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2001 Trends im 

New Public Management

Für Kaderleute und deren Stellvertreter

1. 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

· Mitarbeiter erhalten immer mehr ganzheitliche Aufgaben zugeteilt. Sie entscheiden, wie sie ihre Aufgabe erfüllen. Die Qualität muss jedoch hoch und zufriedenstellend sein.

2. Machbarkeit von Neuerungen: 

Verbesserungen mit Leuten in der Praxis erarbeiten, und diese mit Leuten aus der Praxis umsetzen!

3. Massnahmen durch Qualitätsmanagement

· Benutzerfreundlichkeit

· Fragen nach den Kundenbedürfnissen

· Zweckmässigkeit

· Recht- und Ordnungsmässigkeit

4. 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

5. Anforderungen an die Mitarbeiter

· flexible Arbeitszeitgestaltung

· Fliessende Arbeitszeiten

· Wettbewerbsfähigkeit

· Kostenbewusstsein

6. 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

· Abnahme von Beschwerdebehandlungen

· Verminderung der Gesamtkosten

7. Aufbau einer Qualitätskultur

· In Zukunft vermehrte Leistungsorientierung der Besoldung

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

Beispiel: In Austin (USA) wurde in der städtischen Strassen- und Brückendivision Qualität als Hauptthema der Dienstleistungs-erbringung aufgenommen. Dies führte zu einer Verbesserung der Produktivität um 250% mit einem Qualitätsfokus, Leistungs-kennzahlen 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.

8. Qualitätslenkung

· Fremdkontrolle wird durch Selbstkontrolle ergänzt

· Absicherung von Qualitätsrisiken durch die Produktehaftung

· Unterstützung anderer Stellen durch Rückmeldungen (Feedbackkultur)

9. 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

10.  Verhaltensweisen gegenüber Neuerungen

Vier Mitarbeiter – Typen

· Wollen etwas bewegen

· Verhindern, dass sich etwas bewegt

· Zuschauen, wie sich etwas bewegt

· Keine Ahnung, dass sich etwas bewegt

Helfen Sie mit, die Fähigen zu ermutigen und die Mutigen zu befähigen!

Selbsteinschätzung

	
	Gelingt es mir?
	+          -

	1. 
	Klar verständlich sprechen
	(((((

	2. 
	Genügend laut sprechen
	(((((

	3. 
	Blickkontakt mit den Kunden und Kundinnen
	(((((

	4. 
	Freundliche Begrüssung
	(((((

	5. 
	Namen der Kundinnen behalten
	(((((

	6. 
	Angemessene Kleidung
	(((((

	7. 
	Sofort die Arbeit unterbrechen und wartende Kundin bedienen
	(((((

	8. 
	Beratung ehrlich („Als Fachfrau rate ich, Sie entscheiden.“)
	(((((

	9. 
	Absolut korrekte Entgegennahme eines Telefontermins
	(((((

	10. 
	In keiner Sekunde Mundgeruch
	(((((

	11. 
	Stehen statt sitzen
	(((((

	12. 
	Nicht zu laut sprechen
	(((((

	13. 
	
	(((((


	
	Schnell passiert!
	Oft / selten

	14. 
	Diskretion nicht gewahrt
	(((((

	15. 
	Vor Kundinnen zu laut mit Mitarbeiterin getuschelt
	(((((

	16. 
	Grobes Husten
	(((((

	17. 
	Vor Kundinnen Geräte mit viel Lärm fallen lassen 
	(((((

	18. 
	Am Arbeitsplatz herum schreien 
	(((((

	19. 
	Unkontrolliertes Gähnen
	(((((

	20. 
	Mit Mitarbeiterinnen über Kundinnen sprechen, Kundinnen hören mit
	(((((

	21. 
	Mit Kundinnen über andere Kundinnen klatschen
	(((((

	22. 
	Nase raufziehen
	(((((

	23. 
	Nase rümpfen
	(((((

	24. 
	Tonfall aggressiv
	(((((

	25. 
	Fingernägellack verwaschen
	(((((

	26. 
	Legere Haltung auf dem Stuhl
	(((((

	27. 
	Unordentlicher Arbeitsplatz
	(((((

	28. 
	Unsauberer Arbeitsplatz
	(((((

	29. 
	Mit Läck mir-Stimmung im Stuhl sitzen
	(((((

	30. 
	Ungeduldiges Reagieren
	(((((

	31. 
	Termine und Abmachungen
	(((((

	32. 
	
	(((((


Wir wollen morgen ein bisschen besser sein als wir gestern waren. 

Was tun wir heute dazu?

Wir geben uns regelmässig Feedback!







