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... eine Antwort auf die Wirtschaftskrise?



Entwicklung der Exzellenz

Referenzmodelle
A
= _ 7
£ Total Qua“ty _ Malcolm Baldridge EFQM
c c | JUSE-Japan (R
S5 ®© ' - /
x = ] o /
L ' - /
2 : R
[ T e e mmmmmmo o ) . __
U . : L7
E - Qualitatsmanagement i P E———
Q § % E // |
G20 5 A
e . e 1
S Qualitatssicherung | e i
£ A TP H R ST T A&
= 8 | Qualitatskontrolle L P '
S S ' D - l\: '
& 2 W. Shewhart E}L .7 §i i
I e L T . T'___: ____________ P d "_:: _____________________________ ':'i' _______________________
Inspektion/Prufun; -=" : B
_Taﬂ”orl&"'e_r."l Eowd}- - = 7 | ' | | | L | | Zeit

[(e]
6 Jp
o
-
©
[o2)
o
-
©
~
o
-
©
[com
o
-
[(o]
(o]
o
N
(=]
o
o
N
o
=
o

I | |
1920 1930 1940 1




EFQM & ISO 9000

1. Fihrung

1

9. Schlisselleistungen
Ergebnisse

2. Politik & Strategie

8. Gesellschaft

) 3. Mitarbeiter
Ergebnisse

4. Partnerschaften

7. Mitarbeiter & Ressourcen

Ergebnisse

6. Ergebnisse Kunden 5. Prozesse

© AFQM 2000



Was ist Exzellenz?

Exzellenz beinhaltet:

Vorbildliche Vorgehensweisen in der Fihrung der
Organisation und beim Erzielen von Ergebnissen unter
Berilcksichtigung aller Interessensgruppen.

Was die
Organisation
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Die exzellente Organisation

Das Exzellenz Modell der ,European Foundation for Quality
Management® dient der ganzheitlichen Betrachtung von
Organisationen.

Wirklich exzellente Organisationen zeichnen sich dadurch aus,
dass sie um die Zufriedenheit ihrer Interessengruppen bemuht
sind, und zwar bezogen auf das,

= was sie erreichen,
= wie sie es erreichen und
= was sie wahrscheinlich erreichen werden.

Das ist schwierig genug in guten Zeiten. Weitaus schwieriger ist die
Aufrechterhaltung dieses Anspruches in Zeiten einer weltweiten
Krise.



Gru

Wandel in der Wettbewerbssituation
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eintritt
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Kundenzufriedenheit

Trainingsqualitat

Kosten

Die richtigen Angebote

Gestern
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Kundenzufriedenheit
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Die richtigen Angebote
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Nutzen der Selbstbewertung

Selbstbewertung nach EFQM:
= jst vOllig unabhangig von Organisationsform, Branche oder Sektor
= bietet einen klar strukturierten und auf Fakten beruhenden Ansatz

= bietet eine umfassende, systematische und regelmaRige Uberprifung
der Tatigkeiten und Ergebnisse

= ermoglicht zielfUhrende Aussagen uUber den Reifegrad, Starken und
Verbesserungspotenziale der Organisation

= schult die Mitarbeiter die Grundkonzepte und Rahmenbedingungen zu
managen und verbessern

= zeigt auf, welche Verantwortlichkeiten wie zusammenhangen

= integriert die verschiedenen Verbesserungsinitiativen in das normale
Betriebsgeschehen

= erleichtert den Vergleich mit anderen ahnlichen oder auch
unterschiedlichen Organisationen

= ermdglicht, so genannte ,Gute Praxis" in einer Organisation zu
identifizieren und allgemein anzuwenden




KVP-Betel

Exzellenz wird anerkannt

Die Exzellenz einer Organisation lasst sich in mehreren Stufen
feststellen und belegen.

