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wertungen mittels Kennzahlen unum-
ganglich. Zu erwdhnen sind an dieser
Stelle u.a. Produktivitdtskennzahlen
wie Servicelevel, Auslastung, Verlust-
quote oder fur den Outbound die Kun-
dengewinnungsquote.

Grundsatzlich sollten keine Einzel-
platz-, sondern nur Gruppen- und auf
das Gesamtsystem bezogene Auswer-
tungen erfolgen. Das Reporting ist die
langfristige Planungsbasis des Call-
Centers hinsichtlich der Besetzung,
der Arbeitszeit und der Auslastung.
Hierfir sollte sowohl auf aktuelle als
auch auf archivierte und aullerhalb
des ACD-Servers liegende Datenbe-
stinde zugegriffen werden kénnen.
Auch ein Datenexport (HTML, Excel
etc.) solite moglich sein.

Schlussbemerkungen

'« Zuge der wachsenden Bedeutung
.er elektronischen Medien werden
sich Call-Center immer mehr zu Multi-
media-Centern entwickeln.
Call-Center-Agents sind als Ansprech-
partner der Kunden in besonderem
MaRe darauf angewiesen, dass ihnen
aktuelle Daten sowohl iber die Kun-
den als auch aus dem eigenen Unter-
nehmen zur Verfiigung stehen. Fir die
Zukunft empfehlen sich mithin inte-
grierte Systeme, die ohne Schnittstel-
lenprobleme den Zugriff auf interne
und externe Datenquellen erlauben.

Im Zuge der verstdrkten privatwirt-
schaftlichen Orientierung von Entsor-
gungsbetrieben spielen indessen Effi-
zienzgesichtspunkte auch fir deren in-
terne Call-Center eine stetig wichtiger
werdende Rolle. Zur Beurteilung der
Effizienz muss deshalb auch im Be-

zich Call-Center ein Controlling statt-
finden. Als ein Hilfsmittel des Control-
ling bietet sich hier das Benchmarking
mit anderen Call-Centern an. Um die
Vergleichbarkeit der Center und derin
ihnen ablaufenden Geschéftsprozesse
sicherzustellen, sind einheitliche
Kennzahlen Grundvoraussetzung. Die
Einbindung externer Call-Center wird
in der Entsorgungswirtschaft wegen
der fehlenden Moglichkeit, neben der
bloRen Auftragsannahme auch den

Back Office wahrzunehmen, eher die

Ausnahme bleiben. Fiir die Unterneh-
men der Entsorgungsbranche ist ne-
ben dem Kundenservice im nbound
die Gewinnung neuer Kunden und die
Rickgewinnung verlorener Kunden
im Qutbound entscheidend.

Dr. Marc Reinhold, Dr. Hamid Saberi, Berlin,
Dresden und Kéln, uve UM&P GmbH, m.rein-
hold@uve.de, Telefon: 030/3 15-824B2.

Zweite Durchfihrung des

VKS-Projektes

.Betrieblicher Kennzahlenvergleich”
Achim W. Schroter, Kéln, Riidiger Reuter, Ahlen/Westf.

Mit einer Prasentationsveranstaltung
im Frithjahr 2001 endete der erste Pro-
jektabschnitt des nunmehr zum zwei-
ten Mal durchgefiihrten VKS-Projek-
tes ,Betrieblicher Kennzahlenver-
gleich”. Die Grundidee des VKS-Kenn-
zahlenvergleiches ldsst sich von der
klassischen Form eines Benchmarking
ableiten. Benchmarking (der Vergleich
mit anderen/mit dem Besten einer
Gruppe) stellt in der durchgefihrien
Form fir die teilnehmenden kommu-
nalen Entsorgungsunternehmen ein
neuartiges Instrument zur Bewertung
der betriebsindividuellen Leistungs-
fahigkeit dar. Des Weiteren kann ein
sogenannter externer Kennzahlenver-
gleich (Vergleich gleichartiger Betrie-
be untereinander anhand standardi-
sierter Kennzahlen} als Grundbaustein
fir den Aufbau eines funktionalen Be-
triebs-Controlling genutzt werden.

-‘Das diese neuartige Untersuchungs-

methodik fiir kommunale Entsor-
gungsunternehmen ein wesentlicher
Bestandteil fir die wirtschaftliche Be-
triebsfiihrung darstellt, zeigt sich in
der deutlich gestiegenen Teilnehmer-
zah! von nunmehr 51 Betrieben.

Wie beim ersten Kennzahlenvergleich
wurden die drei Beratungsunterneh-
men INFA GmbH, Ahlen {Prof. B. Gal-
lenkernper), uve GmbH, Berlin {Dr. M.
Meetz) und IfU; Miinster/Mainz (Prof.
K. H. Wobbeking} mit der Durch-

fihrung beauftragt. Unter Einbindung
des Lenkungsausschusses und ver-
schiedener themenbezogener Arbeits-
gruppen (Vertreter verschiedener teil-
nehmender Betriebe sowie der VKS-
Fachgremien) erfolgten die Moadifizie-
rung des Erhebungsbogens sowie die
praxisorientierte Entwicklung weiterer
aussagefahiger Kennzahlen. Zur Date-
nerfassung entwickelten die Bera-
tungsunternehmen ein softwareunab-
héngiges EDV-Erhebungsmodul. Zu-
dem wurde die Bereitstellung von Hil-
fetexten, Ertduterungen und Definitio-

" nen in erheblichem MaB intensiviert.

