Herzlich Willkommen

Verstandigung — das Herz des
effizienten Unternehmens

Informations- und Kommunikationshiurden tberwinden
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t&t auf einen Blick

Deutsche Gesellschaft

fiir Qualitat

Positionierung

Kooperationspartner

Kernkompetenz

Firmensitz

Projektstandorte

Mitarbeiter

Grundung

Systemisch, konstruktivistisch, transaktionsanalytisch
ausgerichtetes Beratungsunternehmen, mit der Kernkompetenz,
hoch spezialisiert menschliches Verhalten in grof3en
Unternehmen zu beeinflussen.

European Business School (EBS), Internationale Universitat
Schloss Reichartshausen

Einstellungs- und Verhaltensanderungsprozesse
Coaching, Teamentwicklung, Organisationsberatung,
Konfliktldsung, Trainings

Hainfeld (Nahe Landau/Pfalz, Deutschland)
Europaweit

12 Berater und Prozesskoordinatoren, 20 externe Trainer, plus
umfangreiches Expertennetzwerk

1996
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Deutsche Gesellschaft

fiir Qualitat

Unsere Kunden

BENTELERY
BUNG

wrztonde lagantes

Namen, die flr uns sprechen

DAIMLER

Deutsche Post Q

HEIDELBERGCEMENT

ThyssenKrupp Steel @

FESTO E

WALTER
3
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Was erwartet Sie?

Inhalte

1. Verstandigung und der Unterschied zwischen Instruier en und Verstandigen
» Gewohnheitsmuster und ihre Auswirkungen in Unternehmen

2. Allgemeine Kommunikations- und Informationshurden i n Unternehmen
« Kommunikationsaspekte und Person
 Kommunikationsaspekte und Unternehmenskultur
* Der Qualitatsmanager im ,,Kunden“- Gesprach

3. Kommunikation auf Augenhdhe
» Gradmesser fur Verstandigungsbedarf

4. Beispiel fur die Themenfelder Qualitat, und Flhrung

5. Abschlussdiskussion
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Verstandigen

Deutsche Gesellschaft

fir Qualitat

Verstandlich?

Schwabe will seinen Namen andern

Kommt ein Schwabe aufs Standesamt und will seinem Namen umandern lassen.
Der Beamte fragt ihn: "Warum?" Darauf der Schwabe:: "Ich hon do geschdern an
Karddong Visidakarda auf dr Schdrof3 gfonda..."

Fragen, die sich anschliel3en konnten:
- Wo ist der Witz?
- Muss man Karlsruher sein, um den Witz zu verstehen?
- Was sagt der Schwabe?
- Was versteht der Beamte, wenn er aus Bremen kommt?
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Verstandigen

Ve I’Sté.ndigung (Auszug aus Wikipedia)

Verstandigung ist eine wesentliche Zielsetzung der
Kommunikation mit anderen Menschen.

- Eine Verstandigung kann bedeuten:
Das gegenseitige Verstehen (einander verstehen) durch Wahrnehmung
und gedankliche Verarbeitung der Informationen (gemeinsamer Code),

- die Verstandigung im Sinne einer Mitteillung/Meldung
(z. B. ,eine Person/Organisation verstandigen®)
oder

- das Finden eines Konsenses, z. B. im Strafverfahren.

Verstandigung setzt beim Zuhdérer eine gemeinsame Sprache und geteiltes Wissen
voraus.
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Verstandigen

Fir Unternehmen qilt:

Ohne Verstandigung gibt es kein Miteinander,

ohne Miteinander, keine Effizienz!
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Verstandigen

Schon in der Verstandigung und im Miteinander von nur 2 Personen
liegt eine grol3e Herausforderung. Im jeweiligen Bezugsrahmen

(das ist die Gesamtheit aller Erfahrungen und Einstellungen) muss es
eine Uberdeckung der Denk- Fuhl- und Verhaltenswelt

mit der jeweils anderen Person geben.