Bei Committed to Excellence (Verpflichtung zur Exzellenz) macht
die Bewerber-Organisation eine erste einfache Selbstbewertung
nach dem EFQM-Modell fir Excellence, priorisiert die sich daraus
ergebenden Verbesserungspotenziale und setzt drei wesentliche
Verbesserungspotenziale mit Projektplanen um.

Die Stufe Recognized for Excellence (Anerkennung flr Exzellenz)
wendet sich an Organisationen, die schon einen fortgeschrittenen
Reifegrad in der Umsetzung des EFQM-Modells erreicht haben und
sich diesen bestétigen lassen mdchten.

Dabei kdnnen drei Bewertungsgrade erreicht werden:
- 3* = 300+ Punkte
- 4* = 400+ Punkte
- 5* = 500+ Punkte



EFQM: Stufen der Excellence

Jenseits der Anerkennungen konnen sich Organisationen, die
nachhaltige Exzellenz in allen Aspekten des EFQM Exzellenz-
Modells demonstrieren, konnen sich um einen Preis bewerben.

Der Preis wird sowohl auf nationaler Ebene (z.B. AQA, ESPRIX,
LEP) als auch auf europaischer Ebene (EEA) verliehen.




Grundlagen des EFQM Modells

Den Nutzen, den eine Organisation aus der Selbstbewertung nach
dem EFQM-Modell zieht, hangt davon ab, wie gut die Fihrung mit
den Grundkonzepten der Exzellenz umgenht.

Diese Grundkonzepte werden laufend angepasst und verbessert.

Ergebnisorientierung

Soziale Verant‘vV ‘\Usrid\ﬂmg auf den Kunden

Entwicklung von Partnerschaften Fiihrung & Zielkonsequenz

Kontinuierliches LerneN Management mittels
Innovation & Verbesserung Prozessen & Fakten

Mitarbeiterentwicklung & -beteilung



Werkzeuge und Methoden

Das EFQM-Modell fir Exzellenz ist ein Total Quality Management-
Modell, das alle Managementbereiche abdeckt und zum Ziel hat, den
Anwender zu exzellentem Management und exzellenten
Geschaftsergebnissen zu fihren.

Ein wichtiges Hilfswerkzeug ist dabei kontinuierliche Verbesserung
unter Verwendung des RADAR-Ansatzes.

Results
Die gewlnschten
Ergebnisse
bestimmen
Assessment & Review Approach
Vorgehen und dessen Vorgehen und dessen
Umsetzung Umsetzung
bewerten und Uberprifen planen und erarbeiten

; Deployment A
Vorgehen umsetzen




Messungen:
Basis der kontinuierlichen Verbesserung

~Was ich nicht messen kann,
kann ich nicht verbessern®

(Peter Drucker)




Der Rahmen von Messungen

Jedes Managementsystem braucht 2 Hauptbereiche:

q

Befahiger / Potentiale

4

Resultate

»
>

Generic Management System basierend auf Prof. Dr. H.-D. Seghezzi




Messungen und Prozesse

= Ein Managementsystem ist ein Netzwerk von Prozessen
= Ein Prozess liefert an seinem Output Material/Service/Daten

= Das Ergebnis (am Output) kann das Ziel erreichen (oder nicht)
und ist damit ein Indikator fr die Prozessleistung

4 2 ISerwce ~ - | Service ~ ' D
Prozess des ergener Prozess des
Lieferanten INPUT Prozess OUTPUT Kunden

N _ Daten, Materia IDaten_MaterlaI N Y,

Um die Prozessleistung zu messen, braucht man Messungen.




Messungen liefern Information

Messungen geben uns mindestens 3 Hauptinformationen:
= Habe ich mein Ziel erreicht?
=  Wie ist der Trend des Indikators? Wird er besser oder schlechter?

= Bin ich besser als mein Benchmark oder Mitbewerber?
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Was niutzen uns Messungen?

