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In unserem Magazin «@ a glance!» stellen wir von Zeit
zu Zeit die Erfolge unserer Kunden vor.

Diesmal zeigen wir wie von Problemen auf Ursachen
geschlossen werden kann.

In der ndchsten Ausgabe zeigen wir, wie Ursachen
strukturiern werden kénnen, um sie mit herkommlichen
Methoden zielgerichtet zu verdndern.

Ausgabe 5
Januar 2009

Wir sind ein kleines Unternehmen
und bieten kleine Losungen - fiir
kleine Probleme. Grosse Probleme
lassen wir durch friihzeitiges
Eingreifen schon gar nicht

entstehen.

Wir beginnen mit Bedulrfnis—, Situa-
tions- und Zweckanalyse, erarbeiten
ein Realisierungskonzept und Ent-
wickeln darauf basierend Prozesse,
Organisationen und Software. Dabei
stehen die Menschen und ihr Ver-
halten von heute und morgen im-
mer im Zentrum. Wenn Sie wollen,
Ubernehmen wir Fiihrungsaufgaben
wahrend des Veranderungsprozes-
ses. Dafiir, dass Sie die gewiinschte

Wirkung erzielen.

Klein, aber fein; wir sind stolz auf
unsere Arbeit und lassen uns gerne

an den erzielten Resultaten messen.

wetbasement GmbH (wb)
Chrummacher 22
3202 Frauenkappelen

+41 31 920 10 42 (fixnet)

+41 31 920 10 44 (fax)

+41 79 300 03 09 (mobile)
info@wetbasement.ch, www.wetbasement.ch



Vom Problem zur Ursache Vernetzung

Normalerweise beginnt «es» damit, dass Da durch die Fragestellung die Systemgren-
zen gezogen worden sind, missen alle Ant-

worten miteinander in diesem System zu-
sammenhdngen. Grundlegend ist, dass nicht

die erwarteten Resultate unzufriedenstel-
lend sind. Der Chef, einzelne Mitarbeiter

oder ganze Organisationen sind nicht eine Antwort richtig ist und die andere falsch.
mehr zufrieden. Alle Aussagen sind nach der Wahrnehmung
mindestens eine Person richtig. Es gilt, die

Viele beanspruchen fir sich, Zusammenhan-
nicht die Ursache des Prob- ge und die Ver-
lems zu sein, aber die L6- — netzung der ver-
sung zu kennen. Der andere —_ schiedenen Aus-
misste nur die Vorschlage sagen zu finden.
befolgen. Leider sind die Dazu werden
Meinungen selten deckungs- «wenn - dann»

gleich. ) \ Beziehungen ge-
bildet. Alle die

: Antworten gelie-

. [ oo Ausiale]
| Systemen bem Kunden [111]

| 1110]

Fragestellung

‘Account Team kann im Feblerfall

Eine gemeinsamen Punkt

Es gibt zu lange. |

, , _ it i L " fert haben, tra-
gibt es immer: Die Resultate \ q ,V
) ) — en zu der Ver-
sind unzufriedenstellend. e Erer LIRS g ¢ beit
) P “_ netzungsarbei
Daher verfolgt der hier vor- ) ‘ss\&‘é;/ s . g .
. bei, solange, bis
gestellte Ansatz, die Chefs | e ‘ oppccamrement ettt | (['| gy = T
oyt = alle verstehen,

S
J\\\ i O] wie die unzufrie-

= = denstellenden
Resultate zusammenhangen kénnen.

und die Mitarbeiter zu fra-
gen, was fir sie unzufrie- ) /
denstellende Resultate im

vorhandenen Kontext sind; z. B. «Was sind
unzufriedenstellende Resultate im Hinblick Wahrend dieses Vernetzungsprozesses be-

auf die Geschaftsabwicklung im Call Center?» ginnen die Involvierten sich gegenseitig zu
verstehen. Die Erwartungshaltungen der Ein-

zelnen werden unbewusst verandert.

Die Fragestellung definiert so eine klare Sys-
temgrenze (Kontext). Alle, resp. reprasenta-

tive Vertreter sollen die Fragen schriftlich be- Einmal bei diesem Punkt angelangt, gibt es
antworten. In einfachen, kurzen Satzen; z.B. keine Diskussionen mehr darlber, wer Recht
«Die Kunden miissen sehr lange auf eine hat und wer nicht.

Antwort des Agenten warten». Ursache

Die Teilnehmer kénnen auch nach den ver-
muteten Griinden gefragt werden. Auch die-
se werden in gleichartigen Satzen niederge-
schrieben.

Die Diskussionen kdénnen darauf fokussiert
werden, wo die Kernprobleme liegen und
welcher Ursache sie entspringen.
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