
versteckte Werte entdecken
Als dem Generatorenhersteller FG Wilson die Verwaltung seiner Dokumentenprozesse über den
Kopf wuchs, benutzte er das 'Six Sigma'-Verfahren und beauftragte Xerox Global Services mit
der Optimierung seines Kundendienstbereiches und der Erhöhung der Produktivität seiner
Dokumenten – Workflows.

FFaallllssttuuddiiee  FFGG  WWiillssoonn
Document Outsourcing Services



Kundenprofil
AAllss  ddeemm  GGeenneerraattoorreennhheerrsstteelllleerr  FFGG  WWiillssoonn  ddiiee  VVeerrwwaallttuunngg  sseeiinneerr  DDookkuummeenntteennpprroozzeessssee
üübbeerr  ddeenn  KKooppff  wwuucchhss,,  bbeennuuttzzttee  eerr  ddaass  ‚‚SSiixx  SSiiggmmaa''--VVeerrffaahhrreenn  uunndd  bbeeaauuffttrraaggttee  XXeerrooxx
GGlloobbaall  SSeerrvviiccee  mmiitt  ddeerr  OOppttiimmiieerruunngg  sseeiinneess  KKuunnddeennddiieennssttbbeerreeiicchheess  uunndd  ddeerr  EErrhhööhhuunngg  
ddeerr  PPrroodduukkttiivviittäätt  sseeiinneerr  DDookkuummeenntteenn--WWoorrkkfflloowwss..  BBeerreeiittss  eeiinn  JJaahhrr  ssppäätteerr  hhaatt  ddiieesseess
PPrroojjeekktt  jjäähhrrlliicchhee  EEiinnssppaarruunnggeenn  iinn  HHööhhee  vvoonn  225500..000000  GGBBPP  eerrmmöögglliicchhtt..

FFGG  WWiillssoonn,,  eeiinnee  hhuunnddeerrttpprroozzeennttiiggee  TToocchhtteerrggeesseellllsscchhaafftt  ddeess  MMaasscchhiinneennbbaauu--GGiiggaanntteenn
CCaatteerrppiillllaarr,,  pprroodduuzziieerrtt  iinn  sseeiinneerr  FFaabbrriikk  iimm  nnoorrddiirriisscchheenn  LLaarrnnee,,  4400  kkmm  nnöörrddlliicchh  vvoonn  
BBeellffaasstt,,  ddiieesseell--  uunndd  ggaassbbeettrriieebbeennee  SSttrroommggeenneerraattoorreenn..  DDaass  fflloorriieerreennddee  UUnntteerrnneehhmmeenn
bbeesscchhääffttiiggtt  22..000000  MMiittaarrbbeeiitteerr..  9999%%  ddeerr  GGeenneerraattoorreenn  wweerrddeenn  nnaacchh  ÜÜbbeerrsseeee  eexxppoorrttiieerrtt  
––  iinn  ssoo  uunntteerrsscchhiieeddlliicchhee  GGeebbiieettee  wwiiee  SSüüddaammeerriikkaa,,  ddeemm  MMiittttlleerreenn  uunndd  FFeerrnneenn  OOsstteenn  
uunndd  SSüüddaaffrriikkaa..

Je größer das Unternehmen, desto höher die Einsparungen.

Das Problem
Mit jedem Generator muss ein Dokumen-
tationspaket ausgeliefert werden, das den
Käufer mit den nötigen Informationen 
für den ordnungsgemäßen Betrieb und 
die erforderliche Wartung des Gerätes
versorgt. Häufig fordern Kunden zusätz-
liche Handbücher an, um die verlegten
oder beschädigten Dokumentationen zu
ersetzen oder um einfach bei Bedarf ein
Exemplar vorrätig zu haben.

Da FG Wilson in die verschiedensten
Gebiete exportiert, müssen auch die
Handbücher in unterschiedlichen
Sprachen produziert werden. Mit
fortschreitender technologischer
Entwicklung und der Einführung 
neuer Modelle ändert sich der Text 
immer wieder. Das Unternehmen ist
gesetzlich verpflichtet, Handbücher 
in allen Sprachen der Europäischen 
Union zu erstellen. Für seine weltweite
Kundschaft druckt es darüber hinaus
Handbücher in anderen weit verbreiteten
Sprachen wie Arabisch und Russisch.

