Qualitatsmanagement in
der offentlichen Verwaltung

Losungen zur Implementierung nach EFQM

Im Rahmen der paneuropiischen Forschung ent-
stand ein modularer TQM Werkzeugkasten mit ei-
nem besonderen Augenmerk auf Unterstiitzung des
EFQM Model of Excellence. Den Kern der Anwen-
dung bildet GOA-EFQM, der erste vollstindige
Software-Support fiir das Model, der seitens der Eu-
ropean Foundation for Quality Management aner-

kannt ist.

Das Wort ,,Qualitat™ hat 1m
Laufe der Zeit an Bedeutung
gewonnen. Heutzutage be-
schreibt es weit mehr, als ,,nur”
eine inherente Eigenschaft von
Produkten oder Prozessen; im
Rahmen von TQM (Total Qua-
lity Management) ist e¢s Be-
standteil des gesamten Organi-
sationsumfeldes und aller Ge-
schaftsaktionen geworden.

Qualitatsbasis

TQM ist die konsequente
Weiterverfolgung der Anstren-
gungen vieler Unternehmen ei-
ne Qualititsbasis zu schaffen
oder sich ISO9000 zertifizieren
zu lassen. Wihrend [SO9000
den grundlegenden, aktuellen
Qualtititsstandard definiert, be-
schreibt TQM ein groBeres
Bild, das alle Geschaftsprozesse
und Aktionen der beteiligten
Firmen umfalit. Dieses neue
Verstindnis von Qualitit fordert
einen hohen organisatorischen
Einsatz von seinen Anwendermn.
Durch seinen umfassenden und
branchenunabhingigen Ansatz
kann es nur einen roten Faden
vorgeben, die von der jeweili-
gen Unternehmung selbst ange-

paBt und in konkrete Hand-
lungsanweisungen umgesetzt

werden mul}. Diese sind dabei
konkret abhédngig von den stra-
tegischen Zielen der betrachte-
ten Organisation. Mit Umset-
zung dieses weit gefaBten Qua-
litatsverstandnisses verschaffen
sich die europdische Industrie,
die europiischen KMUs sowie
auch die Verwaltung nicht Ge-
winn orientierter Organisatio-
nen eine hervorragende Basis
im internationalen Wettbewerb.

Weg zur Qualitiit

Um eine solche europiische
Qualititskultur zu fordern und
europdische Wettbewerbsfihig-
keit zu starken wurde 1m Jahre
1988 durch die Prisidenten von
14 europiaischer GroBfirmen
und mit Unterstiitzung der Eu-
ropdischen Union die European
Foundation for Quality Mana-
gement (EFQM) gegriindet. Die
Mitgliedschaft im Verband ist
nun schon bald auf iiber 800

Firmen angestiegen, unter de-
nen sich die wichtigsten natio-
nalen und internationalen Fir-
men und Forschungseinrichtun-
gen Europas befinden. Die Mis-
sion von EFQM ist die europa-
weite Stimulation und Unter-
stiitzung der Organisationen bei
VerbesserungsmabBnahmen die
letztendlich zu Excellence bei
Kunden- und Mitarbeiterzufrie-
denheit fithren und in eine posi-
tive Wirkung aut die Firma und
thr soziales Umfeld haben, so-
wie die Hilfestellung fiir Mana-
ger europdischer Organisatio-
nen bei der Umsetzung von To-

1daBt sich sowohl in der Indu-
strie, in KMUSs als auch in der
verwaltung einsetzen. Dabel
umfaBt das Model nicht nur her-
kommliche Qualititskategorien
wie z.B. ,,Prozesse*, sondern er-
weltert diese durch weitere Ka-
tegorien wie ,,Fithrung®, ,,Poli-
ik & Strategie* oder ,,Gesell-
schaft Ergebnisse"’.

Der Anfang des Weges

Eine Studie, des Fraunhofer
IAO zeigt, dab sich das Mana-
gement inzwischen der Bedeu-
tung von EFQM bewuBt 1st.

Erste Grundlagen fiir TQM
wurden durch die breite Ein-
fiihrung von ISO 9000 gesetzt,
aber dies ist nicht das Ende, nur
der Anfang des Weges zur ,,Bu-
siness Excellence”. Speziell
Anwender von [SO 9000 stre-
ben nach der Weiterentwick-
lung des Qualititsgedankens,
zumindest wenn sie ISO 9000
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AnaFact Stufenmodell

tal Quality Management (TQM)
als entscheidender Faktor zum
Erreichen globaler Wettbe-
werbsvorteile. Die Implemen-
tierung von TQM-Programmen
bringt hohen betriebswirtschaft-
lichen Nutzen, wie z.B. Effizi-
enzerhohung, Kostenreduzie-

rung oder grofere Arbeitszu-
friedenheit.

Schliisselrolle

Bei der Steigerung von Effek-
uvitit und Effizienz europii-
scher Organisationen kommt
EFQM eine Schliisselrolle zu,
wobei die Steigerung der Qua-
litit in allen Aspekten und Akti-
vititen dieser Organisationen
im Vordergrund steht.” Seit
1991 wurde in Zusammenarbeit
mit dem ,European Quality
Award" ein ganzheitlicher An-
satz fir ein europdisches TQM
Model entwickelt. Dieser bildet
ein allgemeines Rahmenmodel
fir alle Aspekte von TQM und

nicht nur fiir die Zertifizierung

-eingefithrt haben, sondern als

Ansatz zur Firmenentwicklung
sehen.