Messungen

= zeigen uns wie gut der Prozess ist

= sind Qualitatsindikatoren

= zeigen uns ob wir das Ziel erreicht haben
= helfen uns den Prozess zu verbessern

= sind eine Basis fir Benchmarking

= unterstitzen uns in der Steuerung
des Prozesses

= fihren zu Wissen Uber den Prozess

= sind eine Basis um Ziele zu setzen

= |assen uns den Prozess besser verstehen

w

Green Area

Yellow Area

Red Area

Performance

120%
~
~
-
’_/1‘7 Target = 100%

= verifizieren die Qualitat — fur Behdrden oder Investoren oft nétig



KVP-Betel

Verschiedene Typen von Messungen

Typ Beschreibung Beispiele
Quantitativ hard facts, zahlbar, direkte Messung, Einnahmen, Anzahl
quantitative Indikatoren zeigen Trends auf Teilnehmer, Kosten,
Umsatz pro Mitarbeiter
Qualitativ soft facts, nicht direkt zahlbar, oft nur indirekte | Fahigkeiten,
Messung Imageanalyse,
Zufriedenheit
Direkt direkte Information von Interessensgruppen Mitarbeiter- oder
oder Prozessen Kunden-zufriedenheit
Indirekt indirekte Information Uber Interessensgruppen | Mitarbeiterumsatz,
oder Prozessen Kundentreue,
Fehlzeiten
Einfluss- Treiber welche zu Resultaten fuhren, Qualifikationsniveau,
messgrofle Indikatoren ftir Prozessleistung |nf0fmat_l9n8-nlveau,
Produktivitat
FUhrungs- (strategische) Resultate, Resultate am Ende Einnahmen, cash flow
messgrofRe | der Processkette (outcome)

Tip: eine ausgewogene Mischung aller Typen anwenden




Gru

Was soll man messen?

Wie kann man die relevanten Messgrof3en finden?
= alle Interessensgruppen berticksichtigen

= alle EFQM Ergebniskriterien bertcksichtigen

= die Schliusselprozesse berlcksichtigen

= Die Strategie und generellen Zielsetzungen bertcksichtigen —
welche Messungen reflektieren diese?

~ Eigentumer Teilnehmer 7

Fur jede
Interessensgruppe
kann man wichtige
Messungen und
Indikatoren finden‘

Partner Mitarbeiter '

Gesellschaft/

pattrl Umwelt



Wie kann man messen?

Fur jede Messung mussen verschiedene Punkte definiert werden,
hier illustriert am Beispiel: Lernerzufriedenheit

Messgrolie Lernerzufriedenheit
Messobjekt alle Lehrer/Trainer
Messmethode softwaregestiitzte Umfrage mit einem Fragebogen,

Skala fur jede Frage:
1=sehr gut ... 5 = sehr schlecht

Verantwortlich fir Messung | Lehrer/Trainer

Zeit/Intervall der Messung nach jeder Lern/Trainingseinheit
Referenz/Rechenformel flr jede Frage den arithmetischen Mittelwert aller
Antworten bilden
Berichtswesen laufend, abhangig von der Anzahl und Dauer der

Einheiten

Zielwert Arithmetischer Mittelwert, z.B.: < 2,0




Wie man Messungen analysiert und dartber berichtet

= Visualiere Messungen — die Messungen in graphischer Form aufbereiten

= analysiere _A

Trends ’/‘///

Vergleich Ziel — aktueller Wert =

Vergleich mit Benchmark

= passe Berichte an Empfanger an!
verschiedene Interessensgruppen - verschiedene Interessen!
- Direktor/CEO — kurzer Uberblick, wichtigste Fakten
- Trainer/Lehrer — detaillierter
- Administration — Messungen die sie betreffen

- externe Empfanger , z.B. Behorden




Vorteile und Methoden von Benchmarking

Was ist Benchmarking?

= _ernen von Guten oder Besten Praktiken

= Vergleich mit Branchendurchschnitt

= Lernen von der Besten Organisation in der Branche

= Lernen vom Besten Prozess in Europa/der Welt (auch in anderer
Branche als der eigenen) um die Kernkompetenz zu verbessern

= Benchmarking ist eine Form von Messung.

