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New Public Management

1. Notwendigkeit

2. Ziele

· Erfahrungen

· Konkrete Massnahmen zur Qualitätssicherung

1. Notwendigkeit

· 1.1
Defizite 1995

· Defizite der Schweizer Kantone: 5 Milliarden

· Defizit des Bundes: 6,5 Milliarden

· Verschuldung der öffentlichen Hand: 149 Milliarden

· Wir wären nicht mehr Maastrich - fähig!

1.2 Ueberbürokratisierung

· Uebersteuerung (d. h. zu hohe Regelungsdichte) durch die höchste Ebene im operativen Bereich

· Untersteuerung (mangelnde Steuerungsmöglichkeiten) im strategischen Bereich

· Festgefahrene Entscheidungswege und Entscheidungsstrukturen, was die Beweglichkeit der Verwaltung erheblich einschränkt

„Nutzen aber nicht zahlen“

„Entscheiden aber nicht nutzen und nicht zahlen“

„Zahlen aber nicht nutzen und nicht entscheiden“

· Mangel an betriebswirtschaftlichem Führungsverständnis

· Misstrauenskultur und Misserfolgsvermeidung anstatt Vertrauenskultur und Erfolgssuche

· Mangel an Kongruenz von Ausführungs-, Resultat- und Ressourcenkompetenzen und –Verantwortung

· Mangel an Flexibilität der Organisation aufgrund der hohen Arbeitsteilung und Hierarchisierung

1.3 Vorteil

· Stabilität durch Inflexibilität

· Machtverteilung auf verschiedenste amtliche Stellen

2. Ziele

· Prozesse optimieren

· Unnötige Tätigkeiten eliminieren

· Durchlaufzeiten verbessern

· Prozesse auf Kunden ausrichten

· Qualitätskultur: Verhältnis zwischen Kosten + Nutzen + Leistung

· Effiziente Verwaltung: mit wenig Aufwand einen hohen Ertrag erreichen

· Aufgaben-, Ressourcen-, Ergebnisverantwortung beieinander

„Mitarbeiter erhalten immer mehr ganzheitliche Aufgaben 

zugeteilt“

· Machbarkeit von Neuerungen: 

Verbesserungen mit Leuten in der Praxis erarbeiten,

und diese mit Leuten aus der Praxis umsetzen!
3. Erfahrungen

3.1
Erfolgreiche Einführungen
· Schweizer Kantone: LU, BE, ZH, VS, SO

· Schweizer Städte: Bern, Luzern, Winterthur

· Neuseeland

· Nürnberg Pilotprojekt 1993

„Mitarbeiter waren motivierter“

„Krankheitsbedingte Ausfälle gingen um 50% zurück“

„Kultur veränderte sich vom bürokratischen Muff zur effizienten Bürgerorientierung“

· 3.2 
Schwierigkeiten
· Festgefahrene Entscheidungswege und Entscheidungsstrukturen, was die Beweglichkeit der Verwaltung erheblich einschränkt

„Nutzen aber nicht zahlen“

„Entscheiden aber nicht nutzen und nicht zahlen“

„Zahlen aber nicht nutzen und nicht entscheiden“

· Rechtliche Grundlagen müssen noch angepasst werden 

„Der Entscheid liegt leider noch immer beim Gesamtgemeinderat“

· Ursachen von Fehlschlägen ist die mangelnde Unterstützung des mittleren Managements und fehlende Kritikfähigkeit der Führungsebene

4. Massnahmen

2.1 Ansätze

· Einschränkung der öffentlichen Ausgaben und des Personalbestandes (Rationalisierungsstrategien)

· Drang zur Privatisierung bzw. Quasi-Privatisierung durch Auflösung unüberschaubarer Palastorganisationen (Outsourcing)

· Entwicklung der Automation, insbesondere Vormarsch moderner Informationstechnologien

· Internationalisierung der Verwaltungswissenschaften („EU-Norm“)
2.2 Qualitätsmanagement

· Benutzerfreundlichkeit

· Fragen nach den Kundenbedürfnissen

· Zweckmässigkeit

· Recht- und Ordnungsmässigkeit

· Definition von ISO - Norm 8402

· Qualität ist die Gesamtheit von Eigenschaften und Merkmalen eines Produktes oder einer Dienstleistung, die sich auf deren Eignung zur Erfüllung festgelegter oder vorausgesetzter Bedürfnisse beziehen.

· Früher: „Made in Switzerland“; heute: ISO 9000 zertifiziert

2.3 Anforderungen an die Mitarbeiter

· Flexible Arbeitszeitgestaltung

· Fliessende Arbeitszeiten

· Wettbewerbsfähigkeit

· Kostenbewusstsein

2.4 Qualitätszirkel

· Optimierung der Arbeitsabläufe aufgrund der täglichen Erfahrung

· Steigerung des Ansehens bei Angehörigen und in der Oeffentlichkeit

· Permanente Ueberprüfung der Qualität

· Bereitstellung tatsächlicher nachgefragter Leistungen

· Verbesserung von Produktionsprozessen

· Reduktion nicht absolut notwendiger Tätigkeiten

· Abnahme von Beschwerdebehandlungen

· Verminderung der Gesamtkosten

2.5 Qualitätsplanung

· Erfassung der Kundenbedürfnisse

· anschliessend Definition der Produktegruppen

· Qualitäts – Beurteilung

· Qualitäts – Empfinden

· Unterscheidung von Haupt- und Zusatzleistungen

2.6 Aufbau einer Qualitätskultur

· Vermehrte Leistungsorientierung der Besoldung

· Die Art der Leistung, die honoriert werden soll, beeinflusst natürlich das Verhalten der Betroffenen

2.7 Beispiel 

· In Austin (USA) wurde in der städtischen Strassen- und Brückendivision Qualität als Hauptthema der Dienstleistungserbringung aufgenommen. Dies führte zu einer Verbesserung der Produktivität um 250% mit einem Qualitätsfokus, Leistungskennzahlen und Teamwork.

