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Qualitatsmanagement in der Verwaltung ist nichts Neues, aber die Vielzahl an Systemen gleicht einem
uniiberschaubaren Urwald. Holen Sie sich hier Orientierung und Tipps fur die Einfuhrung.

Qualitatsmanagement
In der Verwaltung

Der Trend zur Kundenorientierung zwingt
offentliche Organisationen dazu, sich mit
dem Thema Qualitat auseinanderzusetzen.
Qualitatsmanagement ist ein Grundprinzip
des New-Public-Management.

ualitétsmanagement (QM) ist

kein neuesThema: Die Entwick-
lung dieses Managementansatzes geht
bisan den Beginn des 20. Jahrhunderts
zurtick. Wurden anfangsmit Qualitéts-
management nur Qualitdtskontrollen
verbunden, so entwickelten sich doch
sehr bald umfassende Qualitétskon-
zepte, diealle Ebenen einer Organisa-
tion mit einbeziehen. Mit dem Streben
nach Kundenorientierung und Wir-
kungsorientierung ist Qualitdtsmana-
gement mittlerweile zu einem Kern-
themafur die modernen 6ffentlichen
Organisationen geworden.

Richtige und falsche
Qualitat

Keine Organisation beginnt bei null,
einzelne Elemente von QM wie Stan-
dardisierung von Verfahren, Budget-

controlling, Einbindung von Kunden
0. A. sind in jeder Organisation vor-
handen. Die Frageist jedoch, ob diese
Malnahmen auf die ,richtige” Qua-
litét abzielen. Oft ist die Qualitats-
orientierung zu hoch, d. h., Prifungen
formeller Kriterien zielen an der an-
gestrebten Kunden- und Wirkungs-
orientierung vorbei. Dariiber hinaus
stehen die Kosten der Kontrollen oft
in keiner Relation zum erzielbaren
Nutzen. EinwesentlichesZiel inQM-
Projekten ist es zu hinterfragen, ob
die richtigen Schwerpunkte im Sinne
desAuftrages der Organisation gesetzt
werden.

Punktuell versus
gesamtheitlich

Esgibt zwel Zugangebei der Einfiih-
rung von QM-Systemen: Beim punk-

Der Qualitatskreislauf

Definition
der Qualitat

Verbesserung/
Weiterentwicklung

Controlling/
Check

© IcG

Prozess-
planung

Prozess-
ausfihrung

tuellen Zugang werden sukzessive ein-
zelne QM-Instrumente wie Kunden-
befragungen, Vorschlagswesen u. A.
eingefuhrt. Beim gesamtheitlichen Zu-
gang (von ICG empfohlen) wird ein
die gesamte Organisation umfassen-
desQM-System entwickelt. QM orien-
tiert sich bei beiden Systemen an der
Grundlogik des Qualitatskreislaufes
(siehe Grafik).

Welches QM-System
passt?

DieVielzahl an QM-Systemen, noch
dazu bezeichnet mit Abklirzungen wie
ISO 9001, EFQM oder CAF, ver-
wirrt. 1SO 9001 (Internationale Orga-
nisation fir Normung) ist ein prozess-
orientiertesQM-System. Dasheil¥, die
Dokumentation und Standardisierung
von Prozessen nach Quditétsstandards,
und nicht so sehr die Kunden- und
Wirkungsorientierung steht im Vor-
dergrund. | SO wurde urspriinglich flr
dieproduzierende Industrie entwickelt
und ist daher fiir die Offentliche Ver-
waltung weniger geeignet.

Von prozessorientierten Konzep-
ten unterscheiden sich TQM (Total
Quality Management)-Systeme. Beim
TQM werden die Ergebnisqualitét, die
Zufriedenheit von Mitarbeitern und
Kunden sowiedasPotenzid der Orga
nisation, die Nachhaltigkeit und die
gesellschaftlichen Auswirkungen mit
einbezogen. Die wichtigsten in Euro-
pasind das EFQM-Modell (European
Foundation for Quality Management)
und der CAF (Common Assessment
Framework — zu Deutsch Gemein-
sames Européi sches Qualitétsbewer-
tungssystem).