Denken

Fuhlen

Verhalten Denken
Fuhlen
Verhalten

Nur wenn Ahnlichkeiten in den Erfahrungen und Einstellungen vorhanden sind,
gibt es eine Chance auf Verstandigung.
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Instruieren oder Verstandigen
Verstehen

Bei der Kommunikation in Unternehmen treffen standig
unterschiedliche ,Welten® aufeinander.

- VVon Person zu Person

- Von Funktion zu einer anderen Funktion

- Von einer Abteilung zu einer anderen Abteilung
- An allen Schnittstellen

Verstehen und sich verstandlich machen ist
ein anspruchsvolles Vorhaben.
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Instruieren oder Verstandigen

Haufig wird Verstandigung in Unternehmen als ,,gut instruiert” verstanden.

g
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Instruieren oder Verstandigen

Wenn ich instruierend ,kommuniziere*:

z.B. ,...machen Sie mal bitte einen Entwurf®,
habe ich die Idee, dass der Adressat
... mich hort/versteht
.. genau das macht, was ich mochte (gehorsam ist)
.. exakt die gleiche Vorstellung von ,Entwurf* hat wie ich
.. meine Vorstellung kennt, bis wann ich diesen brauche

.. moglichst keine Ruckfragen stellt, weil doch alles klar ist und ich sowieso keine
Zeit habe.
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Instruieren oder Verstandigen

Es gibt keine instruktive Interaktion zwischen Mensch

Ideengeber: Gregory Bateson

en
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Instruieren oder Verstandigen
Muster als Wiedererkennungsvorlage

Wir alle haben beim Kommunizieren unsere Gewohnheitsmuster!

Die ,Welt* in unserem Kopf (Denken und Fihlen) und was ich daraus mache (Verhalten), ist
in Form von Mustern hinterlegt.

.. das habe ich doch schon einmal erlebt

... das ist der gleiche Typ wie...

... damals haben wir das so gelost

.. das habe ich genau so gelernt

.. Iimmer die gleichen Ausreden

.. denen darfst Du nichts glauben

.. die interessieren sich nicht fir das, was wir brauchen

Muster sind wieder erkennbare
Erfahrungen und Erkenntnisse
eines Menschen
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Instruieren oder Verstandigen

Ziel: Kreation einer gemeinsamen Wirklichkeit

Gelungene Kommunikation besteht in der Kreation einer gemeinsamen Wirklichkeit

Bezugsrahmen A
Bezugsrahmen B

Denken, Fuhlen und e N Denken, Fuhlen und
Verhalten setzt sich L i Verhalten setzt sich
zusammen aus allem, | Verstehen ' zusammen aus allem,
was ich bisher | L . was ich bisher
durchlebt habe, Kreationieiner '~ durchlebt habe,
z.B. als Controller in Gemeing:anhen . z.B.als
der Welt des ' o i Produktionsmitarbeiter
Uberwachens von Wirklichikeit in der Produktionswelt
Vorgéngen oder G
ystel o 0der | SWSHpe;
eitsm Nicht-Verstehen Nhej
Ge\NOY‘“‘ﬂ tSmUSter
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Instruieren oder Verstandigen

Muster als Wiedererkennungsvorlage

Haben Sie ein Muster, um etwas zu erkennen?
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Gewohnheitsmuster
Definition

Muster geben uns Hilfestellung, unserem Leben Ordnung und Struktur zu verleihen, indem wir
bestimmte dhnliche Kontexte und Situationen wiedererkennen und dann die damals gelernten
Denk-, Geflihlszustdnde und Verhaltensweisen wiederholen kénnen.

Damit definieren sie die Gewohnheiten eines Menschen:
- ,S0 nehme ich wahr*

- ,So fuhle ich*

- ,So verhalte ich mich”

- ,S0 kommuniziere ich®

Auch komplexere Systeme, wie ein Unternehmen, haben eigene Gewohnheiten (,Spielregeln®)
entwickelt:

- ,50 nehmen wir Probleme wahr*

- ,S0 gehen wir miteinander um*

- ,S0 fuhren wir unsere Besprechungen durch*

- ,S0 reagieren wir auf Konflikte“
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Gewohnheitsmuster
~Musterqualitaten”

Durch Struktur, Vorurteile:
Orientierung, Die Welt kann bleiben
Wirklichkeitskonstruktion. Bieten wie gewohnt
Sicherheit
Sind Sind
: . dkonomisch bestandig ) .
Reduktion von Komplexitat: Mustertragheit:

Man muss nicht bei jeder
banalen Gelegenheit neu
Uberlegen.

