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Liebe Leserinnen,
liebe Leser,

2009 verheiBt fir alle Unternehmer und
Arbeitnehmer ein Jahr mit besonderen
Herausforderungen zu werden. Die Belas-
tungen der Finanz- und Wirischaftskrise
aus 2008 nehmen zu, viele Unternehmen
missen sich von ihren Wachstumspldnen
verabschieden. Aber es gibt auch Unter-
nehmen, die rechizeitig die Weichen gestellt
haben und MaBnahmen ergreifen, um auch
zukiinftig wettbewerbsfdhig zu sein.

Outsourcing gilt heute umso mehr als
Steuerungsinstrument fir HR-Aufgaben im
Unternehmen und biefet neve Maglich-
keiten und Transparenz. Der Trend zur
Auslagerung der administrativen Aufgaben
for mehr Freiraum im eigenen Unterneh-
men ist klar spirbar. So blicken wir auf
ein sehr erfolgreiches Jahr 2008 in unserer
Firmengeschichte zurick mit deutlichen
Zuwdchsen im BPO-Bereich, d.h. der
Betreuung unserer Kunden im Fullservice
bei der Personalarbeit.

Die Komplexitat der Anforderungen, u.a.
durch den neuen Gesundheitsfonds, die
Erweiterung im Entgeltabrechnungsver-
fahren oder die Authentifizierung bei
ELSTER, dazu das wachsende Tempo, in
dem es gilt, Antworten zu finden und auf

Verdnderungen zu reagieren, fordern
auch uns taglich heraus. Fortlaufend
erweitern wir daher unsere Leistungen und
unseren Mitarbeiterstamm, den wir in den
letzten 10 Jahren mehr als verdoppelten.

Die im vergangenen Jahr verstarkt ange-
botenen Seminare im Personalbereich
sowie die neue Personaler-Plattform
"rzh diskutiert" werden wir in 2009 weiter
ausbauen, gleich zu Beginn mit unserem
Jahreswechselseminar. Folgen werden
praxisnahe Seminare in unseren Réumen
zur Pauschalversteuerung und zur Alters-
teilzeit. Aber auch firmenindividuelle
Schulungen ergénzen und optimieren die
tagliche Personalarbeit.

Lesen Sie in unserer rzh*plus Neuigkeiten,
Tipps und Anwender-Erfahrungen aus
erster Hand sowie einen Bericht Gber das
Geschaftsfeld der NDS GmbH und wie
Mystery Guest Visits zur Qualitétssicher-
ung im Dienstleistungssektor beitragen.

lch wiinsche lhnen ein
gutes, erfolgreiches
Jahr 2009 und einen
optimistischen Blick in
die Zukunft.

lhre

AR

rzh diskutiert - die neve

Im Juni 2008 riefen wir zum ersten Mal
und mit groBem Erfolg "rzh diskutiert",
einen Erfahrungsaustausch unter Persona-
lern ins Leben.

Die Premiere der neuen Personaler-
Plattform "rzh diskutiert" in den RGumen
von RZH zum Fachthema Abrechnung von
Aushilfen fand regen Zuspruch.

Personaler-Plattform

Personalleiter und Abrechner nutzten die
Abendstunden fir den aktiven Austausch
Uber dieses vielschichtige Thema, aber
auch fir das gegenseitige Kennenlernen
anderer Unternehmen der Region.

Kinftig wird es regelmaBig die Plattform
"rzh diskutiert" fir Personaler im Hause
RZH geben. Hier werden in einem unge-
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zwungenen Rahmen Fachthemen be-
sprochen sowie Erfahrungen und nitzliche
Tipps diskutiert und ausgetauscht.

Die ndchsten Themen sind auch schon in
Arbeit, so soll bei der ndchsten Persona-
lerrunde iber die Themen Altersteilzeit
und Betriebliche Altersvorsorge diskutiert
werden. Bei den kommenden Veranstal-
tungen sind nicht nur unsere Kunden gerne
gesehen, diese Fachgruppe ist auch offen
fir andere interessierte Personalfachleute
aus der Region.

Interessenten konnen sich gerne bei
Christina Cuypers unter 02161/81395-11
oder unter cuypers@rzh-nds.de melden.

