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Qualitatsarbeit im DJH-Hauptverband e.V.

Besonderheiten eines QM-Systems in foderalen Strukturen
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QMS des DJH-Hauptverbandes

» Die DJH-Struktur

» Aufgaben als Dachverband
» Kunden

» Geschaftsstelle

» Kernaussagen der Q-Arbeit
» Prozesse

» OQM-Instrumente
- Kundenzufriedenheit
- Aktivititenmanager
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Hauptverbandsebene

DJH-Verbandsstruktur

Mitgliederversammliung . l

" IYHF Hauptverband
= = | R TR AR O T
I EUFED ' Hvb-Vorstand I_S;quiblau_s"schu,ssn
— + — Geschaftsfiithrer
Fach!:iel!'ate.-" Hauptges chafts - bes prechungen/
Kommissionen/ || stelle A eits arubBen
Ausschiisse - 29 MA W grupp
DJH Service -
Landesverbandsebene GmbH
55 MA E "
Mitgliederversammlung/ Vorstande e et
Hauptversammlung/Hauptausschuss o Prasidien ——{f -Fachgremien
VYerwaltungsrate
¥

14 DJH-Landesverbande

¥

14 DJH-Landesverbandsgeschiaftsstellen

MA Im DJH in 2009: 5633
4.843 hauptamtlich
790 ehrenamtlich

541 Jugendherbergen
in Tragerschaft der Lvb

318 Orts- und Kreisverbande
{ehrenamtlich)

. Mitgliedsebene

Mehr als 2 Millionen Mitglieder
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Unsere Aufgaben als Dachverband
- Dienstleistung und (Verbands-)Politik -

* FoOrderung und Fortentwicklung der JH-ldee

- Politischer Auenvertreter von Hauptverband und Landesverbanden auf
nationaler, europaischer und internationaler Ebene (Lobbyarbeit) und
Kooperation mit Partnern vergleichbarer Ausrichtung

« Wabhrer der Einheit des DJH — Koordination der Entwicklung
verbandspolitischer Richtlinien/Veranderungen (Masterplan/Zukunftsthemen
des DJH)

« Trager der Jugendhilfe (Begegnung, Bildung, Schulfahrten usw.)

* Inhaber und Mit-Entwickler der Marke Jugendherberge unter
Berticksichtigung von Satzung, gesellschaftlichen und wirtschaftlichen

Bedingungen und Veranderungen -
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« Vision: ,Wir wollen mit unserer Arbeit dazu beitragen, die Ergebnisse in den
Bereichen Ubernachtungen und Mitgliedschaften des Deutschen
Jugendherbergswerkes in den nachsten 10 Jahren auszubauen.”
(Zukunftssicherung)

* Verbesserung der Qualitat der Jugendherbergen und deren Angebote
zusammen mit den haupt- u. ehrenamtlichen MA in den Landesverbanden
(Basis-Standardwerk: Qualitatskonzept Jugendherbergen — 100% geprifte
Qualitat) — Mission: ,Weltweite Gemeinschaft erlebbar machen®

«  Marketing (Strategie/operativ/Online-Medien, PR) auf Bundesebene

* Qualifizierung der Mitarbeiter/-innen in den Landesverbanden; JH als
Veranstaltungsorte von WB

« Ausgehend von unserem Satzungs-/Bildungsauftrag und der
Nachhaltigkeitserklarung des DJH bemuhen wir uns um einen
Interessenausgleich zwischen allen Beteiligten im Spannungsfeld von
Okonomischen, dkologischen und sozialen Ansprtchen
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Unsere Kunden

DJH-intern:

 \Vorstand
« Landesverbande

 Gremien

« Korperschaftliche Mitglieder
« Jugendherbergen

« Kolleginnen

Extern:
« Kooperationspartner

« Mitglieder der DJH-Landesverbémde/-




S

i
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
\

DJH-Hauptgeschaftsstelle

[ B Rl

- Geschaftsfuhrung
Sekretariat | | Personal
Strategie und || ! | ol I } | .
Politik | | DJH-Akademie | | : Organisation || | | Marketing
I | I
[ & . !
- . !
| - I | Strategisches
Refe.rent cIer | Selgatangt; I Interne IT I Marketing/Marken-
Geschaftsleitung I “Yerwaltung | |
| | I | I I management
I | I
- | I Cloafifizierung & | I | I "
Re(f;’e“?'“ Far | I Qualitats- | | Zentrale Dienste | I Speives
remien | I entwicklung | I | I Marketing
| I I | | I
T | I |
Qualitats I I Buchhaltung I Online- Medien
management | I I I | I
;| ] |
I | | I Beiriebs I |
Internationale Arbeit/| | I | I wirtschaftliche | | Presse/PR
Jugendp olitik | | I | Beratung | I
| g ] !
- ] !
Zivildienst I I I | I |
[ . |
/ A / A 7 L
e — — e e —— S —
Team HaupfgeschafstufArer Team Akademielsiter — TTeam stv. Team Markefing eter

. Hauptgeschattsfuhrer
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Kernaussagen der Q-Arbeit
 Unsere Qualitatsleitlinien 2010

Qualitatsleitsatz 1 — Kompetente Ansprechpartner

Wir halten und erhéhen unseren Qualifikationsstand durch regelmafiige
QualifizierungsmalRinahmen und selbststandiges Lernen.

Qualitatsleitsatz 2 — Markenentwicklung Jugendherberge
Wir alle fordern mit all unseren Tatigkeiten die Marke Jugendherberge.

Qualitatsleitsatz 3 — Qualitatssteigerung der Jugendherbergen

Wir alle sehen uns als ein wichtiges Mitglied bei der allgemeinen Qualitatssteigerung
unserer Jugendherbergen in Deutschland.

Qualitatsleitsatz 4 — Wirtschaftlichkeit

Wir arbeiten wirtschaftlich, effektiv und effizient, um unsere Produktivitat und unsere
Ergebnisse zum Wohle des Deutschen Jugendherbergswerkes stetig zu steigern.
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Qualitatsleitsatz 5 — Serviceorientierung

Bei uns haben die Winsche unserer Kunden, ob interner Ansprechpartner im DJH
Verbund oder Gaste unserer Jugendherbergen, die hochste Prioritat im Tagesgeschaft
und wir bieten den perfekten Service in allen uns beauftragten Bereichen.

Qualitatsleitsatz 6 — Engagement und Motivation aller Mitarbeiter

Wir verrichten engagiert und eigenverantwortlich unsere Aufgaben. Unsere Starke ist
besonders die Teamfahigkeit, durch die wir einen hohen Flexibilitats- und Effizienzgrad
erreichen.

Qualitatsleitsatz 7 — Vernetztes Arbeiten

Wir pflegen unsere internen und externen Netzwerke und intensivieren die
Zusammenarbeit mit allen beteiligten Verbanden, Tragern, offentlichen Einrichtungen
und Gremien flr den Gesamterfolg des Deutschen Jugendherbergswerkes.

Qualitatsleitsatz 8 — Umweltbewusstes Verhalten

Wir bertcksichtigen okologische Faktoren in unseren Tatigkeiten. Dies spiegelt sich im
Ressourcenmanagement am Standort wider.

4’—
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Prozesse (77)

« Managementprozesse

(Politik & Strategie — Kundenorientierung; Managementbewertung —
Qualitatsziele, MB)

« Unterstitzende Managementprozesse (Personalentwicklung,
Gremienbetreuung, QM, Haushaltssteuerung)

 Kernprozesse

(Marketing, Akademie, Betriebswirtschaftliche Beratung, Zivildienst,
Internationale Arbeit)

« Unterstlitzungsprozesse

(Buchhaltung, Interne Verwaltung, IT, Personalwesen,
Beschaffungswesen)
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Politik &
Strategie

Management
bewertung

Kernprozesse

Marketing Akademie Beratung Zivildienst | [|Internationale Projekte
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OM-Instrumente

