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Qualitat im Hochschulkontext

DIN EN 1SO 9000:2005 als objektives Kriterium

,Grad, in dem ein Satz inharenter Merkmale definierte Anforderungen erftllt*

— \

(Was? \ Tradition

Innovation
®  Produkte/ Dienstleistungen @

Staat

m  Konzepte esellschaft
®m  Governance
®  Image @
Wie? Bologna

®  Verfahren und Prozesse
m  Arbeitsablaufe

\l IT Verfahren/Software /

Professoren
Dozenten

+

(Kunden-) zufriedenheit: ,,Erfallung subjektiver Erwartungen®
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Verwaltung 2020 und die Notwendigkeit einer permanenten Zusammenarbeit

Sechs weltweite Trends (Demografischer Wandel, Globalisierung, steigendes Umweltbewusstsein,
die zunehmende Interaktion zwischen gesellschaftlichen Gruppen, soziale Instabilitat und die
Entwicklung von neuen Technologien) verlangen nach individuellen Strategien

Von James W. Cortada, Sietze Dijkstra, Gerry M. Mooney und Todd Ramsey, 2008

[...] die Hochschulausbildung muss weltweit konkurrenzfahig gemacht werden. Dabei spielen die
Fahigkeit zur Kommunikation und kulturelle Kompatibilitat eine wichtige Rolle.

[...] Globale Strategie
« Ein systematischer Vergleich der eigenen Fahigkeiten mit den weltweiten Peer-Groups
* Eine bessere Vernetzung von Wirtschafts- und Ausbildungsstrategien

- Etablierung weltweiter Netzwerke und Allianzen mit passenden Partnern.

[...] Grundlagen:

Eine vorausschauende und engagierte FiUhrungsmannschaft

« Ein auf die Kunden ausgerichteter und ergebnisorientierter Leistungskatalog
- Effektive Governance-Modelle

» Gezielter Einsatz von Innovation, bessere Integration und Zusammenarbeit
« Aufbau einer dynamischen und integrierten Infrastruktur

- Konstante Uberpriifung und Bewertung der erbrachten Leistungen

« Wahrnehmung der Vorbildfunktion




Treiber und Herausforderungen fur die
zukunftige Qualitatssicherung an der
Hochschule
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Treiber extern o
Treiber intern

Markt- und Wettbewerbsdruck
Eingeschrankte

Hohere Belastungen Prozesstransparenz

Knappe Ressourcen Knappe Ressourcen

Vernetzung interner und
externer Prozesse

Governance und Organisation
(Gruppenuniversitat)

Komplexitat Ungenutzte Synergiepotenziale

Hohere Veranderungsdynamik

~eingeschrankte”

Notwendiakeit schnell Benchmarkféahigkeit bzw.
otwendigkert sehnetier Vergleichbarkeit
Prozessanpassungen Hochschule 9

Hbhere Sicherheit

Mehr Transparenz v

Flexibilisierung durch Prozess- und Serviceorientierung sowie optimierten IT Einsatz
- Geschaftsprozessmanagement
- IT- Servicemanagement (ITSM)
- Dynamic Data Center (DDC)
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Die neue ISO 9000:2000 als zustandige Bezugsnorm flr die normkonforme
EinfGhrung von Qualitatsmanagement-Systemen fordert die Ausrichtung auf
eine prozessorientierte Betrachtung des Unternehmens. Sie begrindet dies
damit, dass ein prozessorientiertes Herangehen es einer Organisation
ermoglicht, ihre Tatigkeiten und wechselseitigen Abhangigkeiten
festzustellen, zu verstehen und felxibler zu steuern.

Damit kann die Organisation diese Tatigkeiten definieren und lenken. In
einem wirksamen Qualitatsmanagement-System werden Prozesse und die
dazugehorenden Verantwortlichkeiten, Verfahren und Mittel einheitlich
festgelegt und Prozessorientierte QM-Systeme etabliert.

Das Qualitatsmanagement-System erfordert eine Koordinierung und
Kompatibilitat seiner Prozesskomponenten sowie eine Definition seiner
Schnittstellen.

