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AGENDA

DGR

Vorstellung DGQ Beratung und Referent
Was ist Servicequalitat?
Unser Ansatz zur Verbesserung der Servicequalitat

Fallbeispiel , Servicequalitat verbessern®

P P P P P

Diskussion
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Verstehen.
Verbessern.
Verantworten.

Die DGQ stellt sich vor




DIE DGQ UND IHRE ORGANISATIONEN

DGR

DGQ e.V.

»Qualitat gestalten — Spitzenleistungen entwickeln®

DGQ DGQ DGQ e.V. FQS
Weiterbildung Beratung Personal- DGQ Forschung
GmbH GmbH zertifizierung
, Wir befahigen » Wir entwickeln » Wir gestalten , Wir generieren
Menschen* Organisationen® Netzwerke* Wissen*®

o
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Kurzprofil

DGQ Beratung




AUSRICHTUNG DER DGQ BERATUNG GMBH

DGR

Wir
entwickeln Organisationen und Prozesse
sind Problemldser

verbinden Beratung und Umsetzung

SO OB N ©

verfligen Uber 70 DGQ-Experten fur
Beratungsleistungen

@ haben Zugriff auf das internationale Netzwerk der
DGQ-Gruppe
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UNSERE BRANCHENSCHWERPUNKTE

DGR

I Maschinen-/Anlagenbau l
I Automotive l

I Metallverarbeitung l
I Life Sciences/Chemie l I Telekommunikation l

I Elektronik/Elektrotechnik l I Gesundheitswesen l
I Offentlicher Sektor/NonProfit Organisation l
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LOSUNGSPORTFOLIO

DGR

Ganzheitliche Unternehmensqualitat
Organisations- und Fithrungskultur
Anerkennungsverfahren
Benchmarking

Potenzialanalyse

Riistzeiten-
minimierung

Kostenreduzierung
CO, Emissionshandel

Produktivitiatssteigerung

DGQ Quick Scan
Levels of Excellence
Organisationsentwicklung

Qualitatsmanagement
Umweltschutzmanagement
Arbeitsschutzmanagement

Produktentstehungsprozess
Lean Production
Energieeffizienz

Verbesserung der Qualitatsstandards

Termingerechte Produkteinfiihrung
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Automotive Spice
DIN EN ISO 9001
ISO/TS 16949
IRIS

OHSAS 18001




DGQ Beratung GmbH
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BEGRIFF , SERVICEQUALITAT*
DGQ

Servicequalitat hat viele Facetten

@ CObjektive ServicequaliE

> vorab definierter Nutzen, Zielanforderung

> messbares Arbeitsergebnis
@ Subjektive Servicequalitat

>  empfundene Ubereinstimmung zwischen Arbeitsergebnis
und Nutzen

> ,Kundenzufriedenheit®

@ Servicequalitat wird u.a. bestimmt durch das
Wechselspiel von

> Mitarbeitern

C‘ahigkeit, Kommunikation, Glaubwiirdigkeit eD
rozess- und Ergebnisqualitat

(Fahigkeit, Schnelligkeit, Ressourcen etc.)
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OFFENTLICHER SEKTOR:

SERVICE- BZW. KUNDENORIENTIERUNG DGQ
Mittelwer
te:
Polizei 42% 58,4
Krankenhé&user 33% 57,9
Hochschulen 38% 57,3
Stadiwerke/ ONV 38% 57,2
Gesetzliche Krankenversicherungen 27% 54,0
Bundeswehr 23% 49,2
Kirchen 26% 47,7
Schulen 24% 47,6
Gewerkschaften 19% 44,3
Offentiche Verwaltungen [2/6 18% 41,7
Parteien B%_7% | 31,0
0% 255 0% 75% 100%
(7100 trifft vollstandig zu a75 E50 W 25 B 0 trifft (iberhaupt nicht zu

Quelle: DGQ, ExBa 2004
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GANZHEITLICHE VORGEHENSWEISE:
AUCH BEI SERVICEQUALITAT

DGR

Bewertung der
Gesamtorganisation

Erwartungs- Strategie/

management/
Kommunikation

Zielprogramm der
anisation anpass

Identifikation der
Prozesse

Bewertung,
Anderung Aufbau-
oraanisation

Festlegung der
Prozessziele
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Ganzheitliche Vorgehensweise

u. a. Wert-/ Zeit-/
Schnittstellen-
analyse der Prozesse

Optimierung der
Prozesse

Prozess-

implementierung

Prozess-
controlling

h

s

Kontinuierliche
Verbesserung

Personalentwicklung,

Mitarbeitercoaching

Regel:
Prozessoptimierung (, Reil3brett”)
vor IT-Einfihrung



ERFOLG UND QUALITAT STEUERN
DGR

...heild3t unter anderem

@ Handlungsbedarf erkennen: Analyse

@ Schwerpunkte setzen: Priorisierung

@ Entwicklung und Verbesserung ermdoglichen:
Umsetzung
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URSACHEN-WIRKUNGSZUSAMMENHANGE VERSTEHEN:
DAS EFQM-MODELL FUR EXCELLENCE DG®

Die Grundkonzepte der Excellence beschreiben die
Erfolgsfaktoren ftir Unternehmen.
Daraus leitet sich das EFQM-Modell fiir Excellence ab.