. Interne Kommunikationsstruktur (Audits, MB, MA-Jahresgesprache,
Fachbereichstreffen, Q-Gesprache, MA-Versammlungen) an PDCA-Zyklus orientiert

. Abwesenheitskalender im Outlook

. QM-Handbuch

. Kennzahlen

— Kennzahl 1: Qualifizierungsmalinahmen der Mitarbeiter/-innen
— Kennzahl 2: Jahresergebnis

— Kennzahl 3: Pressespiegel

— Kennzahl 4. Leistungen der DJH-Akademie

— Kennzahl 5: Hohe der Fordergelder

— Kennzahl 6: Teilnehmer an intern. MalRnahmen und Anzahl der durchgefiihrten
Projekte

— Kennzahl 7: Reichweite der Internet-Seiten
— Kennzahl 8: Kundenzufriedenheit externe Kunden
— Kennzahl 9: Kundenzufriedenheit Mitarbeiter

. Mal3nahmenplane
. Kundenzufriedenheitsanalysen - Verbesserungspotentiale
. Tool Aktivitatenmanager (AM) - Erfassung projektorientierter Arbeitszeit

/—
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Kundenzufriedenheit

Ermittlung in den Bereichen:

* Image

e Qualitatskriterien

« Kommunikationskriterien
« Leitlinien/Leitbildkriterien
« Gesamtzufriedenheit
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Instrumente zur Ermittlung der
Kundenzufriedenheit durch die Gesch.st.

1. Kundenzufriedenheitsanalysen

Vorstand Hvb (in 2007 far 2006/Interview, in 2010 fur 2009/webbasierter
Fragebogen) - 2013

Geschéftsleitungen Lvb (in 2008 fir 2007/Interview, in 2010 far
2009/Interview) - 2013

Fachebene Lvb (erstmalig 2009 fur 2008/webbasierter Fragebogen) -
2012

Mitarbeiter/-innen (erstmalig 2009 fir 2008/Fragebogen) - 2011

M
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2. Direkte Ruckmeldungen von Kunden

« Extern:

- Akademie-Mal3inahmen,

- MalRnahmen Internationale Arbeit,
- Fachveranstaltungen,

- Mitgliederversammlung:
Fragebdgen fur Teilnehmer/Teamer

* Intern:
Jahrliche Fortschreibung persénlicher Weiterbildungsverlaufe

und —bedarfsabfragen der Mitarbeiter,
Fragebdgen nach besuchten Veranstaltungen

E/
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Auswertung und Ableitung von
Verbesserungsmalinahmen

« Die Befragung der Kunden ist eingebettet in den Gesamt-QM-
Prozess

« Die Auswertung erfolgt auf unterschiedlichen Ebenen (Vorstand,
GL/AL, GL/BR, AL + Fachbereiche, MA)

* Aus den Ergebnissen werden Malinahmen abgeleitet

« Jeder Fachbereich arbeitet an der Umsetzung von
Verbesserungspotentialen (Modifikation bestehender Prozesse,
Entwicklung neuer Angebote, Anpassung von Strukturaufbau und
Zustandigkeiten im Hinblick auf Optimierung von Prozessen und
Angeboten)

» Die MalRnahmen zur Verbesserung werden in der
Managementbewertung (GL/AL) freigegeben

« Die Umsetzung von MalRhahmen werden in den internen Audits, im
Zertifizierungsaudit und in der MB gepruft
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Aktivitatenmanager (AM) seit 1.7.2007

* Prozessleistung (Aufwand von Dienstleistungen) und reale
Stellenausfihrung transparent machen;

« Fundierte Entscheidungsgrundlage fir GL, Kostentransparenz
gegentber Auftraggebern;

« Zeit-/Ressourcenmanagement (Projekt-M.):
- Aufwand planen + messen pro Tatigkeit/Projekt
- Erkennen von Abweichungen (Plan-/Ist-Zahlen)
- Frihzeitige Warnsignale (Agieren statt reagieren)
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(f'team'ing [ DIH ] - Windows Internet Explorer -7 x|
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Mitarbeiter: IKuepper

| ' Projekt: |Weiterentwick|ung QMS/QMP | Projektauswahl

I— m m . Favoriten
Dauer: 0g.11.2010 mv std 0 =l min ¥ Beschwerdemanagement

¥ Personalverwaltung
ﬂ ¥ Yerwaltung Akademie
 Yorstand
Zeit erfassen T Wetthewerb Entdecke die Matur

