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Managementsysteme
dienen der

* Planung betrieblicher Ablaufe
* Ausfuhrung dieser Ablaufe entsprechend der Planung

* Erfolgskontrolle
» Korrektur, falls das gewunschte Ergebnis nicht erreicht wird

Verschiedene Managementsysteme konnen in einem
Integrierten Managementsystem zusammengefasst werden.
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TBW wird gelenkt mit einem
Integrierten Managementsystem

*  Qualitatsmanagementsystem
nach DIN EN ISO 9001

*  Umweltmanagementsystem
nach DIN EN 1SO 14001

* Arbeitssicherheit als weiterer wichtiger Aspekt

Historisch schon seit 2000 (WEB]
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Grundlagen i

*  Die weltweit gultigen Normen fur Qualitats- und
Umweltmanagementsysteme, 9001 und 14001, wurden
von der ISO 2015 komplett uberarbeitet

 TBW wurde schon Anfang 2016 nach dieser neuen
Revision zertifiziert und im Mai 2017 erneut erfolgreich
Uberpruft



TBW STADT

Technische WILHELMS

Regelkreis

Betriebe HAVEN

/’ Qualitatsmanagementsystem (4) .

| | Lenkung von D | | | Lenkung von A

|| Strategie und Zele |
Organisation und

deren Kentext

Arbeitsumgebung
Unterstitzung

T wirsstiar ]|
Betried

Beschaffung ven Produkten

Planen L Durch-

Einsatz von Kraftfahrzeugen

und technischem Gerat fuhren

Risikobasiertes Denken
und Handeln

| inteme Audis ||

‘erantwortung
der Leitung

Anfor- - Bewertung
derungen [ PlarréL]mg — Fuhrung - der Leistung
des Kunden \ | | strategie und Ziele | | || Beauftragte ||

| |Messung und Uberwachung |
T

| Kundenforderungen | |

Bewertung des Integrierten
Managementsystem
S——

Handeln Prufen

Erfordernisse
und Erwartungen l
der relevanten
interessierten \
Parteien (4) 3
N

Gesetzliche und andere
Forderungen

| [Verbesserungen| |
Verbesserung

I 1 Umweltaspekte ‘ ‘

| [ Messung und Uberwachung | |

Kunden-
zufriedenheit

A

Ergebnisse
des QMS

|

| Produkte und

I Dienstleistungen
| Friedhdfe
|

Stadtgran
Straflen, Briicken und

Stadtentwédsserung
Abfallwirtschaft
Stadtreinigung/\Winterdienst




TBW STADT
Technische WILHELMS

Aktuelles e e

4 positive Aspekte im letzten Audit
Prozesslandkarte visualisiert uber das PDCA-Modell
Kennzahlen- und Zielfeststellungsprozess

Mitarbeiter kennen sich sehr gut in der IM-Software
"ConSense” aus.

Vorfallmanagement

Das Vorfallmanagement war im Juni 2017 in der fuhrenden
deutschen Fachzeitschrift Titelstory und fand bundesweit
Beachtung.



Titelstory

Qualitat und
Zuverlassigkeit

Die Zeitschrift fiir Qualititsmanagement und Qualititssicherung

3 Interessierte Parteien: 34 Rechtstipp: Mangel
Wie man sie systema- beim Wareneingang
tisch ermittelt unverziiglich anzeigen

54 Grundlagen: Messung
kemplex geformter Pra-
zisionskomponenten

www.qz-online.de 06/2017

www.consense-gmbh.de

ellschaft fiirQ A H[

‘R
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Starke kommunale Leistung

Wie ein stadtischer Betrieb seine Dienstleistungen biirgerfreundlich gestaltet

Fur Abfall-oder Abwasserentsorgung, StraRenreinigung und Wi

Griinan oder Spielplitze

istauch inWilhelmshaven ein stadtischer Eigenbetrieb zustindig. Qualitits- und

Umweltr 2 spielen fiirden

reibungslosen und biirgernahen Betrieb eine zentrale Rolle. Mit Unterstiitzung einer Softwarelasung von Consense
kannen die stadtischen Leistungen verbessert und Gebithren konstant gehalten werden.

ie Technischen Betriebe Wilhelms-
haven (TBW) mitihren etwa 60 Mit-
arbeitern wollen ihre Kunden - die

Blirger der Stadt Wilhelmshaven — durch
Leistung und Qualitit Gberzeugen. Seit rund

Dirk JanRen

Innerhalb von neun Monaten wurde
das vorhandene QM-System Schrite fiir
Schritt in die neue elektronische Lisung
tiberfiihrt Dazuwurden zwischen Septem-
ber 2012 und Mai 2013 die im Eigenbetrieb

