren Sie uns gerne!
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