Mitarbeiter-
Mitarbeiter bezogene
Ergebnisse
i Kunden- .
G Politik und Schlissel-
Filwung . Strategie Prozesse . E‘;ze%%?sr;i h ergebnisse
Partnerschaften Gesellschafts-
F und Ressourcen h F Er;ze%?‘?:si
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ENTWICKLUNGSRICHTUNGEN

hoch hoch
werteorien-
tierter
Arbeiten,
weiche
Techniker Faktoren
GC) deS Erf0|geS methodischer
© Arbeiten,
g harte
— ﬁ P Faktoren
()
= .
E Strukturen Chaotische
schaffen
© Gutmenschen
-
O]
x
Partizipation
gewéhren
Klitsche )
hoch
niedrig Reife der Kultur
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BEWERTUNG GESAMTORGANISATION:
DGQ

ASSESSMENT MIT DEM DGQ-QUICKSCAN
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verbessern das bemiihen sich um Fihrungskrafte

Managementsystem Kunden, Partner,  verankem eine  Fuhrungskrafte .

Offentlichkeit Kultur der erkennen und 5
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POTENZIALANALYSE DER ORGANISATIONSEINHEIT:
DGQ-QUICKSCAN DG@®

Fihrung

Geschaéftsergebnisse Ziele & Strategie

Gesellschaftliche

Auswirkungen Mitarbeiter

Partnerschaften &

Mitarbeiterzufriedenheit
Ressourcen

Kundenzufriedenheit Prozess

B Bedeutung | Erfullung
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POTENZIALANALYSE EINZELNER KRITERIEN:
DGQ-QUICKSCAN DG®,

10 Prozessdurchlaufzeit

20 Steuerungsinstrumente
B Bedeutung | Erfullung
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PRIORISIERTE POTENZIALE:
DGQ-QUICKSCAN DGQ®

100

28 Kundenzufriedenheit Terminierung
24 Prozess Prozessdurchlaufzeit
E 20 Prozess Interne und externe
f: Schnittstellen
= 16 Kundenzufriedenheit Reaktionszeit bei Beschwerden
= 12  Fihrung Prozessverantwortlichkeit

Machbarkeit > o
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FALLBEISPIEL: OFFENTLICHER SEKTOR
PROZESS ANTRAGSBEARBEITUNG DG®

Bewertung Ist-Situation und Servicequalitat:

Externe Perspektive

@  niedrige Termintreue

@ unzureichende Informationen Bearbeitungsstatus
@ unzufriedene Kunden
Q

wechselnde Ansprechpartner

Interne Perspektive

@ lange Liegezeiten

@  geringe Durchlaufzeiten

@  hoher Auftragsrickstand

@  niedrige Mitarbeitermotivation

@  nur Koordination (Eingang, Verteilung, Ausgang)
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IST-SITUATION: ,BEWEGTER KUNDE"

DGR

Kunde — Leitung
Kunde — Koordination Adn:ilgr?tra- +— Kunde
e Prafungen
Kunde
Kunde > Sachgebiet 1
Kunde Sachgebiet 2
Kunde > Sachgebiet ..
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SERVICEQUALITAT:

VERANDERUNG DER AUFBAUORGANISATION DGQ
Leitung
zentrale,
kompetente _
Ansprechpartner Assistenz
Kunde Service-
center
Prifungen

v Sachgebiet 1
Kunde
- :
Entlastung der
Sachgebiet 2 Sachbearbeiter
Sachgebiet ..
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TRANSFER AUS DER INDUSTRIE (PRODUKTION):
DIE 7 VERSCHWENDUNGSARTEN NACH TAIICHI OHNO DGQ

(1) Zu langer Transport (lange Wege) \
(Beispiele: Dokumente, Kopien)

(2) Zuviel Bestande
(Beispiele: Buromaterial, Archive)

(3) Unnotige Bewegung (Zeiten)
(Beispiele: Wege, Suchen)

. Anspruch:
(4) Zu lange Wartezeiten Industrialisierung
(Beispiele: Engpasse, Freigaben) administrativer Prozesse

