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Leistungen:
e Erstellung Pflichtenheft

e Datenubernahme von der
Integrationsplattform

¢ Aufbau einer Rohdatenbank
¢ Realisierung eines Prototyps

e Weiterentwicklung der Intra-
net-basierten Bedienoberfla-
che auf Basis des Prototyps

e Ergebnisdruck und Datenex
port

e Festlegungen zur verwende
ten Hardware

e Handbuch, Abschlussbericht
und -préasentation
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Projektbeschreibung:

Die Stadtwerke Minchen (SWM) sind Uber den
Unternehmensbereich Miinchener Verkehrsge-
sellschaft mbH (MVG) fihrender Mobilitéts-
dienstleister im Stadtgebiet Miinchen.

Im Rahmen des Qualitdtsmanagements wurde
fir das interne Projekt ,Kundenorientierte Servi-
cequalitat” eine Datenbank zur Abbildung der
Qualitatskennzahlen im Intranet entwickelt und
den Geschéftsfihrern, Bereichsleitern und Krite-
rienverantwortlichen zur Verflgung gestellt: Der
Q-Monitor.

Im Q-Monitor sind firr jedes gemessenes Kriteri-
um der Servicequalitét Zielwerte hinterlegt. Bei
Nicht-Erreichen der Sollvorgaben oder Ver-
schlechterung des Qualitatslevels kbnnen Ge-
genmaBnahmen zur Qualitatserreichung einge-
leitet werden.

Die Kriterien sind nach DIN EN 13816 in acht
Themenfelder gegliedert: Verfugbarkeit, Zugang-
lichkeit, Information, Zeit, Kundenbetreuung,
Komfort, Sicherheit, Umwelteinflisse

Das Projekt beinhaltet Beratungsleitungen beim
Aufbau, die Entwicklung und Implementierung der
Datenbank inkl. verschiedener Funktionstests
sowie die Dokumentation des gesamten Vorhan-
bens.

Das Projekt erfolgte in Kooperation mit
SPIEKERMANN GmbH, Beratende Ingenieure
Fritz-Vomfelde-Str. 12; 40547 Dlsseldorf
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