Fiir diese Manager stellen vor
allem zwei Bereiche des TQM
neue Anforderungen dar: Mitar-
beiterzufriedenheit und Auswir-
kungen auf die Gesellschaft. In
diesem Bereich fehlen aber
noch geeignete Werkzeuge.
Nichtsdestotrotz ist es eine Vor-
bedingung, ausfiihrliches Wis-
sen liber Menschen und gesell-
schaftliche Faktoren im Firmen-
umfeld zu haben, um die Stel-
lung européischer Unternehmen
auf den Weltmirkten zu verbes-
sern. Das europiische For-
schungsprojekt AnaFact hatte
es sich deshalb zum Ziel ge-
setzt, den ersten vollstiandigen

Support fiir TQM =zu ent-
wickeln.

Fraunhofer-Studie

Der Kenntnisstand in Indu-
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GOA-EFQM ist das bisher einzige von der European Foundation for Quality Management
anerkannte Softwareprodukt zur vollstandigen Unterstitzung des strategischen Qua-
litatsmanagements, angefangen bei der Hilfestellung zur Definition der Schllsselfaktoren
uber die Umfragen und Bewertungen bis hin zur statistischen Analyse und zum EFQM
Benchmarking, auf dessen Regeln zum Beispiel auch der Ludwig Erhard Preis aufbaut.

Die Software wird erganzt durch ein interaktives, multimediales Tutorial mit Lehrmaterial zur
Unterstiitzung der EFQM-Implementierung und Handlungsanweisungen fiir die Tool-An-
wendung. Dieses Lehrmaterial kann auf Wunsch auch firmenindividuell angepaft werden.

Weitere Informationen:
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strie und Verwaltung zum The-
ma TQM ist noch immer un-
zulidnglich. Die Fraunhofer-Stu-
die zeigt, dass mehr als 40 Pro-
zent der Qualitatsmanager iiber-
haupt keine Ahnung von EFQM
haben und lediglich 13,7 Pro-
zent von sich behaupten kon-
nen, mehr als nur oberfliachliche
Kenntnisse zu besitzen. Die Si-
tuation in KMU und Dienstlei-
stungsbetrieben, stellt sich dhn-
lich dar.

Die ,Belohnungen™ einer um-
fassenden  TQM-Einfihrung
sind zahlreich: Motivierte Mit-
arbetter, die sich um den Kun-
den sorgen und ihre Kreativitit
fiir die Unternehmensweiterent-
wicklung einsetzen., zufriedene
Kunden, die dem Unternehmen
treu sind, positives Unterneh-
mensbild, das der Firma hilft
neue Kunden und Mitarbeiter
Zu gewinnen, insgesamt bessere
Unternechmensergebnisse.

Grobbe Kluft

Dass Qualitiit ein Thema 1st,
dessen sind sich auch immer
mehr Dienstleistungsunterneh-
men, Verwaltungen und Kam-
mern bewusst. Zwischen Qua-
lititsbewusstsein und Umset-
zung tut sich allerdings eine
Kluft auf. Wihrend die Zahl
[SO-zertifizierter Unternehmen
im Produktions- und Dienstlei-
stungsbereich stindig steigt,
finden sich noch wenig in die
Realitat umgesetzte, auf EFQM
basierende Qualitatsmanage-
mentsysteme. Bisher beschif-
tigten sich vor allem produzie-
rende Unternehmen mit Qua-
litditsmanagement. Aus diesem
Grund sind auch die Ausfiihrun-
gen zum Thema ISO 9000 sehr
techniklastig.

Im Verwaltungs- und Dienst-
leistungsbereich, wo Leistungen
nicht von Maschinen, sondern

vor allem von Menschen fiir
Menschen erbracht werden,

stoBen traditionelle Ansitze von
Qualitidtssteuerung, -forderung
und -sicherung an ihre Grenzen.
Besonders wo die Ressource
Mensch eine entscheidende
Rolle spielt, mufl man sich hin-
sichtlich Qualitidt bewuft sein,
dal} Unternechmen ein sozio-
technisches Gebilde sind.

Qualitatsmanagement

Qualitdatsverbesserungen
kann man nicht nur uiber die
Optimierung des technischen
Systems erreichen. Ein gelunge-
nes Qualitditsmanagement hat
viel mit personlichem Engage-
ment, Zusammenarbeit und
Kommunikation zwischen Mit-
arbeiter und Mitarbeiter mit
Kunden zu tun. Eine Grundlage
flir ein erfolgreiches Qua-
litdtsmanagement in  Verwal-
tung und Dienstleistung kann
also weitgehend der EFQM-An-
satz bieten, der sich stark an der
Kunden- und Mitarbeiterzufrie-
denheit orientiert.

EFQM ist nicht nur ein Eva-
luierungsmodell, sondern eine
Form des Befdhigungsmanage-
ments 1n Organisationen. Be-
sonders durch das Self-Assess-
ment werden Chancen und
Schwichen zum Thema und es
entsteht Raum fiir Innovation,
Qualitdatssteigerung und Wett-
bewerbsfdhigkeit in Dienstlei-
stung und Verwaltung. Qualitit
wird zunehmend von einem Er-
folgsfaktor zum Hygienefaktor.
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