SwissSupplyChain Musterprifung

SSC-Basismodule héhere Fachprufung (HFP)
Qualitaitsmanagement

Prufungsfach: Qualitatsmanagement
Prufungsdauer: 1 Stunde

Maximale Punktzahl 60

Anzahl Aufgabenblatter 7

Anzahl Lésungsblatter ...

Bitte bei den Losungsblattern nicht auf die Rickseite schreiben!

Bitte beachten Sie:

Sollten Sie bei der Lésung nicht weiter kommen oder falls Sie der Meinung sind, dass Ihnen einige
Informationen fehlen, so treffen Sie Annahmen. Kennzeichnen Sie lhre Annahmen klar als solche.

Bei verschiedenen Fragen werden Sie dazu aufgefordert, eine festgelegte Anzahl Antworten zu geben (z.B.
,nennen Sie 5 Punkte...). Bei der Korrektur werden die Antworten in der Reihenfolge der Nennungen gewertet,
also beginnend beim ersten Punkt der Aufzéhlung. Die Uiberzahligen Antworten werden nicht bewertet!
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Ausgangslage

Gemeindeverwaltung Qualimagikon

Am geographischen Mittelpunkt des Kantons liegt, in schdoner Natur, die Gemeinde Qualimagikon.
Das Land der Gemeinde Qualimagikon erstreckt sich Gber eine Flache von ca. 240 kmz2. In der
Gemeinde wohnen 5632 Einwohnerinnen (Stand 31.12.2010).

Die Gemeindeverwaltung wird nachhaltig gefiihrt und erbringt 6ffentlichkeitsorientierte
Dienstleistungen. Die Ausrichtung der Gemeindeverwaltung orientiert sich an der gesellschaftlichen
Entwicklung und den Marktbedurfnissen. Zufriedene Einwohnerlnnen und wirtschaftliche
Leistungstragerinnen sind das Ziel der Bestrebungen. Der Nutzen fiir diese beiden Zielgruppen steht
im Vordergrund.

Im Leithild der Gemeindeverwaltung stehen u.a. folgende Aussagen:

e Wir streben eine hohe Zufriedenheit der Kunden (Einwohner, Gewerbe/Unternehmungen,
Institutionen, Vereine), des Gemeinderats, der Kommissionen und der Mitarbeitenden an.

e Wir stellen die Umsetzung aller relevanten Gesetze, Reglemente und Weisungen sicher.

e Wir haben eine klare, transparente, prozessorientierte Struktur in der ganzen
Gemeindeverwaltung.

e Wir haben ein effizientes, wirksames, personenunabhéngiges Fihrungsinstrument mit klaren
Spielregeln.

e Wir setzen auf schlanke Arbeitsabldufe und einfache Instrumente wie Formulare, Checklisten,
etc.

e Wir machen die Betroffenen zu Beteiligten.
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Aufgabe 1, Prozessmanagement 8 Punkte

Mit einer prozessorientierten Organisation stellt die Gemeindeverwaltung die
Qualitat der erbrachten Dienstleistungen sicher.

a) Nennen und erklaren Sie stichwortartig zwei Vorteile von
prozessorientierten Organisationen.

b) Sind die folgenden Aussagen zum Prozessmanagement richtig oder
falsch?

Aussage richtig | falsch
Die Prozesslandkarte zeigt die Wirkung der
Prozesse im Gesamtsystem auf.

Kernprozesse sind die Prozesse mit den hdchsten
Qualitatsanforderungen.

Mit einer prozessorientierten Organisation wird die
Qualitat laufend besser.

Ziel einer prozessorientierten Organisation ist es,
mdglichst durchgéngige Prozesse zwischen dem
Beschaffungs- und Absatzmarkt zu schaffen.

Punkte
a) Je 2 Punkte
b) b) Je 1 Punkt
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Aufgabe 2, Prozessbewertung 12 Punkte

Eines der Ziele der Gemeindeverwaltung ist ein effizientes, wirksames,
personenunabhéangiges Fuhrungsinstrument mit klaren Spielregeln.

Um dieses Ziel zu erreichen, bengtigt die Gemeindeverwaltung Instrumente
zur Steuerung der Qualitatsprozesse.

Nennen Sie 6 konkrete Kenngriéssen, welche der Gemeindeverwaltung als
Indikatoren zur Prozesssteuerung dienen kénnen und erklaren Sie, was Sie
aus der Kenngrésse ableiten.