Warum Benchmarking?

Lernen von Guten oder Besten Praktiken hilft der Organisation besser zu

werden, und gibt der Organisation eine Orientation tber was “gut” oder
“exzellent” ist.




Was ist Selbstbewertung? (1/2)

= Selbstbewertung
Uberprufung der eigenen Leistung und standige Verbesserung
der Unternehmensaktivitaten

= systematische und regelmalige Bewertung
der Tatigkeiten und Ergebnisse einer Organisation

= Standortbestimmung, Spiegel
die Organisation bewertet sich selbst
setzt sich kritisch mit ihren Starken und Schwachen auseinander
und

vereinbart notwendige MalRnahmen zur kontinuierlichen
Verbesserung
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Was ist Selbstbewertung? (2/2)

Detaillierte Landkarte

fur FOhrungskrafte und Mitarbeiter mit Antworten auf folgende
Fragen:

= Wie ,funktioniert“ unsere Organisation?

Wie gut sind wir Gberhaupt?

Wie gut sind wir im Vergleich mit anderen?

Wie gut wollen/mussen wir sein?

Was muss sich dazu verandern/verbessern/weiterentwickeln?

Wo und wie fangen wir am Wirkungsvollsten an?



Warum flihren Organisationen
Selbstbewertungen durch?

Um...

= eine Organisation objektiv zu bewerten und
Verbesserungsbereiche zu identifizieren und voranzutreiben

= Insellésungen® zu integrieren und eine gemeinsame
Ausrichtung aller Aktivitaten zu schaffen

= Wissen und Erfahrungen in der Organisation zu transferieren

= das Bewusstsein fur TQM in der ganzen Organisation zu
erh6hen

= die Basis fur Vergleiche der Ergebnisse mit Anderen zu schaffen

= sich fUr den einen nationalen oder internationalen Exzellenz-Preis
ZU bewerben



Nutzen der Selbstbewertung

Selbstbewertung ...

= |st ein strategisches Werkzeug zur Unterstitzung der Geschafts-
planung, der Strategieentwicklung und der
Leistungsverbesserung.

= ermOglicht eine Gesamtbetrachtung der Organisation.

= bindet alle Interessenpartner ein und schafft die Voraus-
setzungen flr eine intensive Auseinandersetzung zwischen ihnen.

= fordert das unternehmerisch-organisatorische Verstandnis und
schafft eine gemeinsame Sprache.

= |st eine strukturierte, auf Fakten gestitzte Vorgehensweise.

= erm0Oglicht eine systematische Analyse von Starken und
Verbesserungsbereichen.

= eroffnet die Chance, Verbindete flr Verbesserungsprojekte zu
finden.



Selbstbewertung: Erfolgsfaktoren

Selbstbewertung ...

= pbedingt eine realistische Erwartungshaltung, speziell am
Anfang der Selbstbewertungsprozesses

" hedarf Verstandnis daftr, dass:

Selbstbewertung kein einmaliges Ereignis ist, sondern immer
wieder erforderlich ist, um Fortschritte zu messen.

Selbstbewertung allein noch keine Probleme |dst.
= stutzt auf die aktive Beteiligung der Fuhrung als Vorbild ab
= erfordert die Einbindung aller Schlisselpersonen.

= setzt auf eine Abstimmung der Selbstbewertungs-Ergebnisse mit
laufenden Projekten/VVorhaben




KVP-Betei

Selbstbewertung: Der Prozess im Uberblick

Zustimmung fiar
Selbstbewertung gewinnen

Selbstbewertung planen

Fortschritt
kontrollieren

Team(s) zur Durchfiihrung der
Selbstbewertung bestimmen und schulen

Das Vorhaben bzgl. Selbstbewertung bei
den Betroffenen bekannt machen

A

Selbstbewertung durchfihren

Aktionsplan ausarbeiten

Aktionsplan durchfiihren

Quelle: EFQM



Selbstbewertungs-Variante:
Easy Assessment

Kennzeichen:

= Easy Assessment ist mit der EFQM abgestimmt, an das Modell angelehnt
und verwendet die neun Kriterien.

