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Wir kiimmern uns drum™

Schlagwort Serviceorientierung mit Leben fullen

wird immer

Serviceorientering sm Unversitatsaif

Eine nede Stelle soll ausgeschrie-
ben werden. Die Beantragung eines
GroBigerites bei der DFG stelit an.
Verwendungsnachweise fiir Dritt-
mittel missen erstellt werden. Fir
eine Weranstaltung wird technische
Equipment benttigt. Es gibt Fragen
zum Thema Stevern. zu SAP-An-
wendung, zum Verwaltungsrecht,
den neuesten Studierendendaten
oder Beratungsbedarf zum Studi-
enverlauf. Ob Mitarbeitende der
Verwaltung oder der Fachbereiche,
Professor/innen und Gastwissen-
schaftler/innen, Studierende oder
Studieninteressierte - sie alle wer-
den in verschiedenen Situati onen
an der Universitat zu Kunden und
wiinschen sich Unterstiitzung und
ein gutes Miteinander, Ubersicht-
lichkeit und transparente Abliufe,
klare Zustandigkeiten und An-
sprechpartner.

Etner der Schwerpunkte imi Rahmen des
r]jektes Zukunft der Verwaltung: Ge-
staltung der Zukunft' (ZVGZ) ist daher
das Thema Service- und Dienstleistungs-
orientierung. Ziel ist es, mit einem er-
welterten Angebot an Dienstleistungen
und einer verbesserten Servicequalitit.
die Kundenzufriedenheit zu erhtihen.
Entlang dieser Leitlinie erfolgt auch die
Neu:lusrichlmg der Bereiche und Abtei-
lungen sowie die Konzeption und Er-
schlieBung newer Arbeitsablaufe und
Handlungsfelder. Wichtige Flemente der
Projektarbeit sind deshalb Befragungen
der internen Kunden und die Zusam-
menarbeit mit den Pilotfachibereichen.

Wie die konkrete Umsetzung aussieht.

das zeigt eine Auswahl an Ergebnissen

der Projektarbeit:

*  Klare Anlaufstellen: Statt unter-
schiedlicher Ansprechpartner fir je-
den Arbeitshereich gibt es fiir die

Kunden nur eine zentrale Kontakt-
person. Diese kitmmert sich dann
darum, dass die Anfragen an die zu-
standige Stelle weltergeleitet wer-
den. Das sogenannte ,One face to
the Customer’-Prinzip findet im Ge-
baudemanagement Anwendung.

So gibt es pro Gebaudekomplex zu-
kiinftig je ein Serviceteam als An-
sprechpartner. Auch der Bereich Fi-
nanzen bietet einen solchen Service
an. Zusammen mit den Wirtschafts-
wissenschaftlern hat er eine An-
laufstelle fiir alle Finanzfragen des
Fachhereichs vereinbart.

*  Passgenauer Service: In ihrer Ser-
vicevereinbarung haben der Bereich
Finanzen und der Fachbereich Wirt-
schaftswissenschaften gemeinsame
Service Levels definlert, Zustindig-
keiten beispielsweise bei der Rech-
nungslegung festgelegt und Stan-
dards bei Qualitit und Zeit der ein-
zelnen Bearheitungsschritte verein-
bart. Fine entsprechend zugeschnit-
tene Betreuung gibt es auch im Im-
mobilienbereich. Entsprechend ihrer
unterschiedlichen Ausrichtung wer-
den die Campi Bockenheim/Westend
und Riedberg zukiinftig von einer
.eigenen” technischen Abteilung be-
treut werden.

*  Erweitertes Angebot: Das Studien-
Service-Center hat seine Beratung
auf dem Riedberg ausgeweitet, ist
mit Servicepoint und Studienbera-
tung nun auch auf dem Campus
Westend vertreten und bietet eine
neue Karriereberatung fir Studie-
rende. Unterstitzung erfahren aber
auch die Fachbereiche - mit einem
Leitfaden zur Einfithrung neuer Stu-
dienginge. Wenn es hingegen wm
Fragen der Rechnungshearbeitun
oder Grundlagen zur Anlagenbuch-
haltung geht, erfabiren Mitarbeitende
aus Verwaltung und Fachbereichen
Hilfestellung durch den Rechnungs-
leitfadens des Beredchs Finanzen.