Change

Management 1/2008

Vergleich von QM-Systemen

Externes Qualitatszertifikat X

Fokus auf Qualitétsstandardisierung von Prozessen X

Umfassendes TQM-Konzept X X

Fir die Offentliche Verwaltung konzipiert X

Fremdbewertung X X

Selbstbewertung X X

Einfache Bewertungssystematik, rasch intern umsetzbar X

Ergebniskriterien bei der Qualitatsbeurteilung einbezogen X X

(Gesellschaftliche) Wirkungsorientierung X X

Benchmarking durch graduelle Punktebewertung ermdéglicht X X
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DasEFQM-Modéell bietet einesehr  Sjeben Regem fUr eine Integrationin

detaillierte Bewertung und ist dem- erfolgreiche QM-Einfiihrung bestehende Systeme

entsprechend aufwandig. Mittelsneun
Kriterienfelder werden ale Manage-
mentbereiche abgedeckt. Die Bewer-
tung kann unternehmensintern oder
durch externe Experten erfolgen.
Der CAF baut auf dem EFQM-

Modell auf und ist auf die Besonder-
heiten der Offentlichen Verwaltung
zugeschnitten.

Eine Gegentiberstellung der erwdhn-
ten QM-Systemefinden Sieinder oben
dargestellten Tabelle.

CAF setzt sich
durch

Immer mehr offentliche Organisatio-
nen setzen den CAF ein, daer zu den
ganzheitlichenund nachhatigen TQM-
Modellen z&hlt und intern durch eine
einfache Bewertungssystematik rasch
umsetzbar ist. Der CAF bietet dartiber
hinaus eine gute Basis fir Benchmar-
king. Fir eineerfolgreiche Umsetzung
miissen jedoch die Rahmenbedingun-
gen stimmen.

Der Erfolg der Selbstbewertung
mittels CAF oder EFQM héngt da-
von ab, wie offen und motiviert die
Mitarbeiter fir ehrliche und kritische
Bewertungen sind. Wenn in der Or-
ganisation Uberforderung und Angs-
te dominieren—besondersdann, wenn
Schuldzuweisungen an der Tagesord-
nung stehen —, kdnnen solche Syste-
me nicht funktionieren.

Engagement der
Fuhrungskréfte

Fuhrungskréfte sind die wichtigsten
Tréger der Umsetzung. Entwickeln Sie
daher QM-Systeme immer gemein-
sam mit den Fuhrungskréften und for-
dern Sie deren Mitwirkung nachhaltig
ein (mindestens Quartal smeetings zu
den Themen QM und Controlling).

Einbindung der
Mitarbeiter

Informieren und befragen Sielhre Mit-
arbeiter laufend, ermdglichen Siederen
Mitwirkung in Konzeptions-Work-
shops. Fuhren Sie ein Vorschlagswe-
sen ein und sorgen Sie fur Veranke-
rung in Qualitatszirkeln.

Rickenwind durch

quick wins
Feiern und kommunizieren Sierasch
Erfolge. In der Organisation mussdas
Bewusstsein wachsen, dass sich mit
QM Positives bewegen |8sst.

Nachhaltigkeit durch
w strukturelle Verankerung

Richten Sie QM-Funktionen auf al-
len Ebenen ein und statten Sie lhre
Qualitétsmanager mit ausreichenden
Ressourcen und Kompetenzen aus.
Der Qualitatskreislauf muss auf al-
len Ebenen gel ebt werden.

Bauen Sie keine Parallel organisation
auf. Integrieren Sie QM in die beste-
henden Flhrungssysteme, das Con-
trolling und Ihr Informationssystem.

Vermarktung und
h Stakeholdereinbindung

Kommunizieren Sie die Erfolge an
Ihre wichtigsten Stakeholder und bin-
den Siesiein die Weiterentwicklung
ein. Setzen und kommunizieren Sie
gemeinsameZieleund feiern Siederen
Erreichung. Nehmen Siean Qualitats-
wettbewerben teil.

Pragmatisches
» Vorgehen

Setzen Sie besser die zweitbeste L6-
sung rasch um und entwickeln Sie
diese schrittweise weiter, alsdass Sie
komplexe Systeme entwickeln, die
sehr spét oder gar nicht zum Laufen
kommen.
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