Punkte
Je richtige Nennung 1 Punkt - je richtige/verninftige Erklarung 1 Punkt
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Aufgabe 3, Q-Dokumentation

Bisher wurden die Prozessablaufe in der Gemeindeverwaltung Qualimagikon
in aufwandiger Textform dokumentiert. Um den Mitarbeitenden einen schnel-
leren und einfacheren Uberblick zu ermdglichen, soll der Prozessablauf fiir die
Anmeldung von "Neuzuzugern" in einem Flussdiagramm dargestellt werden.

Stellen Sie den hier im Text beschriebenen Prozessablauf in einem
Flussdiagramm dar.

Ablauf "Neuzuziger"-Anmeldung von Schweizer Blrgern

1. Den Kunden begrissen und herzlich willkommen heissen in der schénen
Gemeinde Qualimagikon.

2. Den Heimatschein vom Kunden verlangen und fiir die Ablage bereit
legen.

3. Ist die Person mannlich und zwischen 18 und 40-jahrig, abklaren, ob die
Person militardienstpflichtig ist. Ist der Kunde nicht militarpflichtig,
nachfragen, ob er zivilschutzpflichtig ist. Falls der Kunde
zivilschutzpflichtig ist, das Zivilschutzbiichlein einziehen.

4. Den Kunden um AHV- und Krankenkassenausweis bitten und beide
Ausweise kopieren.

5. Die Daten des Kunden im Computer-System erfassen

6. Zur doppelten Registerfuhrung die Daten im Gemeinderegisterbuch
niederschreiben.

7. Fur den Kunden ein Schriftenempfangsschein ausdrucken und
Ubergeben.

8. Den Kunden herzlich verabschieden und die Dokumentation mit
Informationen Uber Qualimagikon tUbergeben.

Punkte

je richtiges ,Kastchen“ %2 Punkt (ohne Start/Ende-Késtchen)

- total 5% Punkte

fur richtigen Gesamtablauf (je ¥2 Punkt fir Beschriftung ja/nein,
Start / Ende-Kéastchen und richtige Kastchenart)

- total fir Form 4% Punkte
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Aufgabe 4, Prozessanalyse 8 Punkte

Im Rahmen der kontinuierlichen Verbesserung ist die Rede sowohl von
Effizienzsteigerung als auch von Effektivitatssteigerung.

a) Erklaren Sie stichwortartig den Begriff ,Effizienz*

b) Erklaren Sie stichwortartig den Begriff ,Effektivitat"

c) Ordnen Sie den nachfolgenden Aussagen die Begriffe
.Effizienzsteigerung” respektive ,Effektivitatssteigerung” richtig zu.

Die Informatikabteilung hat die richtige Software fir die Erfassung der
Steuererklarungen evaluiert.
Diese Aussage weist auf eine hin.

Die Steuersachbearbeiterinnen kénnen die Steuererklarungen mit der
neuen Computersoftware viel schneller erfassen.
Diese Aussage weist auf eine hin.

Die Personalabteilung rekrutiert neue, kompetente Mitarbeitende schnell
und mit wenig Aufwand.
Diese Aussage weist auf eine hin.

Punkte
a) und b) je 1 Punkt
C) je richtige Zuweisung 2 Punkte
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Aufgabe 5, Audit 12 Punkte

Die Gemeindeverwaltung Qualimagikon fuhrt regelméssig interne Prozess-
Audits durch.

a) Nennen Sie 5 Schritte, welche zu einem Prozess-Audit gehdren.

b) Nennen Sie pro Schritt eine typische Aufgabe.

c) Formulieren Sie 2 konkrete Auditfragen fir ein internes Audit zum
Prozessablauf "Neuzuztger".

Punkte

a) Je Schritt 1 Punkt - Total 5 Punkte

b) Je Aufgabe 1 Punkt - Total 5 Punkte

¢) Je sinnvolle Auditfrage mit Bezug zum Prozessablauf "Neuzuziger" 1 Punkt.

SSC HFP Priifung Qualitditsmanagement Seite 6 von 7



SwissSupplyChain Musterprifung

SSC-Basismodule héhere Fachprtfung (HFP)
Qualitditsmanagement

Aufgabe 6, Managementsysteme 10 Punkte

Um auch kinftig die Anforderungen der Kunden optimal zu erfiillen, méchte die
Leitung ein bekannteres Managementsystem einfiihren. Daher werden aktuell
verschiedene Managementsysteme diskutiert.

Im Vordergrund der Diskussion stehen das EFQM-Modell fiir Excellence und
das Normmodell ISO 9001.

a) Beschreiben Sie 3 wesentliche Punkte, in denen sich die beiden
Managementsysteme unterscheiden.

b) Welches Managementsystem wirden Sie fur die Gemeindeverwaltung
wahlen? Begriinden Sie lhre Wahl stichwortartig.

Punkte
a) Je richtige Nennung 2 Punkt
b) 4 Punkte
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