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Beschwerdemanagement fiir die BSR
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BSR-Gebaude

Die ,GroRberliner Stral3enreinigung
und Millabfuhr” wird 1945 mit Sitz im
Ostteil der Stadt gegriindet. 1948 folg-
te der Aufbau einer selbsténdigen Ver-
waltung der Millabfuhr und StraRen-
reinigung fur den Westteil. 1951 be-
kommt das Unternehmen hier den
Namen ,Berliner Stadtreinigung”;
1967 wird es zum Eigenbetrieb des
Landes Berlin (West). Nach der Wende
wurden 1992 beide Betriebe (Ost/-
West) zusammengefihrt.

Im Jahre 1994 erfolgt die Umwand-
lung des Eigenbetriebs in eine Anstalt
des offentlichen Rechts. Im Jahr 2000
erwirtschafteten iber 7400 Mitarbei-
ter einen Umsatz von ca. 590 Mio. €.
Die Betriebsstatten der BSR umfassen
heute unter anderem zwolf Betriebs-
hofe, eine Miillverbrennungsanlage,
zwei Umladestationen, zwei Haus-
milldeponien und drei Kfz-Haupt-
werkstatten. Uber 2.400 Fahrzeuge
sind im Einsatz und téglich wird der
Hausmiill von rund 3,5 Millionen Ber-
linern entsorgt.

Unter dem Motto ,Wir bringen das in
Ordnung” starteten die BSR 1999 eine
Informations- und Sauberkeitskampa-
gne. Um eine GroBstadt wie Berlin
sauber zu erhalten, wurde unter ande-
rem an die Mitverantwortung aller
Berliner appelliert. Immer mehr Mit-
birger melden sich heute, um auf
Missstande, wie auf illegal entsorgten
Mull auf offentlichen StraBen, auf-
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merksam zu machen. Waren 1999
noch 23 Prozent der Berliner der Mei-
nung, die BSR mache gute Arbeit,
sind es 2001 schon (iber 30 Prozent.
Als modernes Dienstleistungsunter-
nehmen hat die BSR es sich zur Auf-
gabe gemacht, das Know-how, die Ka-
pazitat und die Flexibilitat zur Erful-
lung der abfallwirtschaftlichen Ziele
und des Sauberkeitsanspruchs der
Hauptstadt nachhaltig zu gewahrlei-
sten.

Kundenzufriedenheit hat Prioritat

Die umweltgerechte Entsorgung und
Reinigung einer GrofRstadt ist heute
eine technologische und logistische
Herausforderung. Um zudem einen
hohen Grad an Kundenzufriedenheit
zu erlangen, bedarf es einer perma-
nenten Optimierung und Neustruktu-
rierung von bestehenden Ablaufen
und Geschéftsprozessen. Besonders
bei der kritischen Abwicklung von ein-
gehenden Anfragen und Beschwer-
den sind kurze Reaktionszeiten wich-
tig, um den Kunden zeitnah zufrieden
stellen zu kénnen.

Die Bearbeitung von Beschwerden
wurde bis zum Einsatz einer dezidier-
ten Losung reaktiv und nicht einheit-
lich gehandhabt. So gab es unter-
schiedliche Eingangskanale mit vielen
Telefonnummern sowie differierende
Bearbeitungsgrundlagen. Die jeweili-
gen Betriebshofe hatten unterschiedli-
che Formen der Erfassung. Die Daten
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wurden zuerst per Hand aufgenom-
men und dann entweder in MS-Excel,
MS-Access oder in einer Delphi-An-
wendung erfasst. Monatliche Auswer-
tungen fanden separat fiir jeden Be-
triebshof statt, ein direkter Vergleich
der Daten war nur schwer moglich.
Diese Form der Erfassung war sehr
unproduktiv und untbersichtlich und
konnte bald nicht mehr sinnvoll ge-
handhabt werden. Sie entsprach auch
nicht den Grundlagen eines Be-
schwerdemanagements.

~Unser Ziel war es, das Beschwer-
demanagement der BSR zu verein-
heitlichen und die Prozesse zu opti-
mieren. Wichtig ist fiir uns auch die
Moglichkeit einer gesamtbetriebli-
chen Auswertung. Dadurch koénnen
wir unsere Kunden besser informie-
ren und komplexe Anfragen oder Be-
schwerden schnell und ganzheitlich
bearbeiten und beantworten”, erlau-
tert A. Salzwedel, DV-Projektleiterin
der BSR, die Aufgabenstellung. Die
unternehmensweite Einflihrung des
Beschwerdemanagements sollte stu-
fenweise erfolgen, flir die erste Pro-
jektphase wurde die Geschaéftseinheit
Flachenreinigung ausgewahlt.

Anforderungen und Produktauswahl:
Das Pilotprojekt der Geschaftseinheit
Flachenreinigung sollte zunéachst fiinf
Betriebshéfe und die Hauptverwal-
tung einbeziehen und die Aufnahme,
Erfassung und Abwicklung von telefo-
nisch, schriftlich oder personlich vor-
gebrachten Beschwerden von Kunden
der BSR und Biirgern der Stadt Berlin
beinhalten. Nach der Aufnahme einer
Beschwerde zur StralRenreinigung, al-
so der Erfassung aller erforderlichen
Daten, erfolgt die Weiterleitung an
den zustandigen Betriebshof bzw. Mit-
arbeiter und resultiert in der Einlei-
tung von MaRnahmen zur Behebung
des Problems und der Information
des Kunden. Wichtig ist dabei, dass
der gesamte Prozess elektronisch un-
terstlitzt wird. Alle Anfragen und Be-
schwerden sowie der gesamte Pro-
zess der Bearbeitung sollten in dem
Beschwerdemanagementsystem au-
tomatisch dokumentiert und somit
nachvollziehbar und auswertbar sein.

