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Das Liechtensteiner Amt fur Volkswirtschaft
(AVW) nimmt im Wesentlichen die Aufgaben war,
die in groReren Landern ein Wirtschaftsministe-
rium Gbernimmt. Dem Amt steht ein Amtsleiterim
Range eines standigen Staatssekretdrs vor, der
dem jeweiligen Wirtschaftsminister Rechenschaft
ablegt.

Im Jahre 2011 wurde das Amt reorganisiert, wobei
der Hauptfokus auf der Integration des Amtes fir
Handel und Transport in das AVW lag. Dies wurde
zum Anlass genommen, die gesamte Organisation
neu zu positionieren, um den heutigen Anforde-
rungen an ein modernes, kundenorientiertes und
effizientes Amt gerecht zu werden. Es verfligt
heute Uber ca. 60 Mitarbeitende in 7 Abteilungen,
die die wichtigsten volkswirtschaftliche Felder ab-
decken.

Das AVW strebt nach Exzellenz

Alle Amter sind verpflichtet mit Steuergeldern
moglichst sorgsam umzugehen und gleichzeitig
ein Optimum an Dienstleistungen fir die Blirgerin-
nen bereitzustellen. Dies bedeutet, bestehende
Prozesse zu hinterfragen und laufend zu verbes-
sern. Im internationalen Vergleich streben die
Liechtensteiner Amter eine Spitzenposition im
Preis/ Leistungsverhéltnis an. Die hier zu Grunde
liegende Einstellung lautet: ,,Wer Steuern entrich-
tet, kauft sich dadurch Leistungen des Staates ein.
Es ist unser Anspruch dafiir den bestméglichen Ser-
vice zu bieten.”

Als Behorde hat das AVW weder Umsatz- noch Ge-
winnziele. Allerdings ist in Zeiten zurtickgehender
Steuereinnahmen ein hoher Kostendruck entstan-
den, der nicht zu nachlassender Servicequalitat
fihren darf. Ein ganzheitliches Managementkon-
zept wie das der Business Excellence unterstiitzt
dies, indem es hilft, u.a. Sparpotenziale zu entde-
cken, Prozesse zu optimieren und damit den Staat
zu entlasten. Dies ist nebst dem angestrebten
Preis-/Leistungsver-haltnis eines der wichtigsten
Ziele fur die kommenden Jahre.

Excellence beim AVW

Aufgrund seiner friiheren Tatigkeit an der Univer-
sitat Liechtenstein war der Amtsleiter des AVW,

Christian Hausmann, sowohl mit dem EFQM Mo-
dell als auch mit dessen Umsetzung und der ver-
fligbaren Softwareunterstiitzung bestens vertraut
und bereitete die EFQM Einflihrung vor indem er
half, die existierenden Assessmentfragen in die
»Verwaltungssprache” zu (ibersetzen. Des Weite-
ren wurde seine personliche Assistentin zur Euro-
pean Excellence Assessorin ausgebildet, um bei
der Umsetzung interne Unterstiitzung leisten zu
kénnen.

Die Entscheidung bei der Umsetzung nicht selbst
leitend aktiv zu werden fallte Hausmann bewusst
auf der Basis des Top-Down/Bottom-Up-Ansatzes
der davon ausgeht, dass der Anfang eines Exzel-
lenz-Projekts immer top-down ist, die Umsetzung
aber bottom-up erfolgen sollte.

TOP-DOWN
Initiative,

Konzept und
Koordination

Prozess

BOTTOM-UP
Einfihrung und
Funktionsweise

Dabei sollten folgende Regeln beachtet werden:

= Die Leitung des Unternehmens muss es wollen und
wissen, warum bzw. wozu sie die Qualitat ihres Ma-
nagements verbessern modchte. Die wichtigsten
Ziele sollten allen Beteiligten klar sein und wenn es
dann auch noch eine konkrete Vorstellung von ge-
eigneter Strategie gibt, umso besser.