= Der vordefinierte Katalog enthalt Fragen, die in ihrem Umfang und ihrer
sprachlichen Komplexitat stark reduziert sind.

= Die Fragen kdnnen an beliebig viele Personen zur Selbstbewertung
elektronisch verteilt und von diesen zeitlich unabhangig beantwortet
werden.

= Eine vollstandige Selbstbewertung ist mit weniger als einem Tag
maoglich.

= Eignet sich fir Exzellenz-Einsteiger.

Software Module

Easy Assessment

Stufen

European EFQM Award (EEA)

National Quality Award

Recognised for Excellence

© 06 0

Committed to Excellence




GOA Easy Assessment

Q Test_easy_assessment_education

Aszessment Projekt...  Report  Ansicht GO/ beenden

(RS

pf Test_easy_assessment_educati = ? Sorgt die Leitung dafir, dass das Leithild und die vereinbarten Geschaftsstrategien d
‘2 1 Fithrung % Fardert die Leitung Tearnarbeit?
1 2 Palitik und Strategie g Sorgt die Leitung dafir, dass die vereinbarten Leistungsmessgralien regelmariio gep
1 3 Mitarbeiter ?’ Sind die Leitungsgremien und die Mitarbeiterlnnen an der Entwicklung und Prifung d
1 4 Partnerschaften und Fessa 4 Sorgt die Leitung dafir, dass die Leitungsgremien und die Mitarbeiterlnnen regelmalz
1 5 Prozesse % “ermittelt die Leitung das Gefiihl, dass ihr die Meinung der Mitarbeiterinnen wichtig i
3 6 Kundenbezogene Ergebnis: td Sorgt die Leitung dafir, dass Yerbesserungsaktivitaten kontinuierlich edfolgen und ze
1 7 Mitarbeiterbezogene Ergeb 4 Befahigt und ermutigt die Leitung zur Teilnahme an “erbesserungsaktivititen?
1 8 Gesellschaftshezogene Erc # Stellt die Leitung gendgend Ressaurcen (Zeit, Raum, Geld, Material, Information) zur
™1 9 Schlisselergshnisse “ o1l [# Erkennt und anerkennt die Leitung die Beteiligung an Yerbesserungsaktivitaten?

1| | 3 | | *]

Sorgt die Leitung dafiir, dass das Leitbild und die vereinbarten Geschaftsstrategien "
der Organisation handlungsleitend sind? .
Machste
Frage
—Bewertung aus der Lageheurteilung
sehr schlecht schlecht durchschnittlich gjut sehr gut @
tt i
75
R E Machweise
—Handlungshedarf
keiner gering mittelmassig hoch sehr hoch @
—_———— i i |
25
E E Marknahmen




RADAR-Logik

RESULTS
Die gewilinschten
Ergebnisse bestimmen

AADAR®

Jf ox

S
ASSESSMENT & REVIEW % '\. APPROACH

Vorgehen und dessen Umsetzung : V h dd
bewerten und tberprifen é orgenen LN ti=ssen
Umsetzung planen

- ";, und erarbeiten

—4

DEPLOYMENT
Vorgehen umsetzen

Die RADAR-Logik fordert von einer Organisation:

= die Ergebnisse im Einklang mit Politik und Strategie zu bestimmen
= die Vorgehensweise zur Erzielung der Ergebnisse zu planen

= die Vorgehensweise systematisch umzusetzen und

= eine Bewertung der Vorgehensweise und Umsetzung vorzunehmen

Quelle: EFQM




Selbstbewertungs-Variante:
EFQM Check-Up
Kennzeichen:
= Nutzt die oberste Ebene der RADAR-LogiKk.