Auf unserer Homepage unter
www.rzh-nds.de erhalten Sie u.a.
Termine fir kinftige Veranstaltungen
oder Seminare in unserem Hause.
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Zeitwirtschaft: Praxisbericht

Interview mit Herrn Segebrecht, ZVEI

LVEl:

Herr Segebrecht ist Leiter IT & Prozessmanagement. Wir sprachen
mit ihm Gber die Zusammenarbeit zwischen ZVEI und RZH.

Zentralverband Elektrotechnik- und
Elektronikindustrie e.V.

Der ZVEI vertritt die wirtschafts-, technolo-
gie- und umweltpolitischen Interessen der
deutschen Elektroindustrie auf nationaler,
europdischer und internationaler Ebene.
Er informiert gezielt Uber die wirtschaftli-
chen, technischen und rechilichen Rah-
menbedingungen in Deutschland. Der
ZVEI hat 170 Mitarbeiter, neben der Zen-
trale in Frankfurt am Main mehrere Lan-
desstellen, eine Reprasentanz in Brissel
sowie ein Hauptstadtbiro in Berlin.

Seit wann besteht die

Zusammenarbeit mit RZH?2

Begonnen wurde am 1.10.2005 mit einer
reinen Zeiterfassung als ASP-Lésung mit
der Staff Efficiency Suite des Minchener
Softwareunternehmens ATOSS. Mit dem
Umzug des ZVEl Anfang 2008 in die
neuen Raumlichkeiten wurde die Anwen-
dung um eine Zutrittssteuerung erweitert.

Warum haben Sie sich fir eine
Outsourcing-Lésung der Zeitwirtschafts-
anwendung entschieden?

Das ASP Modell von RZH erméglicht uns,
eine flexible Lésung zu verwenden, auf
kompetentes Fachwissen des Providers
zurickgreifen zu kénnen ohne eigene

Ressourcen fir Hardware und Manpower
einsetzen zu mussen.

Wie verlief die Einfihrung des
Zeitwirtschaftssystems?

Die Einfihrung verlief durch die geringen
Installationsaufwénde problemlos. Der
Schulungsaufwand wurde weitgehend
vom ZVEIl Gbernommen nachdem ausge-
wdhlte Personen bei RZH Schulungen
erhalten hatten.

Wie empfinden Sie die laufende
Betreuung durch RZH?

Auf technischer Ebene gibt es wenig
Probleme. Und auch fir Anwendungs-
fragen steht uns immer ein kompetenter
Ansprechpartner zur Verfigung, der uns
schnelle Ldsungen gibt.

Sie haben in diesem Jahr nach dem
Umzug in den Astro Park eine neue
Zutrittssteuerung und neue Terminals
installiert. Welche Vorteile haben sich fir
Sie daraus ergeben?

Dadurch, dass wir nun in einem Gebdude
mit anderen Unternehmen zusammen sit-
zen, ergab sich die Notwendigkeit, den
Zugang zu den ZVEIRGumlichkeiten nur
autorisiertem Personal zu erméglichen.
Dies wurde durch die Zutrittssteuerung
einfach und zuverlassig realisiert.

Zutrittslosungen

-

INTUS PS
Handvenen-
erkennung
Hachste Sicher-
heit durch
hiometrisches
Merkmal des
Handfliichen-
venenmusters.

INTUS COM
Mobile
Softwaremodul
zur Erfassung
von Personal-
zeiten mittels
Mobile Phone.

Entspannen Sie sich,
wir kiimmern uns um
lhre Personalwirtschaft.

Cutsaurcing




Mystery Guests on tour ...

Die Unternehmen RZH und NDS bilden seit 40 Jahren ein starkes Team.
Erweitert um den Geschéftsbereich QSA (Quality/Service/Audits) hat sich NDS
auf die Qualitdtssicherung in der Dienstleistungsbranche spezialisiert.

Seit 1997 bietet NDS (New Data Service
GmbH) kundenindividuelle Qualitats-
Uberprifungen durch Mystery Guests in
verschiedensten Branchen an. Anhand
eines spezifischen Fragebogens werden
festgelegte Standards und Service-
leistungen durch Tester geprift und in
Ménchengladbach zeitnah ausgewertet.
Kunden in ganz Deutschland und im
Ausland arbeiten kontinuierlich mit den
konkreten Ergebnissen fir ihre Service-
optimierung.

