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Was hat Qualitatsmanagement mit BPM zu tun?

ﬁ Business Process Management (BPM) beschaftigt sich mit
dem Identifizieren, Gestalten, Dokumentieren und Verbessern
von Geschaftsprozessen.

ﬁ Geschaftsprozessmanagement ist wesentlicher Baustein des
Qualitatsmanagements.

ﬁ Qualitatsmanagement ist auch Prozessmanagement.
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Was hat Qualitatsmanagement mit BPM zu tun?

& Bundesministerium Umsetzungsplan 2009
des Innern

Fortschrittsbericht zum Regierungsprogramm
»=Zukunftsorientierte Verwaltung durch Innovationen®

Seite 10: Eine Geschaftsprozessoptimierung ist immer mit Fragen
der Qualitatssicherung und -steigerung verbunden. Aus diesem
Grund ist die Entwicklung eines Gesamtkonzepts flr beide
Themenfelder sinnvoll.

Seite 41: Die Projekte ,Prozessorientierte Organisation“ und
,2Qualitatsmanagement” werden 2009 verknupft.
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CAF = Common Assessment Framework
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Entwicklung eines
Qualitatsmanagement-Systems
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ﬁ Erfordernisse und Erwartungen der Kunden
und anderer Interessengruppen ermitteln

ﬁ Qualitatspolitik und Qualitatsziele der
Organisation festlegen

@ Erforderliche Prozesse und
Verantwortlichkeiten festlegen, um die Ziele

ZU erreichen

ﬁ Erforderliche Ressourcen festlegen und
bereitstellen, um Ziele zu erreichen

ﬁ Output und Outcome Uberwachen
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Themenfeld 5: Prozesse

Wie eine Organisation ihre Schliisselprozesse
E erkennt

E gestaltet

um ihre Strategie und Planung

verbessert umzusetzen

E und weiter entwickelt

Hauptantriebskrafte bei der Gestaltung von Prozessen:
ﬁ Innovationen erzeugen

ﬁ Mehrwert flr Burger/innen, Kunden und weitere Interessengruppen erzeugen.
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Kriterium 5.1

Themenfeld 5: Prozesse

Kriterium 5.2
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Kriterium 5.3
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Prozesse laufend
identifizieren,

BlUrger/Kunden an
der Entwicklung und

Prozessinnovationen
unter Mitwirkung der

steuern, Bereitstellung von Blrger/Kunden
umsetzen und Dienstsleistungen vornehmen
verbessern und Produkten

beteiligen
Indikatoren Indikatoren Indikatoren
5.1.1-5.1.12 5.2.1-5.2.8 5.3.1-5.35
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Kriterium 5.1  Prozesse laufend identifizieren, steuern, umsetzen und
verbessern.

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die
Organisation unternimmt, um:

Indikatoren 5.1.1 dielaufenden Kernprozesse festzustellen, zu
beschreiben und zu dokumentieren.

5.1.2 Prozessverantwortliche zu benennen und ihre
Aufgabenbereiche zu klaren.

5.1.3 Beschaftigte und externe Interessengruppen in

die Gestaltung und Entwicklung der
Kernprozesse einzubeziehen.
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Themenfeld 5: Prozesse

Kriterium 5.1

Indikatoren

COMMON ASSESSMENT
FRAMEWORK

Prozesse laufend identifizieren, steuern, umsetzen und verbessern.

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die
Organisation unternimmt, um:

5.1.4 Mittel fur Prozesse je nach Prioritat zuzuweisen (d.h.
ausgehend von der relativen Wichtigkeit ihres
Beitrages zum Erreichen der strategischen Ziele)

5.1.5 rechtliche Vorgaben und sonstige Bestimmungen zu
erheben, aufzuzeichnen und zu verstehen, die fir die
Prozesse innerhalb der Organisation relevant sind. (u.a.
Analyse dieser Bestimmungen und Unterbreitung von
Vorschlagen fur die Straffung rechtlich
zusammenhangender Prozesse.)

I I Seite: 10



@ Bundesverwaltungsamt
o

Themenfeld 5: Prozesse

Kriterium 5.1

Indikatoren
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Prozesse laufend identifizieren, steuern, umsetzen und
verbessern.

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die
Organisation unternimmt, um:

5.1.6 Prozessindikatoren anzuwenden und
burger/ kundenbezogene Leistungsziele
festzulegen.

51.7 Prozesse zu koordinieren und abzustimmen.

5.1.8  Auswirkungen von Internet-Dienstleistungen
(E-Government) auf ihre Prozesse zu
Uberwachen und zu evaluieren (z. B. Effizienz,
Qualitat, Effektivitat):
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Themenfeld 5: Prozesse
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Kriterium 5.1  Prozesse laufend identifizieren, steuern, umsetzen und
verbessern.

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die
Organisation unternimmt, um:

Indikatoren 5.1.9 Prozesse in Zusammenarbeit mit den
relevanten Interessengruppen zu verbessern
(auf Grundlage der gemessenen Effizienz,
Effektivitat und ihrer Resultate — Leistungen
und Wirkungen).