FG Wilson hatte seine Druckaufträge
ursprünglich an spezialisierte Dienstleister
ausgelagert und die im Offsetdruck
produzierten Materialien von den
verschiedenen Zulieferern manuell zu 
den erforderlichen Dokumentationen
zusammengestellt. Insgesamt waren 
bei FG Wilson 10 Mitarbeiter mit den
Handbüchern befasst, und bis zu 17
verschiedene Zulieferer waren in den
Produktionsprozess eingebunden. Die
Verwaltung dieses Prozesses beanspruchte
erhebliche Zeit und Ressourcen. Zugleich
erreichte die Verschwendung durch
veraltete Materialien unakzeptable Höhen.

Die Kompliziertheit dieses Prozesses
führte dazu, dass ein erheblicher Teil 
der Produkte mit teilweise oder ganz



fehlender Dokumentation, veralteten
Dokumentationsteilen oder falschen
Sprachversionen ausgeliefert wurden. 

“Es gab ein Qualitätsproblem, das wir
beheben mussten, wenn wir unseren 
hohen Kundendienststandard aufrecht
erhalten wollten” erklärte John Stewart, 
Six Sigma-Projektmanager bei FG Wilson.
“Wir hatten einen hohen Inventarisierungs-
aufwand, den wir reduzieren mussten. So
war beispielsweise ein Mitarbeiter andert-
halb Tage in der Woche nur damit befasst,
neue Dokumentationen bei unseren Zu-
lieferern zu bestellen. Der ganze Prozess
war sehr kosten- und zeitaufwändig.”

Die Lösung
Angesichts der Verschwendung von Zeit,
Ressourcen und Produktivität durch den
alten Prozess entschied sich FG Wilson,
dass etwas getan werden musste. FG
Wilson initiierte ein Six Sigma-Projekt,
um die aktuellen Prozesse und Lösungen
zu analysieren, Probleme zu beseitigen
und die Qualität und den Service der
Handbuchabteilung zu verbessern. 
Six Sigma sieht fünf Schritte zur
erfolgreichen Projektimplementierung
vor: Die Bewertung der vorhandenen
Prozesse, die Analyse der Problem-
ursachen, die Konzeption einer Lösung,
die Implementierung neuer Lösungen 
und eine zwölfmonatige Kontrollphase
zur Überprüfung der Ergebnisse.

Xerox war einer von mehreren Doku-
menten-Management-Dienstleistern, 
an die sich FG Wilson zur Lösung 
seiner Probleme wandte. Die von Xerox
vorgeschlagene Lösung  war jedoch die
einzige, die es FG Wilson ermöglichte, 
die Druckerei unternehmensintern zu
kontrollieren. Zugleich war diese Lösung
die kosteneffizienteste und flexibelste. 

“Eine externe Produktion unserer
Handbücher kam für uns nicht in Frage,”
so Stewart. “Hier vor Ort können wir 
bei Bedarf augenblicklich Änderungen
vornehmen.”

Nachdem Xerox Global Services als
bevorzugter Anbieter gewählt worden war,
begann in enger Zusammenarbeit mit FG
Wilson die Implementierungsphase des
Six Sigma-Projekts.

Xerox Global Services analysierte
gemeinsam mit FG Wilson die
vorhandenen Prozesse und schlug eine
maßgeschneiderte Kombinationslösung
aus Xerox DocuTech Hardware und
Software vor. Diese Lösung ermöglichte
es, den bestehenden Dokumentenprozess
auf ein 'Just In Time'-System umzustellen,
das mehr Flexibilität bei der Handbuch-
produktion ermöglichte und die Ausgabe
personalisierter Materialien auf CDROM
und als Webdokument, sowie im tradi-
tionellen Digitaldruckformat erlaubte. 
Es wurden zwei über einen Blade Server
von Sun Microsystems betriebene Xerox
Digitaldrucksysteme des Typs DocuTech
6135s installiert, die bis zu 135 Seiten pro
Minute in Schwarzweiß drucken können
und FG Wilson die Nutzung des Print-on-
Demand-Verfahrens ermöglichten.

Kernkomponenten der Lösung waren 
die Xerox-Konzepte JITPD (Just-In-
Time-Produktdokumentation) und
PrintCise. Die Dokumentationen wurden
neu gestaltet, um sie für Produktion,
Digitaldruck und Endverarbeitung zu
optimieren. Bestellungen können direkt
über das SAP-System des Kunden
eingegeben werden. Dabei wird die
Stückliste nach Bestellnummer, Typ 
der Handbuchkomponente und Sprache
sortiert. 

Heute kümmern sich fünf Xerox-Mitar-
beiter bei FG Wilson vor Ort darum, dass
die Serviceleistungen gemäß Vereinbarung
erbracht werden – einschließlich Druck-
management, Erstellung der technischen
Zeichnungen, Sortierung und Endverar-
beitung. Alle Teammitglieder sind in 
allen Aufgaben geschult, so dass die
Rollen ausgetauscht werden können und
maximale Produktivität gewährleistet ist.