(5) Zu hohe Uberproduktion (Ressourcen)
(Beispiele: Berichte, Informationsdschungel)

(6) Zu hohe ,Uberregulierung® - (Ressourcen, Zeiten)
(Beispiele: Burokratie, Normendschungel)

(7) Zu viele Fehler, Nacharbeiten ]
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BEISPIELPOTENZIALE PROZESSEFFIZIENZ (ProE)

DGQ

60%
50%
N
o 40%
‘N
=
o 30% hohe ProE
n
%)
ﬁ 20%
o
o .
10% typische ProE

Prozesstypen

Fertigung Montage Geschafts- Geschéfts-
vorgang  vorgang
(Standard) (kreativ)

Quelle: S. Lunau (Hrsg.), Six Sigma + Lean Toolset, Springer Verlag 2005
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ERMITTLUNG PROZESSEFFIZIENZ:

BEISPIEL FUR WERT- UND ZEITANALYSE DGQ®
Antrag Ant Fehlende
POSt |l Post Ll Antrag |l g nhirely Dat >
sortieren verteilen erfassen e | vorpriifen ermaitfgln
|
| _ .
.... Minuten .... Minuten | Minuten | Minuten v Minuten .... Minuten

Liegezeiten Liegezeiten  ........

im Workshop
ermittelt
Mehrwert Mehrwert
Antrag Genehmi- Antrags- Versen-
besrhalten gung unterlagen [y dung —
erteilen archivieren vorbereiten
.... Minuten .... Minuten .... Minuten ... Minuten
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FUNKTIONSBEZOGENE SCHNITTSTELLENANALYSE:

ANZAHL SCHNITTSTELLEN PRO TEILPROZESS DGQ
Teilprozess 1 Teilprozess 2
Kunde 1 6 8 121 1 6 8
Administration -
Leiter
Koordination -
Sachbearbeiter 5 7 9 5 7 9
Teilprozess 3 Teilprozess 4 |Teilprozess5
Kunde 3
Administration - - -
Leiter
Koordination
Sachbearbeiter| 1 4 1 1

Teilprozesse 1, 2, 3 und 5 sind ausschliel3lich ,werterhaltend*
Teilprozesse 1, 2 und 3 haben etwa gleiche Zeitanteile

Teilprozess 4 ist ,wertschopfend*
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FALLBEISPIEL:
SERVICE-LEVEL AGREEMENTS AN SCHNITTSTELLEN DGQ

Prozess-Schnittstelle Geforderte Leistung Vereinbarte Auspréagung |Vereinbarung mit
Antrag annehmen Antrag erfasst Senicecenter
Schnittstelle: Kunde Vollstandigkeit, Plausibilitat prufen

Antragseingang bestétigen 1 Werktag nach Eingang
Prufungsantrag einstellen Vorgang in Workflow einbinden 1 Werktag nach Eingang Senicecenter

Schnittstelle: Sachbearbeiter

Spezialdaten priifen Fehlende Spezialdaten ermitteln |2 Werktage nach Ubergabe |Prifung
Schnittstelle: Kunde

Antrage bearbeiten Antragsbewilligung/ -ablehnung 85 % der Antrage nach Prifung
Schnittstelle: Kunde erteilt 5 Werktage
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AUSGEWAHLTE MASSNAHMEN ZUR OPTIMIERUNG
SERVICEQUALITAT DG®

@  Zusammenfuhrung von Koordination und Administration -
zentrale, befahigte Ansprechpartner:
Servicecenter Arbeitsvorbereitung
> kommunikative, raumliche Schnittstellen abgebaut

> werterhaltende Tatigkeiten reduziert

O]

Qualifizierungsmal3inahmen zur Erh6hung der Servicequalitat

@  Qualifizierungsmallinahmen zur Reduzierung des Spezialistentums
(, Taylorismus*), Produktivitat ernéhen, Stillstandszeiten reduzieren

O]

Vollstandigkeits-, Plausibilitatsprifungen zeitlich vorgezogen

O]

fachliche Hierarchiestufe abgebaut

@  Workflow eingefiuhrt - auch fur Kundenrickfragen,
vereinfachte Kapazitatsplanung, Auftragssteuerung

O]

Service-Level Agreements an Schnittstellen vereinbart

@ Commitments der Mitarbeiter
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VIELEN DANK FUR IHRE AUFMERKSAMKEIT!

Kontaktdaten

Deutsche Gesellschaft flr Qualitat

August-Schanz-Stral3e 21A

60433 Frankfurt am Main

T +49(0)69-954 24-110 Deutsche Gesellschaft
F + 49(0)69-954 24-222 fur Qualitat