5.1.10 Kernprozesse, Risiken und die wichtigsten
Erfolgsfaktoren zu analysieren und zu
evaluieren, unter Berlcksichtigung der Ziele
der Organisation und des sich wandelnden

Umfeldes.
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Themenfeld 5: Prozesse

Kriterium 5.1

Indikatoren
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Prozesse laufend identifizieren, steuern, umsetzen und
verbessern.

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die
Organisation unternimmt, um:

5.1.11 Prozessveranderungen zur Realisierung des
one-stop-shop-Prinzips festzustellen, zu
gestalten und umzusetzen. (d.h. dass einzelne
Teilleistungen dem Leistungsempfanger
gebtndelt zur Verfigung gestellt werden.)

5.1.12 Verbesserungen voranzutreiben durch Messen
und Uberprifen der Effektivitat von
Prozessveranderungen und Durchflihrung von
Benchmarking.
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Kriterium 5.2
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Burger/Kunden an der Entwicklung und Bereitstellung von
Dienstleistungen und Produkten beteiligen.

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die
Organisation unternimmt, um:

5.2.1 Burger/Kunden in die Gestaltung und
Verbesserung von Dienstleistungen und
Produkten einzubeziehen. (z. B. durch
Untersuchungen, Rickmeldungen, Umfragen,
Fokusgruppen, welche Dienstsleistungen und
Produkte gewlnscht werden und nuatzlich sind
sowie ob Gender- und Diversitatsaspekte
ausreichend bericksichtigt sind.
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Themenfeld 5: Prozesse
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Kriterium 5.2 Burger/Kunden an der Entwicklung und Bereitstellung von

Indikatoren

Dienstleistungen und Produkten beteiligen.

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die
Organisation unternimmt, um:

5.2.2 Blrger/Kunden und andere Interessengruppen in die
Entwicklung von Qualitatsstandards fir
Dienstleistungen, Produkte und Informationen
einzubeziehen.

5.2.3 klare, einfache und leicht verstandliche
Richtlinien und Rechtsvorschriften zu entwickeln.

5.2.4 Blrger/Kunden bei der Entwicklung und Gestaltung
von Informationsquellen und -kanélen
einzubeziehen. I I
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Themenfeld 5: Prozesse
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Kriterium 5.2  Blrger/Kunden an der Entwicklung und Bereitstellung von
Dienstleistungen und Produkten beteiligen.

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die
Organisation unternimmt, um:

Indikatoren 5.2.5 geeignete und verlassliche Informationen
bereitzustellen und um Blrger/Kunden durch
zuverlassige Hilfe zu unterstitzen.

5.2.6  eine nutzerfreundliche Erreichbarkeit zu
gewahrleisten. (z. B. flexible Offnungszeiten,
Angebot von Dokumenten in Papierform und in
elektronischer Form, in verstandlicher Sprache,
Uber das Internet, Uber Plakate, Broschuren in
Blindenschrift.)
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Themenfeld 5: Prozesse
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Kriterium 5.2  Blrger/Kunden an der Entwicklung und Bereitstellung von
Dienstleistungen und Produkten beteiligen.

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die
Organisation unternimmt, um:

Indikatoren 52.7 elektronische Kommunikation und Interaktion
mit Bdrgern/Kunden zu férdern.

5.2.8  verlassliche Systeme und Verfahren fur die
Behandlung allgemeiner Anfragen (Response-
Management) und flr ein
Beschwerdemanagement zu entwickeln.
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Themenfeld 5: Prozesse
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Kriterium 5.3  Prozessinnovationen unter Mitwirkung der Birger/Kunden
vornehmen

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die
Organisation unternimmt, um:

Indikatoren 5.3.1 aktives Lernen aus den Innovationen zu
betreiben, die andere Organisationen auf
nationaler und internationaler Ebene
durchfihren.

5.3.2 Interessengruppen in Prozessinnovationen
einzubeziehen (z. B. durch Pilotstudien Uber
neue Dienstleistungen und E- Government-
Losungen)

I I Seite: 18



@ Bundesverwaltungsamt
v

Themenfeld 5: Prozesse

Kriterium 5.3

Indikatoren
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Prozessinnovationen unter Mitwirkung der Blurger/Kunden
vornehmen

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen, Erfahrungen und Beweisen, was die
Organisation unternimmt, um:

5.3.3 Blrger/Kunden in Prozessinnovationen
einzubeziehen

5.34 ndtige Ressourcen flr Prozessinnovationen
bereitzustellen.

5.3.5 Innovationshemmnisse aktiv festzustellen, zu
analysieren und zu beseitigen.
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Business-Process-Management ist
integrierter Bestandteil des
Qualitdatsmanagements (ISO, EFQM,
CAF)

Die Geschéaftsprozessoptimierung ist
eine der ersten
Verbesserungsmalinahmen, die
Organisationen aufgrund einer CAF-
Selbstbewertung initiieren.

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit !
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