Projektmanagement
Das von beiden Unternehmen zusam-
mengestellte Projektteam legte den
zeitlichen Rahmen des Projekts und die
Meilensteine in Abstimmung mit dem 
Six Sigma-Prozess fest und erarbeitete
einen Implementierungsplan mit mehreren
Phasen – von der Genehmigung der
Lösung bis zur Integration und Imple-
mentierung.

FG Wilson und Xerox arbeiteten bei 
der Implementierung der verschiedenen
Projektphasen eng zusammen. FG Wilson
war beeindruckt von dem Engagement,
das Xerox Global Services an den Tag
legte, um den Auftrag mit größtmöglicher
Wirkung durchzuführen. Das Projekt
dauerte vom Konzept bis zur Fertig-
stellung insgesamt neun Monate. Die
Integrationsphase von Xerox Global
Services entfiel auf die letzten drei
Monate dieses Zeitraums. 
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Die Ergebnisse
Ende 2004 war die einjährige Kontroll-
phase abgeschlossen, und die Ergebnisse
wurden im Rahmen der Six Sigma-
Kontrollphase evaluiert. Durch
Einführung des neuen Systems 
wurden Mitarbeiterkapazitäten für
geschäftswichtige Aufgaben frei, und 
das Problem veralteter Lagerbestände
wurde gelöst. Aber das ist noch nicht
alles, es konnte gleichzeitig ein Produk-
tivitätsanstieg von 100% verzeichnet
werden.

“Mit dem alten System produzierten 
wir ca. 600-700 Handbücher pro Woche.
Heute sind es 1.200,” erläutert John
Stewart. “Dies ist auf verstärkte
Geschäftstätigkeit zurückzuführen. 
Mit dem alten System hätten wir
zusätzliche Arbeitskräfte einstellen und
den Lagerbestand erhöhen müssen, um
dieses Wachstum zu bewältigen. Das
Dokumentenmanagementprojekt erweist
sich damit als zentraler Faktor für den
Fortschritt des Unternehmens.”

Weiterhin hat das Projekt in diesem ersten
Jahr Einsparungen in Höhe von 250.000
GBP erbracht. Das ist fast 60 Prozent

mehr als erwartet. Die Einsparungen
setzen sich aus dem Freiwerden von
Mitarbeiterkapazitäten für neue Aufgaben,
der Reduzierung des Lagerbestands und
den Materialkosten zusammen.

“Das Projekt hat auch zur Verbesserung
unseres Kundendienstes beigetragen,” 
so Stewart. “Nachdem jetzt die pünktliche
Lieferung vollständiger Dokumentations-
sätze garantiert ist und der Inhalt mittels
der SAP-Stückliste kontrolliert wird, ge-
hören die Qualitätsprobleme des alten
Systems der Vergangenheit an.”

Dieses Projekt verdeutlicht, was Unter-
nehmen durch die Verbesserung ihrer
Dokumentenmanagement-Prozesse
erreichen können.

Die Erfahrung von FG Wilson zeigt, 
wie vorteilhaft es ist, wenn Unternehmen
bestehende Prozesse sorgfältig analysieren
und gemeinsam mit Experten an ihrer
Verbesserung arbeiten. Das Ergebnis
dieser Bemühungen spricht für sich: Mehr
Effizienz, eine höhere Produktivität und
schließlich eine höhere Rentabilität.

Xerox ist weltweit führend im
Dokumentenmanagement und bietet
branchenweit das umfassendste
Portfolio an Produkten, Dienstleis-
tungen und Lösungen. Xerox Global
Services ist eine der drei wichtigsten
Geschäftseinheiten von Xerox und
bietet ein breites Spektrum an Dienst-
leistungen an. Das Angebot erstreckt
sich von Beratungsleistungen über
das Entwerfen und Implementieren
von Systemen, dem strategischen
Outsourcing bis hin zum Prozess-
management.

Gemeinsam mit unseren Kunden
arbeiten wir an der Optimierung 
und Strukturierung der dokumen-
tenintensiven Prozesse in ihrem
Geschäftsalltag, wie Kunden-
kommunikation, Rechnungswesen,
Schulungsmaßnahmen oder Daten-
pflege. Xerox Global Services ist
weltweit einer der Marktführer im
Bereich Document Outsourcing.

Ü B E R  X E R O X  
GLOBAL SERVICES