15 Jahren ist der Ei it hiden Qua-

Prozesse und

litats- und Umweltmanagementnormen
150 5001 und IS0 14001 zertifiziert Die Zer-
tifizierung wurde stets mit grofiem adminis-
trativen Aufwand in Papierfe i

lufe im neven System in Form von Fluss-
diagrammen erstellt und mit den verant-
wortlichen Stellen und. entsprechenden

und i Jahr 2012 neu organisiert, Gesucht
wurde nach einer papierosen Losung, die
anwenderfreundlich zu bedienen ist, den
Dokumentationsaufwand verringert und
eine isierte D

Dok Sobald eine In-
griert wurde, galt das Pa-

waltet und zahlreiche Unterlagen ausge-
drucktund gegengezeichnet werden muss-
ten, entfillcdieser Aufwand jetzt durch die
automatisierte elektronische Dokumen-
tenlenkung.

Eines der Ziele bei der Einfiibrung des
neuen Systems war, Prozesse durch auto-
matisierte Abliufe zu optimieren. Dafiir
wird seit 2016 Consense Forms eingesetzt,
ein Modul fiir elelctranisches Formularma-
nagement, mit dem sich intelligente und

pierdokument nicht mehr. Durch diesen
gleitenden Ubergang konnten alle Mitar-

ermbglicht. Erkldrtes Ziel war, mit dermsoft-
waregestiitzten Dokumentationssystem zu
mehr Transparenz und Effizien zu gelan-
gen. So wollte mah insgesamt mehr Zeit fir
dieei Aufgabe, das Qualitd d

beiter in dje Nutzung der Soft-

sierter Warkflows fr beliebige Zwecke er-
stellen, vérwalten und auswerten lassen

For

wareh Ein Roll d Rech-
tesystern regelt seither die Zugriffsberech-
tigungen. Das wirkte sich positiv im stéditi-
schen Eigenbetrieb von Wilhelmshaven

fiir Lob und Kritik

Ein wichtiges Projekt, das auf diesem Weg.
bei TBW ins Leben gerufen wurde, war bei-

Umweltmanagement, gewinnen

TBW entschied sich fur eine Losung der
Aachener Consense GmbH, diesich aufPro-
zess- und Qualitdtsmanagement speziali-
siert hat. Deren Softwarelésung Consense
IMS|QMS[PMS stellt einen grafischen Pro-
zesseditor zur Verfiigung, mit dem Unter-
nehmensprozesse schnell und einfach ab-
gebildet werden konnen Die Prozesse las-
sensich individuell und entsprechend den
tatsichlichen Abliufen im Unternehmen
gestalten, Alle Prozessschritte kénnen da-
bei mit den jeweils: di Mitarbei-

aus; Durch und

die des'Vor-

Kiare Verantwortlichkeiten konnte die Ak-
zeptanz des Qualitatsmanagements bei
den TBW-Beschifti deutlich

fallmanagements, Denn man hatte festge-
stellt, dass die Erfassung, Bearbeitung und

sowohl van Feedback wie Lob;

Kritik, Wiinschen und Beschwerden als
auch von gemeldeten Schiden verbesse-

werden.
Im aften System waren viele Abliufe in
Formuon Yol beschrieben. Diesewa-

ten oft nicht auf einen Blick verstandlich:
Der gleiche Sachverhalt als Flowchart auf-

aren, Ganz gleich, ob es um
heruntergefallene Aste oder urn den Wir-
terdienst geht - als Eigenbetrieb der Stadt
treffen bei T8B! liche Mel-

bereitet, macht di Da-

bei atztdie £

von Begriffen in den Prozessbeschreibun-

gen, sodass der Nutzer bei Bedarf direke zu
, - 0

dungenoder Anli in, dief di
richtige Stelle weitergeleitet und bearbei-
tetwerden miissen. Und natiirlich solitedie
Arbeit des Eigent TBW auch in

tern verkniipft werden (Bifd 1),

wird. Wahrend vorher Berge von Papier ver-

Kennzahlen ausgewertet werden, damitsie

o . Milcher
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Erfassung, Bearbeitung und Rickmeldung von
Schadensmeldungen oder Kundenfeedback an zentraler
Stelle

edv-gestiitzter Workflow e - com | S
* Erfassung

* Delegation sl
* Bearbeitung =

* Rickmeldung ”””””””””””””””””

Varfall abschliefien



TBW STADT
Technische WILHELMS

Vorfallmanagement =~ "%

Gestartet Mitte September 2016
Bis jetzt 918 Vorfalle (inkl. 30 Kombinationen)
davon 842 Schadensmeldungen

73 negative Kundenfeedbacks
33 positive Kundenfeedbacks

Die meisten Vorfalle sind straldenbau- und griunflachen-
bezogen.

Uber 50 % der Vorfalle werden bis zum 3 Tag nach
Erfassung erledigt.
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TBW hat 3 Themen strukturiert und standig im Fokus

e Qualitat

e Umwelt

 Arbeitssicherheit
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Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!