Anderungsaufwand ist
technisch und emotional
hoch.

Diese Vorteile bieten Gew ohnheitsmuster.
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Instruieren oder Verstandigen
Menschen sind keine Maschinen

Die instrumentelle Welt der Fabrik, der Maschinen, der elektronischen Verarbeitung
von Daten wird tendenziell Gbertragen auf menschliche Verstandigung.

.. Wenn ich eine Information gebe, wird sie so behandelt, wie beabsichtigt

.. Wenn ich Prozessbeschreibungen mache, ist alles geregelt. Die Menschen wissen genau
so gut wie die Maschine, wie es sein soll

.. Wenn ich Standards festschreibe, erwarte ich auch, dass sie genauso ausgeftihrt werden.
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Verstandigung zwischen Menschen ist aber anspruchsvoller.
Unsere Muster interpretieren und verandern die Information
und die Kommunikation.

Wir brauchen Wege, um eine gemeinsame
Wirklichkeit erschaffen zu kdnnen.

Wir brauchen passende Muster in einer
gemeinsamen Wirklichkeit fir gemeinsame
Perspektiven!

Perspektivmuster helfen weiter!
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Kommunikations- und Informationshurden
Es folgt.......

1. Umgang mit Informationen
2. Zwischen Personen

3. Einfluss der Unternehmenskultur
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Kommunikations- und Informationshtrden
Umgang mit Informationen

Nur eine Frage:
Wie ist die ,Gewohnheit* Ihres Unternehmens im Umgang

Informationskultur
- Uberschiitten mit Informationen
- Informationsfluss nicht verbindlich gefordert

- Information ohne Ruckkoppelungsmaglichkeit

mit Informationen?
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Kommunikationshirden
Der Qualitatsmanager im ,Kunden-“Gesprach

I : Ich bin nicht immer der Gleiche.

! | Und welcher Teil von mir

: | angesprochen wird, hangt davon ab,
Kritischer Fursorglicher -

| Bewerter Bewerter | wie ich angesprochen werde.

| |

| |

| |

| Klarer : Bezugsrahmen : Wehrt ab, was nicht

: | rein passt oder macht es passend!

, Braver Spaldiger |

| Rebellischer

| |

| |

| |

| |

| |

| |

L e e e e e e e e e e e e !
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Kommunikationshirden

Der Qualitatsmanager im ,Kunden-“Gesprach

» Nichts Unangenehmes besprechen wollen

- Phantasie von Wut, Trauer, Gegenwehr, ... beim Gegenuber

* ldeen zur Informationsweitergabe

- welild der schon
- braucht der nicht zu wissen

- Info kann spéater kommen

» Erfahrungen mit scheinbarer Anpassung ohne Konsequenzen

» Erfahrungen, mit den Reaktionen des Gegenubers nicht
zurecht zu kommen
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Kommunikationshiurden

Der Qualitatsmanager im ,Kunden-“Gesprach

Elterliche Kommunikation ist das vorherrschende Muster der
Fahrungskommunikation: ,Warum ist es jetzt schon wieder zu Reklamationen
gekommen?*

Kritischer Fursorglicher KritischerKarer
Bewerter Bewerter 5 : Flrsorglicher
ewerter Bewerter
Klarer Klarer
Braver Spaldiger
Braver Spaldiger .
pal>g Rebellischer
Rebellischer
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Kommunikationshiurden

Der Qualitatsmanager im ,Kunden-“Gesprach

Wie funktioniert Kommunikation auf Augenhthe?