Nach Auswertung des Datenmaterials
wurden die wesentlichen Ergebnisse
auf einem abschlieBenden Workshop
vorgestellt, ausgewdhlte Top-Kenn-
zahlen in einer Detailbetrachtung dar-
gestellt {Darstellung im Zeitverlauf so-
wie Darstellung von Abhangigkeiten
verschiedener Kennzahlen unterein-
ander) und im Rahmen eines Forums
diskutiert. Es ist angestrebt, in naher
Zukunft die Ergebnisse zu fokussieren
und den VKS-Gremien prasentieren.

Die auf dem Diskussionsforum vorge-
stellten Ergebnisse zeigen ein erhebli-
ches, bisher nicht ausgeschiopftes Po-
tenzial des erarbeiteten Datenmateri-
als fur betriebliche Optimierungen
auf. Dieses soll nun in einer zweiten
Stufe des Projektes weitergehend ge-
nutzt werden. Hierzu haben die Bera-

Kennzahlen fiir zwei Zielsysteme

politikrelevante Kennzahlen steuerungsralevante Kennzahlen

Stufe 1
Reduzierung der Kennzahles auf wenige TOP-Kennzahlen
mit einrem Minlmum an Grund- und Strukturdaten

TOP-Kennzahlen TOP-Kennzahlen

Stufe 2
Festlegung steuerungsrelevanter Kennzahlen
zur Vertiefung der TOP-Kennzahlen
wobei die Zah} und Tiefe der Kennzahlen den
jeweiligen Erforderni 1ar t wird
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Das Engagement der AWR fiir Qualitat

wird belohnt

Christine Schulte, Ralph Hohenschurz-Schmidt; Borgstedt

Die Abfallwirtschaftsgesellschaft
Rendsburg-Eckernforde mbH (AWR)
hat nun auch die offizielle Bestati-
gung: Das im Unternehmen gelebte
Qualitdétsmanagementsystem ist vor-
bildhaft. Im Rahmen des jahrlich von
der Vereinigung der Industrie- und
Handelskammern in Schleswig-Hol-
stein verliechenen Qualitatspreises
wurde die AWR als landesweit bestes
Unternehmen in der Kategorie bis zu
50 Mitarbeiter-finnen ausgezeichnet.

Ralph Hohenschurz-Schmidt, AWR-Geschifts-
fihrer; Prof. Dr. Bernd Rohwer, ‘Wirtschaftsmini-
ster Schleswig-Holstein; Christine Schulte, {Qua-
litdts- und Umweltkoordination der AWR) um-
ringt van Mitarbeiterinnen der AWR

Bei der Verleihung der Auszeichnung
in Labeck erhielt die AWR zudem Lob
von héchster Stelle. Der schleswig-
holsteinische  Wirtschaftsminister
Bernd Rohwer sagte bei der Preisi-
bergabe: , Auch ich bin lhr Kunde und
weif, dass Sie gut sind”. Fir die an-
wesenden Mitarbeiter-/innen war dies
Bestitigung und Motivation, um wei-
tere Verbesserungen im Dienst am
Kunden zu erreichen. Grundlage fur
die Bewerbung und die daraus resul-
tierende Auszeichnung war eine
Selbstbewertung, welche die AWR
nach den neun Kriterien des Bewer-
tungsmodells dsr Eurcopaischen Ge-

> Ein Kennzeichen der AWR ist die
flache Hierarchie und die Gleich-
berechtigung aller Mitarbeiter.

2). Beim Kriterium Politik und Strate-
gie stehen die Ziele, das Wertesy-
stermn und die strategische Ausrich-
tung des Unternehmens im Mittel-
punkt.

> Die Unternehmenspolitik mit ihren
vier Unternehmensgrundsatzen
wird in der jahrlichen Zielediskus-
sion von der Geschiftsleitung und
Mitarbeitern durch die Erarbeitung
spezifischer MalBnahmen konkreti-
siert.

3). Das Kriterium Mitarbeiterorientie-
rung beschreibt den Umgang des
Unternehmens mit allen beschaf-
tigten Personen.

> Alle Mitarbeiter der AWR haben
die Méglichkeit, Projekte eigenver-
antwortlich zu leiten sowie an
Qualitatszirkeln und Workshops
teilzunehmen.

-4). Im Kriterium Ressourcen wird un-

tersucht, wie das Unternehmen
sachliche Ressourcen einsetzt und
erhalt vor dem Hintergrund der ef-
fizienten Unterstiitzung von Politik
und Strategie.

> Monats- und Quartalsberichte er-
moglichen ein wirksames Finanz-
controlling.

5. Beim Kriterium Prozesse werden
alle wertschopfenden Prozesse
dargestelit. Die kontinuierliche Ver-
besserung der Geschéfistatigkeit
steht dabei im Zentrum der Bewer-
tung.

> Die Rahmenbedingungen fir die
Ausfihrung der Aufgaben sind
durch den Entsorgungsvertrag mit