= Fir einen solchen Prozess bendtigt man eine Per-
son, die den Prozess liberschaut, weil} worauf es an-
kommt und moglichst groRe methodische Erfah-
rung hat, wie man das umsetzen kann.

= Das Gerist der Prozessorganisation, das den Einfiih-
rungsprozess bis zur ersten Selbstbewertung tragen
und strukturieren soll, muss klar sein: mindestens



ein Steuerkreis samt dessen funktionaler Beset-
zung. Alles Weitere hangt von der GréRe und Glie-
derung der Organisation ab.

= Wenn es noch keine solche Stelle gibt, ist jetzt die
Stunde, wo ein Verantwortlicher (z.B. QMB, Exzel-
lenz-Koordinator, ...), der auch der interne An-
sprechpartner fiir den Prozess ist, benannt und in-
stalliert werden muss. Diese Person muss der Lei-
tung angehoren oder zugeordnet sein (Stabsstelle)
und braucht u.U. Assistenz (personelle und Zeitres-
sourcen). Dieses Team hat zuvorderst die Aufgabe,
Beteiligung zu mobilisieren, zu erleichtern und zu
organisieren.

= SchlieBlich wird ein ungefahrer Zeitplan gebraucht,
was wie bis wann geschehen sein soll. Dazu nimmt
man am besten schon die begleitende/beratende
Person (Coach) und den/die QMB mit ins Boot. Eine
projektformige Organisation ist ratsam.

Zur Top-down-Phase gehort selbstverstandlich
auch noch der Vollzug der zur Vorbereitung der
Bottom-up-Phase erforderlichen Schritte, wie die
Einrichtungt eines Steuerkreises und dessen theo-
retische und praktische Schulung in der Anwen-
dung des EFQM-Instrumentariums.

Aufgaben des Steuerkreises sind dann:

= die Vorbereitung und Verabschiedung des Selbstbe-
wertungsinstruments;

= die Einigung tUber die Reichweite der Beteiligung:

=  Wer wird befragt?

=  Wer bewertet wen und was?

= die Einigung Uber die konkrete Form und den Ablauf
der Selbstbewertung;

= die Einigung, wie die Auswertung erfolgt und mit
den Ergebnissen verfahren wird;

= die Einigung, wie Verbesserungsvorschlage umzu-
setzen sind.

Diesem Top-Down/Bottom-Up-Ansatz folgend gab
es zu Projektbeginn eine Einfiihrungsschulung fur
alle Abteilungsleiter aus allen Bereichen des Amts,
die anschlieBend eine gemeinsame Selbstbewer-
tung durchfiihrten. Darauf aufbauend wurden zu
den aufgedeckten Verbesserungspotentialen
MafRnahmen vorgeschlagen und diese dann von
allen Mitarbeitenden bewertet, und priorisiert an-
schlieBend umgesetzt.

Als Selbstbewertungs-Methode wurde der Work-
shop-Ansatz gewahlt.

Nach einer einfilhrenden Informationsveranstal-
tung, bei der alle Mitarbeitenden des Amtes teil-
genommen hatten, wurde mit den Abteilungslei-
tern ein softwaregestiitzter (GOA Easy Assess-
ment) Selbstbewertungs-Workshop durchgefiihrt.

Dabei wurden Erfiillungsgrade und Handlungsbe-
darfe sowie priorisierte Themenschwerpunkte er-
arbeitet.

Das Ergebnis wurde anschliessend an allen Mitar-
beitenden kommuniziert.

In einem zweiten Schritt hatten alle Mitarbeitende
die Gelegenheit, bei der Priorisierung der Verbes-
serungsinitiativen direkt mitzuwirken. Diese Mit-
wirkung erfolgte IT-gestitzt (GOA Balanced Q-
Card).

