CASE STUDY

Operative Excellence

Ohne das kontinuierliche Monitoring der operativen Leistung kénnen Defizite nicht erkannt,

Prozesse nicht laufend verbessert werden.

Nach der Online-Durchfiihrung einer internen Dienstleistungsbewertung stehen die  Ergeb-

nisse in hochwertigen Management-Reports zur Verfiigung: werden als Key Performance In-

dikatoren ausgewiesen und mit Sollgréssen, internen Benchmarks und

werten angereichert.
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4.b Content of the Interview "HR only"
How well were the follawing aspects tealtwi at the interview?.
Plgase ndlcate which unt (ine or HR) proviced most nformation

41 tunction ana tasks
42 delmiabon of responsiies

43 poston witin the organzation

4.4 collaboration win other units

45 concitions such as number of sucorcinates, burger, et
46 career prospects wihin information Factory

47 training /development oppoturities

48 Informetion Factory *compensation philosophy”
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Beriicksichtigung multipler, operativer
Berichtsperspektiven

Die Antworten werden unterschiedlichen Be-
richtzwecken zugeordnet und gewichtet: Per-
spektive des Kunden, des Dienstleistungser-
bringers, des Dienstleistungsportfolio-Verant-

wortlichen.

Gewichtungen
Entsprechend der strategischen oder operati-
ven Wichtigkeit werden Frage-Gruppen und
Frage-Sektionen Gewichtungen zugeteilt, aus
dem ein KPI-Wert errechnet wird.

Management-Berichte
Per Knopfdruck werden hochwertige PDF- und
RTF-Berichte erstellt. Grafische Darstellung
der Befragungswerte, der Durchschnitte, der
gewichteten Werte und des KPl-Wertes. Ein-
farbung der Werte gemdss definiertem Bench-
mark-Ampelsystem. Mit Vorjahreswerten zur
Trenderkennung. Aggregiert oder pro Einheit
(z.B. Teams, Abteilungen, Filialen) fiir alle ge-

messenen Einheiten.

Die richtigen Informationen liefern

Das Produktportfolio des Auftraggebers ist auf
verschiedene Lander und Kundensegmente zu-
geschnitten, die Produktmatrix sehr umfang-
reich.

Die jeweils verantwortlichen Stellen miissen mit
zielgruppengerechten Informationen versorgt
werden, damit dezidierte Verbesserungsmass-

nahmen eingeleitet werden kénnen.

Wann welche Nachfolgeaktivitdten notwendig
sind, wird im Vorfeld mit Regeln definiert, Priori-

sierungen als Ampel dargestellt.

Die Umsetzung von Verbesserungen synchro-

nisieren

So wird gewdhrleistet, dass die Umsetzung der
Verbesserungsprozesse erfolgreich eingeleitet

werden kann.
Grobkonzept & Durchfiihrung

Weltweit operierende Dienstleistungseinheiten
befragen ihre internen Kunden online. Die Be-

richte werden in verschiedenen Varianten (fiir

alle Organisationen, Funktionen, Produkte)
und Formaten (RTF, Word, HTML, Excel)

automatisiert erstellt.

Die Fragebogenfiihrung ist fiir den Kunden
durch den Einsatz von Filtern optimiert, so-
dass er nur die Fragen erhdlt, die fiir ihn in-
dividuell relevant sind. Insgesamt beinhaltet
der Fragebogen iiber 250 Fragen, von de-
nen aber maximal 40 im jeweils zu beant-
wortenden Fragebogen erscheinen. Filter-
funktionen teilen dem Kunden die relevan-

ten Fragen zu.
Ergebnisse fiir alle Perspektiven

Fiir alle Splits (Kundensegmente, Leistungs-
erbringungseinheiten, Standorte, Produkte)
werden automatisierte Berichte bereitge-
stellt.

Farbliche Ampelsystemdarstellungen er-
lauben eine schnelle Erfassung der Lage.
Fiir ,rote“ Werte erhdlt man ein separates
Massnahmenblatt, in dem Verbesserungs-

massnahmen dokumentiert werden.
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