Austausch verbaler und
\nonverbaler Botschaften

N
N & 3
N
Qﬂ >
N

Kommunlkatlgn

N
N

Die sogenannte OK-Schaukel ist ein einfacher Gradmesser fir Verstandigungsbedarf
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Kommunikationshiurden

Der Qualitatsmanager im ,Kunden-“Gesprach

Verfestigung der Kommunikationsmuster — Musterteile verst arken sich gegenseitig
bevormundend rebellisch
bohrend ‘
e ' . ‘ widerspenstig
belehrend ' xQ
@ - $ °
@& ’,®§
(ﬁg,\\ .‘ {QQ} IS argerlich
kritisch - S L N - QQ\@

5
Q © PN e *®
besserwisserisch 9 ' N N

drohend angepasst
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Kommunikationshiurden

Der Qualitatsmanager im ,Kunden-“Gesprach

Aufbrechen der verfestigten Einstellungen und Kommu nikationsmuster —
Entwicklungsférdernde Kommunikation

fragend offen
neugierig Orientiel‘ung geben mitteilsam
Grenzen setzen
interessiert bevormundend Konsequent sein rebellisch wertgeschatzt
bohrend
, : verstanden
fursorglich ® & widerspenstig
' “g 3 ’ )
belehrend )
einfihlsam L QQE \ < g ‘ betroffen
Kkritisch ‘o’.'gese’d} \s ' 47/;3’ _(@E »
Konsequenzen/ N rbev angesprochen
Folgen aufzeigen *“

N brav
w

besserwisserisch Partnerschg umgehen

vorbildlich drohend Verstehen wollen angepasst kooperativ
) Fragen stellen
wertschatzend Bewertungen zuriickstellen herausgefordert
Erkunden
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Kommunikationshirden

Der Qualitatsmanager im ,Kunden-“Gesprach

Bei allem Kommunikationswissen und allen Formulierung en
sollte man aber stets bedenken:

Die nonverbalen und paraverbalen Anteile der Kommunika tion
bestimmen die geftihlsm aRige Wirkung und damit, welcher Teil sich

von uns zeigt!
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Kommunikationshiirden
Kulturelle Hirden

Nicht nur die persdnliche Kompetenz eines Menschen hat Einfluss, wie er in einem
Unternehmen kommuniziert. Hierbei spielen die Gewohnheiten des Unternehmens
(Kulturmuster ) eine mindestens genauso grof3e Rolle.
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Kommunikationshirden
Fehlerkultur

Wenn Fehler passiert sind, ist die Kommunikation auf Augenhthe eine besondere
Herausforderung.

Kennzeichen einer ungunstigen Fehlerkultur:
Die Suche nach dem ,Schuldigen®....
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Kommunikationshirden
Fehlerkultur

Kennzeichen einer unglnstigen Fehlerkultur

Den ,Schuldigen“ gefunden...

"Er hat ckas Band EEEH“F'F{--

G- Alacm :

.r [

31
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Kommunikationshiirden
Fehlerkultur

Auf dem Weg zum guten Lernklima

Wenn ein offener Umgang mit Fehlern, Beinahe-Fehlern und Risiken funktionieren
soll, braucht es von allen Beteiligten die Haltung, daraus lernen zu wollen.

Sanktionen aus der Hierarchie, von den Kollegen oder die eigenen inneren tdten die
eigene Motivation, sich verbessern zu wollen.

Die strengen Bewerter wissen schon immer genau, welche Dummbheit,
Unkonzentriertheit, Schussligkeit zu dem Fehler gefluhrt hat.

Aber: WISSEN macht LERNBEHINDERT! (Fritz B. Simon)
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Kommunikationshirden
Kulturelle Hirden

Beispiel flr eine Dynamik:

Uberbringer schlechter Botschaften haben es schwer
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Kommunikations- und Informationshiurden
Kulturelle Hirden

Beispiel flr eine Dynamik:

Zahlen sollen eine gewtinschte Wirklichkeit erzeugen.
Zahlen werden ,dargestellt‘ aber die Ziele verfehlt.

