/itat

.Die Qualitat des Alltags zu beeinflussen - das ist das Hochste der
Kiinste."

Henry David Thoreau (US-amerikanischer Schriftsteller und Philosoph)
1817-1862
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SVA Ziirich

Im Spannungsfeld zwischen Ermessen und Objektivitat:
Qualitat bei Dienstleistungen in der SVA Ziirich
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SVA Ziirich

Sozialversicherungsanstalt des Kantons
Ziirich

selbstandige 6ffentlich-rechtliche Anstalt
Griindung 1. Januar 1995

Heutige Aufgabenbereiche:
e Kantonale Ausgleichskasse
o |V-Stelle

® Familienausgleichskasse

® Pramienverbilligung

® /usatzleistungen
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Organisationsubersicht SVA Ziirich

Stakeholder-Anforderungen Erfiillung
Vision Charta Strategie Managementsystem Stakeholder-Anforderungen
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Qualitat bei der SVA Ziirich

Managementsyste@ @ualitﬁtsma nageme@

Perspektive

ISO—Zertiﬁzierun@ @ualitﬁtssicherun@

ISO-Orientieru ngD @ualitétskontml@

>

Zeit
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Produkte der SVA Ziirich

Beispiele

¢ \Verfligung Uber die Durchfiihrung von Eingliederungsmassnahmen
e \Verfligung Uber den Anspruch auf Kinderzulagen
e AHV-Rente
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Gesetzlicher Auftrag und Ermessen

® SVA Ziirich erfillt gesetzlichen Auftrag
® SVA Ziirich hat das Ermessen pflichtgemass anzuwenden

Zu beachten ist dabei beispielsweise:
- Verhaltnismassigkeit

- Rechtsgleichheit

- Willktrverbot
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Ermessen und Objektivitat

® Ein Ermessensentscheid hangt von der persdonlichen Einschatzung des
Mitarbeitenden ab, wie der vorhandene Spielraum pflichtgemass
genutzt werden soll

® Ein objektiver Entscheid ist ein Entscheid unabhdngig von der
personlichen Einschdatzung des Mitarbeitenden unter Anwendung von
eindeutig messbaren Kriterien
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Messung der Produktqualitat

Stichprobenprifung nach DIN ISO Norm 2859-1 anhand der Anzahl
fehlerhaften Einheiten

Vorteile:
e statistisch belegbare Aussagen tber die Qualitatslage in der

Grundgesamtheit
® Kontrolle mit einer sinnvollen Ressourcenbelastung
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Schritte zur Stichprobenkontrolle nach DIN ISO Norm
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Messbarkeit der Produktqualitat

Die Qualitat besteht aus beobachtbaren Eigenschaftsauspragungen, die
an einem Produkt festgestellt werden kdnnen.

Produktqualitat ist also prazis messbar?
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Einflussfaktoren auf Aussagekraft der Qualitatskontrolle

Priifkriterien
® Priifkriterienauswahl ist bereits eine Selektion

Priifpersonen
® Ermessen: Verschiedene Sichtweisen der Priifpersonen
® Selektive Wahrnehmung

Fehlerkultur
® Zurlickhaltung beim Dokumentieren von Fehlern

14 Schweizer Tage der 6ffentlichen Statistik 8. bis 10. September 2008 - Atelier E - Manuela Peter, SVA Ziirich



Hilfsmittel auf dem Weg zur Objektivitat

Priifkriterium
e Kriterien aktuell halten
¢ \/erstandlichkeit gewahrleisten

Prifperson
® \/erschiedene Sichtweisen einbeziehen
- Sicht eigene Prozesslinie
- Sicht fremde Prozesslinie (Prozesslinieniibergreifende Kontrolle)
- Sicht Supportprozess (Funktionsiibergreifende Kontrolle)

® Fehlerkultur
- Erfahrungsaustausch von allen Beteiligten
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Fazit

Systematischer Aufbau der Kontrolle
Systematische Dokumentation

Transparente, offene Fehlerkultur
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