= Den 9 Kriterien des EFQM-Modells sind vordefinierte Fragen zugeordnet,
die individuell angepasst, geldéscht oder durch neue erganzt werden
kbnnen.

= Die Fragen kdnnen an beliebig viele Personen zur Selbstbewertung
elektronisch verteilt und von diesen zeitlich unabhangig beantwortet
werden.

= Die Ergebnisse bilden die Basis fur den Konsensworkshop.
= FUr anspruchsvolle Einsteiger bis hin zum Award Finalisten einsetzbar.

Software Module

EFQM Check-Up
Stufen

European EFQM Award (EEA)

National Quality Award

Recognised for Excellence

© 06 06

Committed to Excellence




GOA EFQM Check-Up

(&) EFQM Check-Up: Muster AG =]
Fre-fzsessment  Report  Export  Extras  Ansicht  Hilfe Balanced Q-Card
Interviesw verteilen | hitarheiter Mitarbeiter Engebnizse
Artwarten laden | Fiihrung Politik und Strategie | Funden Ergebnizse ?P'!I"i;?m
Partnerschaften und | Gezellzchaft
Reszourcen Ergebniz=se
&3 1. VWie wird die Organisation gefiihrt ? _«| Assessment En
----- ? 1.1 Wirken die Fuhrungskrafte bei der Festlegung von Zielen und W | Kriterium 1 E
..... ? 1.2 Wirken die Fihrungskrafte als Vorbilder far die Mitarbeiter der Or Teilkritarium 1 . E
----- ? 1.3 Uherprilfen Fihrungskrafte selbstkritisch ihr Werhalten und entw ’
..... ¥ 1.4 Sind die Fihrungskrafte fiir konstruktive Kritik offen? Purikt 1.3 m
----- ? 1.8 Sargen Fihrungskrafte fiir einefn Stellvertretersin ¢
..... ? 1.6 ¥ereinbaren die Fuhrungskrafte Ziele mit ihren Mitarbeitern 7 @ Hotizen | ot
..... ? 1.7 Unterstitzen Fuhrungskrafte die Mitarheiter bei der Erreichung it ~orgehen
----- ? 1.8 Ubertragen die Flihrunoskrafte Yerantwortung und Kompetenzer e o e ]
----- ? 1.9 Erkennen Flhrungskrafte die Leistung ihrer Mitarbeiter an; werd 0 25 é 0 7s 100
..... ? 1.10 Zeigen die FUhrungskrafte den Mitarheitern ihre Wertschétung_ —Umesetzung
----- ? 1.11 Gestalten Fihrungskrafte die Arbeitsablaufe so, dass die Mitar RN N
----- ? 1.12 Ermutigen die FOhrungskeate die Mitarbeiter, eigene ldeen unc m 25 S0 5 100
----- ? 1.13 Werden Mitarbeiter in die Yerbesserungsaktivititen der COrgani: Bewertung & Ukerprifung
----- ? 1.14 mMotivieren Fahrungskrate die Mitarbeiter zu hachsten Leistung |_ e o S I e B | |
..... % 1.4 Fardern die Filhrungskrafte die Teamarbeit ? x|
----- ? 1.16 Werden die Informations- und Kommunikations-winsche der b DiES kann Falgendes umfassen:Flhrungskrafte haben LI
1] | [ vorbildfunktion, deshalb sollte jede Fihrungskraft
{1.2 Uberpriifen Fihrungskrafte selbstkritisch ihr Werhalten und entwickeln e: Feégelmaniig ihren FOhrungsstil selbstkritisch dberdenken
[Wartestatus und individuell verbessern. Fihrungskraftte-Schulungen und

-Seminare helfen, ein professionelles Fihrungsyerhalten zu
erlernen. Auch Supervision ist, den eigenen '‘blinden Fleck'
ZuU erkennen und das eigene Yerhalten zu verbessern.

id|




Selbstbewertungs-Variante:
EFQOM Assessment

Kennzeichen:
= Setzt das komplette EFQM-Modell und die volle RADAR-Logik um.