"33 2004

b lgp das wichkt ‘clq&Sel Ll'abl.{hj,g
lomec wodn das gleiche Gexcickt !
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Kommunikations- und Informationshiirden
Kulturelle Hirden

Weitere Beispiele fur kulturelle Hurden:

* Fuhrungskrafte sind nicht konsequent, geben wenig Orientierung, setzen keine Grenzen
 Eine verbreitete Kultur der Unverbindlichkeit

o Ist erst mal ein ,Adressat” flr Fehler benannt, wird alles dorthin geschoben

« Man will es gar nicht so genau wissen

* Wir sind so super gut, an unserer Qualitat gibt es nichts zu ritteln

e und so weiter .....
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Kommunikationsanlasse

Kundengesprach: Zuhoren - Verstehen

Haufige Fehler auf der Seite des Zuhorers:

- hort nicht wirklich zu, z.B. ist abgelenkt

- pickt sich nur bestimmte Informationen heraus
und selektiert das Gehdrte in Bezug auf seine/ihre
eigene Meinung

- Uberinterpretiert Gesagtes

- Konzentriert sich nicht auf das, was der andere sagt,
sondern auf das, was er/sie erwidern méchte

- vergewissert sich nicht, ob er/sie es wirklich
verstanden hat

....vollstandigkeitshalber: Fehler des
Sprechers

- strukturiert kaum

-redet zu viel oder zu schnell

-redet zu lange auf einmal (macht keine
Pausen)

-verliert sich in Details

- zu viele Fachausdriicke

- drickt sich ungenau oder mehrdeutig aus

-etc...
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Kommunikationsanlasse
Kundengespréach: Fragen als Main Road der Verstandigung

1. Geschlossene Fragen:
Antwort kann meist nur ja oder nein sein.
Ziel: Klare, eindeutige Antworten.

2. Offene Fragen:
W-Fragen: Wer, was, wann, wo, wie, ...
Ziel: Offnen das Gesprach und regen eher zum Denken an

3. Skalierende Fragen Rangfolgen:

Wenn Sie dieses Risiko auf einer Skala von 0-100%
einschétzen, wo liegt es dann?

Ziel: Etwas Uber die personliche Einschatzung erfahren, ohne
gleich die komplette eigene Meinung sagen zu mussen.

4. Hypothetische Fragen:

Angenommen, Sie kénnten derzeit hier im Unternehmen vollig frei
handeln und bestimmen — was wirden Sie tun?

Ziel: Einfuhrung neuer Ideen und Sichtweisen oder alternativer
Verhaltensweisen, Erweiterung des Handlungsspielraums.

5. Unterschiede erfragen:

Gibt es Unterschiede von dieser zu ahnlichen Reklamationen? Wie
erklaren Sie sich diesen Unterschied? Kamen noch andere
Erklarungen in Betracht?

Ziel: In der Unterscheidung die Welt des Befragten und die Relevanz
der Unterschiede verstehen kénnen. Der Unterschied, der einen
Unterschied macht!

6. Zirkulare Fragen:

Wie, glauben Sie, sehen die Kollegen im nachgelagerten
Bereich? Was wurde ein unsichtbarer Beobachter zu unserer
Qualitatssituation sagen?

Ziel: Einfuhrung der AulRenperspektive, Einfihrung neuer
Sichtweisen, Verstandnis fur andere wecken.

7. Beispielfragen nach Ausnahmen:

Wenn Sie diesen Vorgang so machen, ist das Ergebnis immer
gleich oder gibt es Ausnahmen? Wann waren Sie erfolgreich in
Ihren Bemihungen?

Ziel: Die Opferrolle des Mitarbeiters dekonstruieren, auf
Lésungen statt Probleme fokussieren. Auf positive
Gefuhlserlebnisse fokussieren.

8. Futur II-Fragen / Wunderfragen:

Stellen Sie sich vor, eine gute Fee kame lber Nacht und
warde all lhre geheimen Qualitatswinsche erfillen. Was
ware danach anders?

Ziel: Aushandeln der Schritte in Richtung der Ziele oder der
LOsung.

9. Verschlimmerungsfragen:

Wenn wir beide wollten, dass die unsere gemeinsame Arbeit
hier noch unertraglicher wird — was wéare da unser
gemeinsamer Beitrag?