Die zum Einsatz kommende Anwen-
dung sollte in einem Budgetrahmen
von 125 000 € liegen und innerhalb
von drei Monaten nach Projektstart
produktiv genutzt werden konnen. Ein
weiteres Kriterium bei der Auswabhl
der passenden Losung war eine rei-
bungslose Einbindung in die beste-
hende IT-Struktur mit der Moglichkeit,
Daten aus SAP R/3 zu (ibernehmen.
Ein erster produktiver Einsatz der An-
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We kehr for you

Plakat aus der BSR- Imagekampagne

wendung sollte bis Juli 2001 erfolgen,
die Einbindung des Service Centers
und weiterer Geschaftseinheiten war
fur Februar 2002 geplant.

Gemeinsam mit einem beratenden
Unternehmen wurden verschiedene
Losungen getestet und auf Tauglich-
keit Uberpriift. In die engere Auswahl
kamen die Produkte Action Request
von Remedy sowie IBYKUS AP der
IBYKUS AG. Alternativ wurde (iber-
legt, eine Eigenentwicklung in SAP
vorzunehmen. Diese Maglichkeit
schied allerdings aus, da weder der
Kosten- noch der Zeitrahmen vorab
definiert werden konnten. Die von der
IBYKUS AG vorgestellte Anwendung
erfilllte die wesentlichen gestellten
Anforderungen. Der Produktivstart in-
nerhalb von drei Monaten wurde zu-
gesichert und die BSR entschied sich,
diese Losung zum Einsatz zu bringen.

Eines der wichtigsten Entscheidungs-
kriterien fiir IBYKUS AP war die freie
Konfigurierbarkeit des Systems. Ohne
Programmieraufwand kénnen die An-
wendungsbetreuer der BSR Anderun-
gen eigenstandig, schnell und kosten-
glinstig umsetzen, externe Consul-
tingleistungen werden nicht benétigt.

Beschwerdemanagement mit IBY-
KUS AP:

Zu Beginn des Pilotprojektes Ge-
schaftseinheit Flachenreinigung wur-
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de zusammen mit dem Produktanbie-
ter eine Prozessanalyse vorgenom-
men, die zur Entwicklung eines Grob-
konzeptes fiihrte. In dem von der IBY-
KUS AG angewandten ,evolutionaren
Ansatz” erfolgte dann bereits die Er-
stellung einer ,ersten Losung”, mit
der ein Testdurchlauf gestartet wer-
den konnte. Die so gewonnenen Er-
gebnisse flossen in das Feinkonzept
ein und ein Pilot fiir vorerst zwei Be-
triebshofe war drei Monate nach Pro-
jektstart erstellt. Im Juli 2001 startete
der produktive Einsatz der Anwen-
dung in der gesamten Geschéftsein-
heit Flachenreinigung. Dazu gehdren
5 Betriebshofe und die Hauptverwal-
tung mit insgesamt 55 Arbeitsplatzen.

Wahrend der Einflihrungsphase er-
hielten zwei Mitarbeiterinnen der Da-
tenverarbeitung der BSR eine viertagi-
ge Konfigurationsschulung zum Be-
schwerdemanagement. Alle weiteren
Einflihrungen und Schulungen von
Anwendern wurden dann ausschliel3-
lich von den DV-Mitarbeiterinnen
durchgefiihrt.

Erste Ergebnisse wurden schnell
sichtbar

Die Einfiihrung des Beschwerdema-
nagements mit einer klaren Prozess-
definition vereinfachte die Erfassung
und Bearbeitung der Beschwerden.
Der gesamte Vorgang wird elektro-
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nisch abgewickelt.
Es gibt keine Me-
dienbriiche mehr,
was zu einer er-
heblichen Zeiter-
sparnis fuhrte.
Mehr Beschwer-
den konnen nun
im gleichen Zeit-
raum abgewickelt
werden, die Reakti-
onszeiten verklrz-
ten sich merklich
~und die Zufrieden-
heit der Kunden
stieg. Zudem
konnte eine Ver-
besserung bei der
Aufdeckung der
Ursachen von Be-
schwerden erzielt
werden. Die ein-
heitliche Struktur
ermoglicht  eine
schnellere Einar-
beitung neuer Mit-
arbeiter und die Er-
fassung von zeitli-
chen Ablaufen. Al-
le beteiligten Mit-
arbeiter konnen
sich jederzeit Uber

‘den aktuellen Bearbeitungsstand in-

formieren. Schwerpunktgerechte Aus-
wertungen kénnen nun durchgeflihrt
werden, der Grundstein flir eine un-
ternehmensweite Prozessoptimierung
wurde gelegt.

Zukunftsplanung

Fir Februar 2002 war die Einbindung
des Service Centers und weiterer Ge-
schaftseinheiten geplant. Danach wer-
den bis zu 260 Mitarbeiter mit dem
System arbeiten. Gleichzeitig wird die
Anwendung auf die neueste Soft-
wareversion umgestellt, die verbes-
serte Auswertungsmaoglichkeiten und
eine frei gestaltbare Oberflache bietet.
Dadurch wird die Anwendung noch
benutzerfreundlicher und kann besser
auf die Belange der BSR zugeschnit-
ten werden. Auf dem Wunschzettel
stehen noch mehr Auswertungsmég-
lichkeiten und eine standardisierte
Schnittstelle zum SAP-System. Nach
der erfolgreichen unternehmenswei-
ten Einfiihrung des Beschwerdemana-
gement-Systems sind weitere Schritte
zur Verbesserung der Kundenbezie-
hung geplant. Der Kunde steht bei der
BSR im Mittelpunkt und soll bestmog-
lichst betreut werden. Ganz nach dem
Motto: ,We kehr for you.”
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