Wer sind Mystery Guests?

"Mystery Guests sind ganz normale
Gaste, die festgelegte Standards und
Serviceleistungen in einem vorgeschrie-
benen Rahmen beurteilen. Dabei blei-
ben sie inkognito und geben nicht den
wirklichen Grund ihres Besuches oder
Aufenthaltes preis", beschreibt Sabine
Hartmann, Leiterin des Bereichs NDS-
QSA diese Tatigkeit. Anhand der Qua-
litatstests erfahren die Auftraggeber
direkt und konkret, wie die Servicelei-
stungen aus Sicht des Kunden beurteilt
werden. Beim Service ist es ganz ent-
scheidend, dass die Qualitét beim ersten
Besuch die Erwartungen des Kunden
erfillt, besser noch Gbertrifft.

Oft sind es die Kleinigkeiten wie bei-
spielsweise die namentliche Ansprache
des Kunden, die schon einen Kontakt
nachhaltig pragen konnen.

Audit Feedback

Develop-
ment

On tour ...

Je nach Testaufgabe und Umfang kann
der Fragebogen zwischen 25 Fragen bei
einem kleineren Bistrotest bis hin zum
mehrtdgigen Hotel-Detailcheck mit 1400
Kriterien umfassen.

Trotz aller Unterschiede, entscheidend
bleiben bei allen Tests die Faktoren:

B Wie setzen die Mitarbeiter
die Standards um?

B Sind die Mitarbeiter freundlich
und zuvorkommend?

B Wie erfdhrt der Gast Qualitat
und Service?

Wertvoll und konstruktiv sind die direkten
Feedbacks fir die Dienstleistung.
So z&hlen zum Kundenstamm:

B renommierte Hotelketten aller Kate-
gorien (z.B. Holiday Inn, Park Inn,
InterContinental, Ibis, Radisson SAS,
The Westin Hotels) oder Privathotels

B Systemgastronomien wie ALEX,
Café & Bar Celona, Mongo'S,
Sausalitos, mit Standorten von
Aachen bis Zwickau

B Theater-Gastronomie, u.a.
Stage Musicals

B Seniorenresidenzen im gehobenen
Segment wie Augustinum Wohnstifte

Qualitdt berzeugt

Neben dem Vergleich flachendeckender
Standards fir mehrere Héuser einer
Hotelgruppe oder Systemgastronomie
kann natirlich auch durch kontinuierliche
Testreihen die Entwicklung eines einzel-
nen Objektes betrachtet werden.

Kundenorientierung gilt als wichtiger
Erfolgsfaktor im heutigen Dienstleistungs-
sektor - und das Bemihen um einen opti-
malen Service ist ein permanenter Prozess.
Der Mystery Guest ist ein wichtiges Instru-
ment auf diesem Weg. Denn aus Gasten
sollen im Idealfall Empfehler werden.

Quality / Service / Audits

Tester

Die Auswahl der Tester erfolgt in allen
Fallen zielgruppenspezifisch. Vom trend-
bewussten Kneipengdnger Anfang 20
Uber den vielreisenden Geschaftsmann
bis hin zur ristigen "Generation 60 plus".

-
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Maochten Sie \
Mystery Guest )
werden oder

weitere Infos zu

den Mystery Guest
Visits erhalten?

Das NDS-QSA Team
beantwortet gerne lhre
Fragen!

Telefon:
02161/81395-21
eMaiil:
gsa@rzh-nds.de

Oder schauen Sie ins
internet unter
www.rzh-nds.de
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Effiziente Zielplanung
als Erfolgsfaktor

Der Langsamste, der sein Ziel
nicht aus den Augen verliert,
geht immer noch schneller als der,
der ohne Ziel herumirrt.

(Cotthold Ephraim Lessing)

Definierte Ziele helfen in der opera-
tiven Hektik des Tagesgeschehens
den Uberblick zu behalten. Auch bei
starken Arbeitsbelastungen werden
so die richtigen Prioritaten gesetzt und
Ziele schnell und sicher erreicht.

Ziele sollten bestimmten Kriterien
entsprechen und s.m.a.r.t. formuliert
werden:

B S - Spezifisch
Benennen Sie Ihr Ziel eindeutig
und konkret. Vermeiden Sie
allgemeine Formulierungen.