Ziel: Mitarbeitern Handlungsoptionen und Einflussmdglich-
keiten auf die eigene Situation aufzeigen, Angstmuster
unterbrechen.
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Kommunikationsanlasse
Mitarbeiter im Gesprach mit der Fihrungskraft

Einerseits (fur 98% der Mitarbeiter): Kommunikation auf Augenhdhe
z.B. Feedback? Ja, aber.....

- nur wenn ich die Welt des Gegenibers verstanden habe

- wenn ich mich um Verstandigung bemihe

- wenn es nicht ,elterlich* daher kommt
Feedback fur mich vom Mitarbeiter?

- selbstverstandlich!! Und das auch noch ohne Rechtfertigungsversuche!
Andererseits (fur den kleinen Rest):
Klare Orientierung geben (Das ist die Zielwelt),

Grenzen aufzeigen (Das wird hier nicht akzeptiert) un  d
Konsequenzen beschreiben (Das wird dann passieren)
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Kommunikationsanlasse
Neue Kommunikationsformen lernen

Schwierigkeiten beim Erlernen einer Nicht-Elterlichen- Kommunikation:
Authentisch erlebt man sich nicht von Anfang an >

Das bedeutet, dass in der Lernphase die neue Kommunikation zunachst nicht als
authentisch erlebt wird. Erst wenn die innere Einstellung und die sich dann
einstellende Sprache zum neuen Gewohnheitsmuster geworden sind, dann wird
das neu gewonnene Verhalten als authentisch erlebt.
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Was ist meine Rolle als Qualitatsmanager?

Organisationsentwickler

Mitarbeiter

Coach

Schnittstellenoptimierer

Qualitater

Flhrungskraft

t&t » Organisationsentwicklung ¢ Training « Beratung « Bernd und Dirk Taglieber GbR
Am Schlossberg ¢ D-76835 Hainfeld « Tel: 0 63 23/94 83 83 « E-Mail: info@ttorga.de « Internet: www.ttorga.de

40



Rolle als Qualitatsmanager

Was ist meine / unsere Rolle

Zustandig — nicht zustandig
Verantwortlich — nicht verantwortlich
Polizist — Sanitater

Sanitater — Coach

Coach — Dienstleister

agierend — reagierend

proaktiv — reaktiv

vorausschauend - abarbeitend
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Rolle als Qualitatsmanager

3-Welten-Modell als Steuerungsmodell fiir die eigene R ollenklarheit

Hierarchiewelt Professionswelt

Person

N7

Beziehungs-
und Privatwelt

'
o 0

.

1l
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Kommunikation organisieren
Kommunikations-Management-System

Dauerhaft einen guten Informationsfluss und
einen konstruktiven Austausch zu
gewahrleisten, fordert von Unternehmen, ihre
Kommunikation zu organisieren.

Insbesondere die Kommunikation tber die
Schnittstellen hinweg will strukturiert sein,
wenn sie dauerhaft und nachhaltig ‘
funktionieren soll.

Kommunikationsqualitat
bewerten

Kommunikationsstruktur

Dabei geht es zum einen darum, die
thematisch visualisieren

Kommunikationspartner und —anlasse zu
defln_leren, und zum anderfen de_1rum, die Kommunikationspartner

Qualitat des Austausches im Blick zu und —schnittstellen benennen
behalten.

Verstandigungsbedarf
ermitteln (Schnittstellen und
Schnittstellenprobleme)
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Beispiele
Kultur und Qualitat

Originalworkshopfolie

Meine Qualitat fangt bei mir an! ,unsere® Qualitat hangt ab von...

. o C

Eigene Arbeitsqualitat

System

Person
(Rahmenbedingungen)

t&t » Organisationsentwicklung ¢ Training « Beratung « Bernd und Dirk Taglieber GbR
Am Schlossberg « D-76835 Hainfeld « Tel: 0 63 23/94 83 83 « E-Mail: info@ttorga.de ¢ Internet: www.ttorga.de



Beispiele
Kultur und Qualitat

Originalworkshopfolie

Geschw'\nd'\gke'\t \st

wichtiger als Q

ualitat.
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Beispiel
“Grol3e Zahlen®

Sowohl im Bereich Qualitat als auch im Bereich
Arbeitssicherheit gilt es, dem Phanomen der ,grof3en
Zahlen“ besondere Beachtung zu schenken.

