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1998 Trends im
New Public Management

Für die Empfangscrew in Spitälern
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

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.
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· Anforderungen an die Mitarbeiter

· flexible Arbeitszeitgestaltung

· Fliessende Arbeitszeiten

· Kostenbewusstsein

5. 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

6. Qualitätslenkung

· Fremdkontrolle wird durch Selbstkontrolle ergänzt

· Absicherung von Qualitätsrisiken durch die Produktehaftung

· Unterstützung anderer Stellen durch Rückmeldungen (Feedbackkultur)

7. 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

8. Vier Mitarbeiter – Typen

· Wollen etwas bewegen und kämpfen dafür
· Verhindern, dass sich etwas bewegt

· Schauen amüsiert zu, wie gekämpft wird
· Haben keine Ahnung, dass sich etwas bewegt

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