JUm den Service zu verbessern. ist eine
Vielzahl einzelner Schritte notwendig,
Zusitzlich zu den Veranderungen bei
Strukturen und Prozessen ist es wichtig,
die Mitarbeitenden bed der Erarbeitung
der neuen Serviceausrichtung aktiv mit
einzubeziehen und sie bei der Umset-
zung in die Praxis zu unterstiitzen”, er-
lautert Kanzler Hans Georg Mockel. Mit
der Personalentwicklung wurden daher
Seminare und Workshops zur Service-
und Dienstleistungsorientierung ausge-
arbeitet. In einem ersten Schritt fanden
zwel Seminare Ende 2008 mit Mitarbei-
tenden aus dem Bereich Finanzen. der
Personalabteilung und des Studien-Ser-
vice-Center statt, die komplett ausge-
bischt waren. Im Rahmen des Seminars
wurde erdrtert, wie Serviceorientierung
panz individuell fir das eigene Arbeiten

umgesetzt werden kann. Dazu beschaf-
tigten sich die Teilnehmenden damit,
wer die Kunden der eignen Arbeit sind,
wie diese die erbrachten Dienstlelstun-
gen von auBen wahrnehmen und wo es
Verbesserungsmi glichkeiten gibt. Die
Seminare fanden in kleinen Gruppen
von 15 Personen statt, um ein konzen-
triertes Arbeften und ein Fingehen auf
die Bediirfnisse der Teilnehmenden zu
ermiglichen. Welche Erfahrungen sie
mit den Inhalten. Organisation und
Durchfithrung gemacht haben, konnten
die Mitarbeiter/innen im Rahmen der
Evaluation duflern, deren Ergebnisse in
die folgenden Veranstaltungen einflieBen.

Ein weiteres Seminar findet im Novem-
ber (siehe Veranstaltungshinweds unten)
stait. bei denen der Fokus vorawssichilich
auf dem Umgang mit schwierigen Kun-
densituationen und dem professionellen
Aufzeigen von Grenzen liegen wird.

Neben den Seminaren startete Anfang
dieses Jahres als zweiter Schritt eine
Workshop-Reihe. Den Auftakt machte
ein Workshop zur Serviceorientierung
firr die Abteilungs- und BereichsleiterIn-
nen der zentralen Verwaltung zusam-
men mit Kanzler Hans Georg Mockel.
Weiter ging es mit Veranstaltungen des
Immobilienteams am Campus Westend,
dem Team .Haushalt und Drittmittel” so-
wie der Beschaffung und Anlagenwirt-
schaft. Weltere Workshops fiir die Ab-
teilungen und Bereiche werden folgen.
Bieten die Seminare stirker die Mig-
lichkeit fiir den/die einzelne/n Mitarbei-
ter/in sich mit dem Thema zu beschaf-
tigen, geht es bel den Workshops dar-
um. gemeinsam in den Teams 2u erar-
beiten, wie sich der jeweilige Arbeitshe-
reich vor dem Hintergrund veranderter
Rahmenbedingungen - einer griferen
Autonomie als Stiftungsuniversitat, ei-
nes verstarkten Wetthewerbs der Hoch-
schulen untereinander - als Dienstleister
definieren kann: wie beispielsweise si-
chergestellt werden kann. dass Kunden
umfangreich informiert sind. Welche
Verdnderungen notwendig sind, damit
Kunden statt mehrerer nur noch einen
Ansprechpartner haben und sich so
besser zurechtfinden. In welchem Rah-
men Beratung stattfinden kann und
Kompromissldsungen eingegangen wer-
den kénnen. Oder aber auch, wie es
ﬁelin‘gt. die Bediirfnisse der Kunden

ontinuierlich in das eigene Leistungs-
angebot zu integrieren.

Im Laufe dieses Prozesses”. betont
Mockel, .soll eine Kultur der Kunden-
orientierung. eine gelebte Serviceorien-
tierung entstehen. Davon kénnen wir
alle nur profiteren, denn Kunden sind
wir letztlich immer wieder auch selbst.”

Karina Klier, Proje ktkommunikation ZVGZ

,Service- und Dienstleistungsorientierung in der Verwaltung'

Zvaeitdgiges Seminar fir Mitarbeitende
aus Verwaltung und Fachbereichen

am 11./72. November 2009
von 9 bis 17 Unr
Im Haus am Dom, Domplatz Frankfurt
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