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Prozesse gestalten und maragen

Irm EFQM-Modell nimmt das Prozesamanagement aine zentrale
Stellung ein, ru Recht, wenn men bedenkt, dass wir
heuptsachlich durch unsere Dienstieistungs- und
Unterstitzungaprozesse die Zulriedenheit unserer Kunden,
Mitarbeiter und anderer Interessengruppen ermeichen.

Prozesse systematisch managen und gestalten

In einem ersten Schritt wollen wir uns klar werden Ober die
zentralen Prozesse, die unsere Arbeit kennzeichnen, Diese
nennen wir Kernprozesse, sie bilden die Grundlage unserer
Arbeit. Wir beschreiben diese und definieren
Waranbwortlichkeiten, machen uns bereichsibergreifende Abl&
kiar und kisren und profilieren dadurch gleichzeiti unsere
Baziehungen zu unsaren Kunden und anderen
Interessengruppen. Beigpiele fir golche Prozessheschreibunge
sind z. B. Auftragsabwicklung, Beschwerde-managemant,
strukturierte Einarbeitung neusr Mitarbeiter, usw..

Die ginmal beschriebenen Prozesse werden durch
Salbstbewertungen und Rickmeldungen von Kunden,
MitarbeiterInnen und anderen Interessensgruppen einer
stEmdigen Verbesserung unterzogen. Wir kinnen nur so eine
kontinuierfiche Qualitét unserer Dienstleistungen gewahrleisba
und verbessern. Kennzahben wie z. B. der Kundenkontakt und
die Auftragszahlen, aber auch die Zufriedenheitseinschatzung
der MitarbeiterInnen mit der Arbeit, sul einer Skels von 1-100