Dabei wurden die Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter anonym zu 9 Verbesserungsthemen befragt.
Neben einer quantitativen Bewertung wurden
mogliche Verbesserungsthemen identifiziert und
einer Priorisierung zugefihrt.
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Fiir die hochst bewerteten Projektvorschlage wur-
den Projektteams eingesetzt, um diese im Detail
durchzuplanen und umzusetzen; dabei handelte
es sich um:

1) Informations-Fluss-Gestaltung im Amt organi-
sieren, mit den Zielen der Ausschaltung von Re-
dundanzen aufgrund eines gemeinsamen gleichen
Wissenstandes und dem Auftreten nach auRen als
Einheit unter Vermeidung widerspriichlichen Aus-
sagen.

2) Aufbau einer systematischen Kundenzufrieden-
heitserhebung um mittels regelmafigem Feed-
back der Kunden die Optimierung der Prozesse vo-
ranzutreiben. Weiterhin hilft es dabei den Burger
als Kunden zu sehen und vermittelt den ,, Kunden”
das Gefiihl ,,wichtig” zu sein und , Ernst” genom-
men zu werden.

3) Aufbau eines systematischen Kundenbeschwer-
demanagements zur Verbesserung der Amtspra-
xis und der schnelleren Bearbeitung von Be-
schwerden.

Die Umsetzung der Projekte dauerte 6-9 Monate
endete mit der erfolgreichen Abnahme einer Com-
mitted to Excellence Validierung (C2E).



Erkenntnisse und Ergebnisse

Zum bisher Erreichten sagt Amtsleiter Christian
Hausmann: , Das Konzept des Excellence Gedan-
kens errichtet einen hervorragenden Orientie-
rungsrahmen fiir alle Téitigkeitsbereiche des Amts.
Die Systematik der Bewertung und die RADAR-Lo-
gik unterstiitzen einen ganzheitlichen Ansatz in
den Verbesserungen. Der Support durch die GOA-
WorkBench® bietet einen transparenten und einfa-
chen Einstieg in die Selbstbewertung nach EFQM
und fiihrt logisch und effizient durch das Excellence
Modell. Die Softwareunterstiitzung hilft die Res-
sourcenbindung fiir die formellen Teil des Quali-
tdtsmanagements zu minimieren; der Prozess lduft
fastvon allein. Trotzdem ist es wichtig und zielfiih-
rend, wenn man sich beim ganzen Prozess von ei-
nem externen Experten begleiten ldsst, der (iber
eine fundierte Erfahrung zum Thema EFQM ver-

fligt.

Die Einfiihrung des Excellence-Gedankens in das
Management hat dazu gefiihrt, dass das AVW in
Liechtenstein eine Spitzenstellung als Amt ein-
nimmt und mittlerweile als eine stark serviceorien-
tierte Institution wahrgenommen wird — und dies
nicht nur seitens der Kunden sondern auch der Mit-
arbeiterinnen; mittlerweile méchten fast alle of-
fentlichen Angestellten méglichst beim AVW ange-
stellt sein.”

Wie geht es weiter?

Die erfolgreiche C2E Validierung fuhrte dazu, dass
auch andere Amter sich fiir den Weg zur
Excellence interessieren.

Das AVW selbst hat begonnen regelmaRige Selbst-
bewertungen durchzufiihren, um daraus weitere
Projekte zu lancieren, so zum Beispiel der Aufbau
eines internen Kontrollsystems in allen Abteilun-
gen mit groRen Finanzflissen.

lic.oec. HSG Christian Hausmann ist seit 2009 Leiter
des Amtes fir Volkswirtschaft in Liechtenstein. Da-
vor war er seit 2003 Geschaftsfiihrer des KMU
Zentrums an der Universitat Liechtenstein. In die-
ser Funktion leitete er auch 2 EU-Projekte zum
Thema EFQM (SAETO & Trans-SAETO).

Hausmann studierte ,,Marketing” an der Universi-
tat St. Gallen (HSG) und griindete anschliessend die
Firma SWISS+LEVEL AG, die ein fihrender Anbieter
von Messwerkzeugen fiir den Bau ist. Heute ist er
Vorsitzender des Aufsichtsrats.




