MANAGEMENT = KAIZEN

Metamorfos

van de werkplek

Carglass is vorig jaar van start gegaan met
een ambitieus ‘customer delight’-programma.

Een belangrijk onderdeel is Kaizen.

In het Carglass-filiaal Antwerpen Haven kon dankzij Kaizen extra ruimte in het

atelier worden vrijgemaakt.

‘ aar zitten hier de grootste
frustraties, wat zijn de be-
langrijkste struikelblokken

in het proces?” Met die

vraag benaderde Marc Mussely vorig jaar
het drukbezette Carglass service center in
het Antwerpse havengebied. Marc Mussely
is operations project manager en verant-
woordelijk voor het uitrollen van het Kai-
zen-concept in de Vlaamse Carglass-filia-
len. Binnen het netwerk staat Antwerpen
Haven niet meteen bekend als het gemakke-
lijkste filiaal. Als de poort om halfnegen
opengaat, staan de automobilisten vaak al te
wachten om naar binnen te kunnen. De
veertien medewerkers moeten flink de han-
den uit de mouwen steken om alle werk
rond te krijgen. Als de monteurs het te druk
hebben met het vervangen van autoruiten,
springen de administratieve medewerkers
of de filiaalhouder zelf in om klanten met
een kleine inslag in hun voorruit verder te
helpen. “Een sterretje kan altijd doorscheu-
ren. Ook als klanten geen afspraak hebben,
proberen we de ruit zo snel mogelijk te re-
pareren en de klanten niet terug de baan op
te sturen,” zegt filiaalhouder Alain De
Blander. Vanuit zijn service center rukken
’s ochtends ook een aantal mobiele ploegen
uit om klanten op locatie te depanneren én

er worden vrachtwagens en bussen behan-
deld, wat extra drukte creéert. Op perso-
neelsvlak is Antwerpen Haven eveneens

Marc Mussely: “Een belangrijk as-
pect van mijn werk is observeren.
Als je het proces en de bewegingen
van de medewerkers minutieus
volgt, ontdek je snel waar de ‘muda’
of ‘waste’ zit.”

GF

een buitenbeen: er werken behoorlijk wat
‘anciens’, mensen die hun job tot in de punt-
jes kennen, maar ook graag vasthouden aan
de ‘gebruiken van altijd’. “Net die vastge-
roeste gewoontes ga je met Kaizen in vraag
stellen”, zegt Marc Mussely. “De basis van
de Kaizen-filosofie is gezond verstand. Je
gaat op zoek naar bronnen van verspilling
en die vind je het best door het proces en de
medewerkers goed te observeren. Daar ben
ik vaak uren mee bezig: hoe gaan de mon-
teurs tewerk bij het uitoefenen van de ver-
schillende jobs? Hoe is het atelier inge-
deeld? Welk materiaal staat waar? Hoeveel
afstand leggen de medewerkers af?” Een er-
varen collega in Nederland leerde Marc
Mussely de knepen van het Kaizen-vak,
maar ook van het praktisch geschreven ba-
sisboek van Masaaki Imai heeft de project-
manager veel opgestoken.

Waar staat de voorraad?

In het Carglass-filiaal Antwerpen Haven
had de grootste frustratie van de medewer-
kers duidelijk met de stock te maken. “Het
rek met de voorraad nieuwe voor- en
achterruiten stond centraal achter de werk-
banken en was in drie rijen opgesplitst.
Voor de monteurs betekende het veel ge-
draai en gemaneuvreer om het benodigde
exemplaar van het rek naar de wagen en de
werkbank te dragen. Een ander nadeel was
dat de monteurs vanop hun werkplek geen
overzicht op de stock hadden en dat de
nummering van de locaties weinig door-
zichtig was, waardoor het telkens opnieuw
zoeken was naar het juiste artikel.” Kortom:
moeilijk werken. Toch kwam het bij nie-
mand op om de situatie te veranderen.

Tot Marc Mussely op het toneel verscheen.
Hij raadde de filiaalhouder aan om een lay-
outwijziging bij zijn team aan te kaarten.
“Aanvankelijk was er wel enige weerstand
en zelf had ik ook mijn twijfels”, geeft
Alain De Blander toe. “We vonden het een
vreemd idee om tijd en energie te steken in
het aanpassen van onze werkplek, terwijl
onze job het herstellen en vervangen van
ruiten is.” Marc Mussely bleef hameren op
de voordelen en uiteindelijk stak iedereen
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