So steigt - rein statistisch gesehen - die Wahrscheinlichkeit
einer Verletzung / eines Fehlers, je haufiger eine
Arbeitshandlung ausgefthrt wird.

Dies bedeutet, dass kleinsten Risiken eine enorme
Bedeutung zukommt (zum Beispiel wenn man tausendfach
ein empfindliches Teil an einer scharfen Kante
vorbeibringen muss).
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Beispiele
Kultur und Qualitat

Originalworkshopfolie ,Ist Zustand der System - und Verhaltensqualitat"

Fihrungsprobleme
..

Unvgreinbare Wert- und
Zlelvorstellungen

Individualisierte Vorgehensweise

Fund
ndamenMange| an Sensibilitéit flr Lern

erio ; § -
‘% Fundament
tatt)
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Beispiele
Kultur und Qualitat

Originalworkshopfolie ,System - und Verhaltensqualitat: ,Perspektivmuster-
Haus"

Stabil Fiihren

» Reibungslose Prozesse, hohe Produktivitat und optimale Qualitat ermdglichen
» Nah am operativen Geschéft sein. Wissen was die Alltagsprobleme der MA’s sind.

Lernen fir das Optimum
(gut und schnell)

* Qualitat fur die Mitarbeiter und Fihrungskréfte so attraktiv machen wie Produktivitat
* Qualitat als Voraussetzung fur reibungslose Produktivitat hervorheben

Bewusst und ehrlich Hinschauen Wissen und Wege
(Klarsicht) vergemeinschaften
« Bewusstsein fiir Fehler und Ausschuss schaffen » Erfahrungswissen und Best Practice-Lésungen fir alle

nutzbar machen

: » Abgestimmte Regelwerke, Standards,
kdnnen Prozessbheschreibungen

» Konstruktiv mit Missstanden und Fehlern umgehen

Fundament  Lern-, Erklarungs- und Handlungsbedarf spliren und er kennen  Fundament

Orientierungs- und Einarbeitungshilfen entwickeln, Bewusstsein fur Verbesserungsnotwendigkeit schaffen,
Nicht vorschnell wissen — sondern verstehen wollen
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Beispiele
Kultur und Qualitat

Originalworkshopfolie ,Ist-Zustand der Verhaltens- und Pro duktqualitat*

AUSM

ungsgefahr

yerwechs!

alsche Basiswerte

Fundament
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Beispiele
Kultur und Qualitat

Originalworkshopfolie ,,Produkt- und Verhaltensqualitat: ,, Perspektivmuster-
Haus"

Angemessen
Mensch, Umwelt, Ergonomie

Prifgenau Sparsam
Gewichts- und Wiegebedingungen Entwertungsvorgange und Werthaltigkeit der
Materialien
Kontinuierlich Eindeutig
Stérungen, Engpasse, Storungen durch Verwechslungsrisiken minimiert, Zuordnung
Stérungen eindeutig
Einheitlich
Vereinheitlichen, Standards, Abgestimmte Prozesse

Fundament Verlasslich Fundament
Relation von Daten und tatsachlichen Ablaufen
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lerzlichen Dank
far lhre
Aufmerksamkeit!
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Kontakt

Ihr Referent: Ihre Ansprechpartnerin:

Bernd Taglieber Claudia Metzger

Geschaftsfihrer Projektmanagerin

t&t Organisationsentwicklung - Training - Beratung t&t Organisationsentwicklung - Training - Beratung
B. u. D. Taglieber GbR B. u. D. Taglieber GbR

Am Schlossberg Am Schlossberg

76835 Hainfeld 76835 Hainfeld

Tel: 06323-94 83 83 Tel: 06323-94 83 90

Fax: 06323-94 83 86 Fax: 06323-94 83 86

Internet: www.ttorga.de Email: claudia.metzger@ttorga.de

Internet: www.ttorga.de
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