Praxishandbuch Techniken des Qualitdtsmanagements, 2001
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Schaffung von Transparenz durch Wissenserwerb

Strukturierte und vollstdndige Ubersicht aller Dienstleistungen und deren
Zusammenhange — Struktur Einheitliche Beschreibung aller Dienstleistungen und
Prozesse

Komplexitat
Standardisierung und Vereinfachung von Verwaltungsaufgaben

Einheitliche Modelle fur Prozesse die mehrere Organisationseinheiten innerhalb und
auBerhalb der Verwaltung betreffen (Level 1-2)

Herstellung einer strukturierten und vollstandigen Ubersicht (iber Dienstleistungen
und deren Zusammenhange

Schaffung von Transparenz innerhalb der Verwaltung und im Kontakt zu den
Kunden

Nutzbarmachung des Wissens

Nutzbarmachung des Prozesswissens in Form von Prozessregistern Auswertung der
Prozesse flr unterschiedliche Zielsetzungen (z.B. Reorganisation)
Verallgemeinerung des Prozesswissens tlur weitere Teile der Hochschulverwaltung
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Funktions- vs. Prozessorientierung

<o

i
Sraiegie] | M ﬂ | o || | Persere || | Finanzen || Funktionsorientierung
N || Fokus auf funktionalen Bereichen

- Hierarchie/ Berichte an Referat

- Denken im Hoheitsbereich — keine Produktsicht

- || - Funktionsbezogenes Budget

LU
L
LDE
LT

g

Prozessorientierung

MBA

Fokus auf Geschaftsprozesse
Abschluss

MBA »
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Was ist zu tun? — BPM Roadmap

Transparenz und Prozesse systematisch Prozesse auf den Kontinuierliche
gemeinsames erfassen und . Kunden ausrichten Anpassung Prozesse
Verstéandnis herstellen Handlungsfelder ableiten Effektivitat und Effizienz und Strukturen
Kundenanforderungen Auf das Wesentliche steigern Entwicklung einer
verstehen fokussieren Kosten senken prozessorientierten
Prozessleistungen Synergien zwischen Fultur
bestimmen Prozessen heben
Workshops zu Erarbeitung einer Definition der Etablierung eines
Zielfind Prozesslandkarte Optimierungsziele nachhaltigen
ieflindung . . . Prozessmanagement
P i Ableitung eines Ableitung von P-
rozesstreiber Prozessportfolios Kennzahlen Sensibilisierung fir
Zielgruppen und Priorisierung Prozessorientierte Anpassungen
Kundensegmente Handlunasfelder Ausrichtung der Anreizsysteme
Leistunaen und g Organisation/Rollen Leben der Rollen und
Erfolgstaktoren Methodenauswahl Strukturen
MaBnahmenplanung Prozessmodellierung
,Quick Wins"

Prozessdokumentation Prozesscontrolling und

R Leben der Prozesse in
und Gestaltung Optimierung

der Organisation

Erste Aufgabe: Leitbild entwickeln, vorhandene Prozesse auf den Prifstand stellen, Quick Wins realisieren
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orientiertes Steuerungsmodeli

Hochschulprozesshaus (Beispiel)

Berufungen, Organisations- Ressourcen
Personal Wiss. und und Infrastruktur Mittelverteilung
und Verwaltung Personalentwicklung

steuerung

Hochschul-

Entwicklung

Studienangebot Durchfiihrung . = . . .
Bachelor, Master, Studiengénge Beratung und Service Offentlichkeitsarbeit

Diplom

Studentenverwaltung Priifsut:(gﬂs?ltrrv::’tung Budgetverwaltung Personalverwaltung
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Degree of difficulty
of the implementation
(time and governance)

Dr. Daniel Frohsschamer  © Fujitsu Siemens Computers 2008

>

Difficult

All rights reserved

—_—

© © N o o & 0 Db

— e —
M = ©

[e®)
FU] lTSU COMPUTERS
SIEMENS

Data Center Consolidation

Consolidation Application Management Center

Process Standardization

Standardization Application Landscape (Architecture)
Results already achieved from negotioations with suppliers
Consolidation measures already taken in the Groups
Consolidation of Storage capacity management Mch. (-40%)
Consolidation in relation to external sourcing (-10%)
Renegotiating existing contracts (-10%)

Consolidation of desktop services (-25%)

Standadization of LAN services (-20%)

Implementation of service measurements (-5%)

Quelle: CIO, 2003



* Prozesse als ,,gemeinsame Sprache®:

Prozesse und deren Dokumentation verbinden
Fachbereiche und IT-Experten — Schnittstelle
zwischen Hochschule und Informatik!