B M - Messbar
lhr formuliertes Ziel und der
Erreichungsgrad muss objektiv
Uberprifbar sein.

B A - Attraktiv
Formulieren Sie Ihr Ziel positiv
und motivierend.

B R - Redlistisch
Setzen Sie sich ein hohes,
aber erreichbares Ziel.

® T - Terminierbar
Legen Sie bei der Zielformulier-
ung fest, zu welchem Zeitpunkt Sie
lhre Ziele erreicht haben wollen.

Die s.m.a.rte Zielformulierung ist
der Schlussel, der bei der Planung
von Projekten, Kampagnen oder ein-
zelnen MaBBnahmen zum Erfolg fuhrt.
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Hinter den Kulissen von RZH ...

Fast taglich haben unsere Kunden Kontakt mit unseren HR-Spezialisten.
Doch wer steckt hinter den Namen? Wir verraten es lhnen:

Hans Josef
Schalljo

Leiter Personal-
wirtschaft

Dietrich
Schulze-Beiering
Kundenbetreuer
Personalwirtschaft

Rolf-Jiirgen
Schippers
IT-Spezialist
Human Resources

Bei RZH seit: Dezember 1987

Hobbys: Angeln, Lesen von Gesetzestexten, Kultur

Was war lhr Berufswunsch als Kind?@

Radio und Fernsehtechniker

Was mégen Sie an |hrer jetzigen Tatigkeit:

Den Kundenumgang, die taglich neuen Anforderungen
und Herausforderungen. Das abwechslungsreiche
Tatigkeitsfeld in der Personalwirtschaft.

Ich lese gerne... Gesetzestexte, politische und
zeitkritische Informationen

Welche 3 Dinge begleiten Sie auf eine einsame Insel2
Meine Familie, viele Bicher und meine Angelausristung
Der ideale Ort zum Leben ist... Hamburg

Was wiirde sich dndern, wenn Sie Bundeskanzler waren?
Dass endlich Gesetze und die daraus resultierenden
Urteile tatsachlich so vollzogen werden wie es
urspringlich vorgesehen ist.

Bei RZH seit: April 1990

Hobbys: Freunde und Familie, mein PC, Lesen

Was war lhr Berufswunsch als Kind?2

Als Abenteurer die Welt entdecken oder als reicher
Mann ein gemitliches Leben fihren.

Was mégen Sie an lhrer jetzigen Tatigkeit:

Die vielfaltigen Aufgaben, das angenehme Arbeits-
klima, die netten Kollegen.

Ich lese gerne... Bicher ganz unterschiedlicher Art
Welche 3 Dinge begleiten Sie auf eine einsame Insel2
Eigentlich nur ein Ding: Ein Boot, um schnell wieder
weg zu kommen - ich bin gerne unter Menschen.

Der ideale Ort zum Leben ist... Ein hibsches kleines
Landhaus mitten in der Stadt

Was wiirde sich dndern, wenn Sie Bundeskanzler waren?
Ich wiirde mich fir mehr persénliche Freiheiten
einsetzen, gegen den Regulierungswahn.

Bei RZH seit: April 1993

Hobbys: Philosophie, Analytik, Musik, Literatur, Medien
Was war lhr Berufs-wunsch als Kind2 Journalist

Was mégen Sie an lhrer jetzigen Tatigkeit:

Den engen Kundenkontakt und die Entwicklung von
Lésungen fir taglich neve Anforderungen

Ich lese gerne... So ziemlich alles, angefangen bei
Aristoteles bis hin zu Mario Simmel

Welche 3 Dinge begleiten Sie auf eine einsame Insel2
Meine Frau, einige Flaschen guter Rotwein und jede
Menge Bicher.

Der ideale Ort zum Leben ist... Sylt. Die Insel fasziniert
mich zu jeder Jahreszeit. Zudem mag ich auch gerne
mal das rauhere Nordseeklima.

Was wiirde sich dndern, wenn Sie Bundeskanzler waren2
Vermutlich wenig, da einzelne Personen nicht wirklich viel
bewirken. Verénderungen benétigen einen mehrheitlichen
gesellschaftlichen Konsens — den sehe ich immer seltener.