Zeit erfassen (mehrtagig) Akademie
Erfasste Zeiten . b
Auswertungen "| Alkademie - QM

- allgemeine Tatigkeiten
Abwesenheiten
Allgemeine Recherche Titigkeiten
Beschaffungswesen
Datenorganisation
Erstellung won Statistiken
Haushaltsplan ¢ Contrallingdatenbank
interne Fachbereichstreffan
Interne Projektvorberaitung
Kammunikation SmbH
Kammunikation I¥HF
Kammunikation Lub
Kammunikation mit externen Partnern (Agenturen u,a,)
Mitarbeiter- und Betriebzversammlungen
Optimierung von Cffice Anwendungen
Persinliche Weiterbildung
Projektplanung
Soziale aktivititen

Praojekte Beschreibung:

Profil

Datum: |E|8112|:|1|:| erfasste Zeit | 0:00
- erfasste Zeit | 0:00
aktualisieren |

By G B Br B G By B BF B By Oy BF B B B B

Finanzen

PR BETY W11 I

T T [ [ [ mermet W - g

(8| Fehler auf der Seite.
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E Microsoft Excel - Auswertungen DIH 2007.4ls = =5 %

@_] Datei Eearbeiten  Ansicht  EinfOgen  Format  Extras  Daten  Fenster 7 Frage hier ingeben r .8 X
NEHRIFRIVEISDR-F9-0- B =-4il@am -ofiv - Fas==€A-
2 P S E S S| @ Bl g | ¥ Bearbeitung zuriicksenden... Bearbeitung beenden...!
ARG - f
A | 8 | C | o | E | F | G | H [ J K L —
1 I
2 .
5] Top 10 Projekte 2007
4
5 B Yerwaltung Ak ademie B Mitgliederversammiung B Abwesenheiten B Fechnungsbearbeitunc
5 W 100 Jahkre Jugendherbergen W Training: Zivildienst Datenarganisation Telefondienst
7 Geschiftsfihrerbesprechungen Dienstleistungen fiir Landesverbande
8
g
10
11
12
13
"~ | 0,
14 7.6% 14,3%
15 | T.B%
16
|17 | 0
18 7.8% 13.2%
19 - -
0| Diagrammflache
21
22
23
24
3 a,1%
2 11,6%
27 Rak
B 8,6%
29
En 10,5% 10,6%
3
32
33
34
35 |Projekt Januar Februar Marz April Mai Juni Juli August September Oktober Hovember |
36 |Werwaltung Akademie gorin”  gDnam” gDham! aDivan” gDl #0001 192% 150% 124% 13,8% 156% —
37 |Mitgliederversammiung F #orem™  goren”  gorel”™ gobam” o s ” #0001 10,9% B 3% 88% 18,3% 28 5%
33 |Abwesenheiten F oeorem”  goren”  goredl” gobam” soivan” #0001 5 6% 11,1% 61% 26% 22%
33 |Rechnungsbearbeitung und Zahlungsverkd  #0hvinl” oo™ gonvm” aoevn” gorenn” #0001 12% 5 8% 91% 12 7% 15 1%
40 |100 Jahre Jugendherbergen F oeorem”  goren”  goredl” gobam” soivan” #0001 102% 10,2% 10,4% 122% 11,8% —
41 | Training: Zivildienst F #orem™  goren”  gorel”™ gobam” o s ” #0001 9,7% £1% 7 9% 14 5% BE% -

WAk HH Arbeitstage £ Projekte # Bersiche £ Mitarheiter in Bereichen £ Bereiche bei Mitarbeitern £ Top 10 Projekhe monat % Top 10 Prajekte monat proz {  Top 1[|4| | ﬂr
Bereit NFE
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!
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