« Veranderung der Rolle der IT:

14

Entwicklung vom ,Antragbearbeiter zum
proaktiven Prozess- und IT-Consulting in den
Fachbereichen

Orientierung an Standards
ITIL, ISO 20000
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Verwaltungen

Abhangigkeit der
Geschaftsprozesse von
IT Services

Wachsender Kosten-
und Wettbewerbsdruck

Heterogene IT
Organisation

Warum IT
Service
Management
optimieren ?

Entwicklung der
IT-Abteilung vom Cost
Center
zum Profit Center
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IT Service Management

Unter SerVice Services

Integrated

Management (SIM) oo

versteht man die 2N

ganzheitliche vate Prozesse

Betrachtung der
Erbringung von IT
Services.

Datenbestand des Unternehmens

Organisation

Berichtswese
n
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Service Management

Integrierte Prozesse

Kunde (Service Desk)
Stérung v

I>

Service Management Portal

i
A

Online

:_:.".;'.'_.-,._.
SLA BT
Reporting =
Online e S
Asset I,_“ = = e
Reporting == = =

I>

Service-Leistungserbringung
Produktbereitstellung
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/I Verbrauch“ von ) > Stromkosten je PC-Arbeitsplatz und Jahr"

Millionenwerten in Buros
und Rechenzentren 64,80 €

W Der Grund: PCs, Server,
Facilities die Energie sinn-
und nutzlos an die Umwelt
abgeben 41,50 €

W Betriebskosten inkl.
Stromverbrauch erganzen
klassische Kosten-Nutzen-
Betrachtungen mit Preis-
Fokus

Ersparnis

W Industrie-Standard-
\_ / PCund 17“ TFT Monitor

Green Monitor

Auf eine Nutzungsdauer von 4 Jahren gerechnet, entsprechen die

Sparpotenziale bis zu 20% der Anschaffungskosten.

) Berechnungsbasis: www.eu-energystar.org; Disclaimer und Annahmen: www.fujitsu-siemens.de/energiesparen

(Alle Angaben ohne Gewahr)
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Business process choreography 0“0\8,8\0

S
Business services OO OO L O Q) O
Q0 ¥y QO P
database services
IT infrastructure ©
services
Dynamic IT i
Y . FlexFrame Dynamic IT EYAIEIIE FlexFrame SRS
solutions for mySAP [l for Microsoft [§'0" Ex¢hange B sracLe || BladeFrame R
y easyXchange PAN Manager
Dynamic IT for web Dynamic IT for tape @Dynamic IT for Branch [ S
& terminal services CentricStor Office Connection
Servi ' d S
Service oriente w |
infrastructure
IT services OO @ O()OO O OOO
S
IT processes (ITIL) O—»O\SIO\O
O O
: : , Service : : B
Service oriented delivery TErECETE IT Business center Shared Services
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Das Prinzip

MaBnahmen Einsparungen
“ Prozessoptimierung " Betrieb: ITSM

“ Modernisierung © Infrastruktur

~ Ressourcen
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»ANy process is better than no process.
A good process is better than a bad process.
Even a good process can be improved.*

Michael Hammer
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Herzlichen Dank!

Dr. Daniel Frohschammer

Strategisches IT-Consulting

Line of Business Offentliche Auftraggeber Deutschland
Fujitsu Siemens Computers GmbH
Mies-van-der-Rohe-StraBe 8

80807 Minchen

Deutschland

Telefon +49 (0) 89 / 62060-1621
Telefax +49 (0) 89 / 62060-329-1621
Mobile: +49 (151) 122 56 524
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