· Wo früher 28 Tonnen Asphalt pro Stunde verlegt wurden, erreichten sie nun mehr als 100 Tonnen pro Stunde.

· Die Beschwerden der Einwohner nahmen deutlich ab, weil die Teams besser mit den Hausbesitzern kommunizierten, in deren Strassen sie jeweils arbeiteten.

· In der Einwohnerbefragung wurde die Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter mit über 80% eingeschätzt.

· Jedes Team entwickelte übergeordnete Zielbeschreibungen, die den Zweck und die Art ihrer Aufgaben definierten und die Gründe aufzeigten, warum die Einwohner der Stadt Strassen und Brücken finanzierten.

· Jedes Team entwickelte eine Liste von Qualitätsmerkmalen für ihre wichtigsten Tätigkeiten und für jedes aufgestellte Qualitätsmerkmal gab es eine konkret messbare Definition.

2.8 Prinzipien der Aequivalenz und Kongruenz

· „Nutzen aber nicht zahlen“

„Entscheiden aber nicht nutzen und nicht zahlen“

„Zahlen aber nicht nutzen und nicht entscheiden“

Die Optimierungen für die obigen Situationen heissen: 

„Wer eine Dienstleistung nutzt, soll sie auch bezahlen“

„Wer mit Kunden zu tun hat, soll auch entscheiden“
· Verantwortung und Kompetenz liegen möglichst nah zusammen

2.9 Qualitätslenkung

· Fremdkontrolle wird durch Selbstkontrolle ergänzt

· Absicherung von Qualitätsrisiken durch die Produktehaftung

· Unterstützung anderer Stellen durch Rückmeldungen (Feedbackkultur)

2.10 Lean Service

· Die Aufgaben werden im Team erledigt

· Jeder kontrolliert die Qualität seiner Arbeit auch selbst

· Intensives Feedback (Rückmeldungen) intern (Chef, Mitarbeiter) und extern (Kunden, Oeffentlichkeit)

· Erweiterte Kundenorientierung: Jeder Mitarbeiter, der von mir was braucht, ist als Kunde zu betrachten

· Priorität auf Wertschöpfung, auf unser Hauptgeschäft

· Standardisierung

· Ständige Verbesserung

„Was kann ich tun, um Zeit zu gewinnen?“

· „Was kann ich weglassen?“

 „Was kann ich tun, um weniger Material zu verbrauchen?“

„Was kann ich tun, um weniger Kraftaufwand zu brauchen?“

 „Was kann ich tun, um weniger Fehler zu machen?“

 „Was kann ich tun, um Kosten zu sparen?“ 

„Was kann ich tun, etwas einfacher zu erledigen?“

 „Was kann ich tun, um meine Kollegen zu unterstützen?“

·  „Was kann ich tun, ...“

· Sofortige Fehlerbekämpfung an der Wurzel

· Voraus denken, voraus planen

· Kleine, beherrschte Schritte, einer nach dem andern

Old & New Public Management im Vergleich

Traditionelle Verwaltung

Neue wirkungsorientierte Verwaltung

Erlaubt ist, was vorgeschrieben ist (verfahrensgesteuertes Gleichheitsprinzip)
Steuerung
Erlaubt ist, was nicht verboten ist (Innovations- und Erfolgsprinzip)

Führung durch Vorschriften


Führungsstil
Zielorientierte Führung mit Delegieren

Zentrale, bürokratische Entscheidungen


Delegieren
Stufengerechte, eigenverantwortliche Entscheidungen

Verfahren


Steuerungs-reform
Zielvorgaben mit Kontrollen

Aspektorientiert (Weisungen, Spezialisten)


Entwicklung
Kundenorientiert, interdisziplinär, stufengerecht, vernetzt

Sprunghaft (Neuregulierung)


Ver-besserungen
Ständig, partizipativ, dezentral

Budget- und Stellenplansteuerung, Beförderungsautomatismen (Inputsteuerung)
Instrumente
Leistungslohn, Kostenrechnung, Globalbudget

Nullfehlerkultur (keine interne Kritik, aber schnelle Reaktion auf öffentliche Kritik)
Qualität
Kunden- und benützerorientierte Qualitätssicherung

Zusammenstellung aus Kuno Schedler „Ansätze einer wirkungsorientierten Verwaltungsführung“ Hauptverlag durch: Josef Jöhl, Seminarmoderation, Flawilerstr. 21, 9242 Oberuzwil, 071 951 79 70
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Aufgaben an die Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen der St. Galler Stadtwerke:

Nr.
Aufgabe
Symbol

1
Markieren Sie jene Punkte, welche in Ihrer Abteilung schon weitgehend verwirklicht sind!


o.k.

2
Markieren Sie jene Punkte, welche in Ihrer Abteilung verbessert werden oder als Ziele gesetzt werden könnten!
?

3
Markieren Sie jene Punkte, welche Sie persönlich in nächster Zeit verbessert wollen oder als Ziele setzen könnten!
!

4
Welche Widerstände sind wo und von wem zu erwarten?
W
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