= Die Selbstbewertung ist wahlweise auf der Ebene der Teilkriterien oder
der Ansatzpunkte durchfuhrbar.

= Beliebig viele Teilnehmer/innen kdonnen einbezogen werden.
Diese kdnnen die Fragen elektronisch und zeitunabhangig
beantworten.

= Assessorenteams kdnnen ihre individuellen Bewertungen
konsolidierien.

Software Module

EFQM Standard/Professional
Stufen

European EFQM Award (EEA)

National Quality Award

Recognised for Excellence

®e 6 0

Committed to Excellence




GOA EFQM Assessment

Partnerschaften und |
Ressourcen

QEFQM Selbstbhewertung f. Bildungseinrichtungen: KMU Zentrun FL — |EI|£|
Pre-fsseszment  Repork  Export  Extras  Ansicht  Hilfe Balanced 2-Card
hftarbeiter| hftarber bini
Interviewy verteilen | SRETErnnen arbeiter Ergebnisse EQM
Artworten laden | Fiihrung Politik und Strategis | Eunden Ergebnisse Copyright Mote
Gezellschaft
Ergebnis=e

erte und ethis
Wie entwickeln die Fihrungskrafte Vision, Mission und Kultur der Org
Wie entwickeln die Flhrungskrafte Werte und ethische Grundsatze, di
Wie bewerten und verbessern die FOhrungskrafte die Wirksamkeit de Teilkrterium 1.2
WWie wirken die FOhrungskrafte akliv an Verbesserungen mit?
Wie ermutigen die FOhrungskratte zu Eigenverantwortung, Kreativitat
Wiie regen die FOhrungskrafte Lermprozesse an und wie unterstitzen | Sgrgehen
Wie setzen die Fahrungskrafte Prioritaten fir verhesserungsaktivitite e s e s R e e R A |
Wie regen die Fihrungskrafte zur Zusammenarbeit in der Organisatic u éS 50 75 100
Welche Starken hat die Organisatian im Bereich des Subkriteriums 1. — Umsetzung
Welches Verbesserungspotential besteht fir die Qrganisation im Ber J—'—a' S e S o o
Haben Sie weiters Kommentare oder noch ungekiate Punkie betrefie 0 <3 =0 73 100
@ 1.bWie sargen Fihrungskrafte durch ihr persénliches Mitwirken fir die E rPEijfng & Uberfi'rﬂfung ) ) —
@- 1.c\Wie arbeiten FOhrungskrafte mit Kunden, Parnern und Ve FEie)
%3 1.d Wie verankern Fihrungskréfte in der Organisation zusamr - Fundiert

. f - = - das Vorgehen ist klar hegrindet
%3 1.2 Wie erkennen und meistern Fihrungskrafte den Wandel d A R P SRR 7

R Bevvertung

Kriterium 1

Hotizen, Hachweize B o

&

X

X

- das Worgehen ist aufdie Interessengruppen ausgerichtet
‘ I I bl 1 1 1 I 1 1 1 1 I 1 1 1 1 I 1 1 1 1 I
25 50 75 100 %
|1 .a Fihrungskrafte entwickeln die Vision, Mission, Werte und ethi: Integriert
|wartestatus

- das Vorgehen unterstitet Politik und Strategie
- das Worgehen ist mit anderen Yorgehensweisen verknupft, wo angemessen

|
25 a0 75 100 %

e it @
Kein Machweis oder anekdotisch I— s sa
Abbruch ok %

MHachweize




IB. Mapping von Assessment-Notizen z.B. auf 1ISO 9001

EFQM Criterion / ISO
Chapter

51 52 53 54 55 56|61 62 63 64 65 66 67 68|71 72 73 74 7581 82 83 84

Gru
1 Filhrung Xk | kk | kk | k| ok *

2 Politik und Strategie L LU L *

3 Mitarbeiter k% *% kkk | x| % | %

4 Partnerschaften und X x % | % | % xx | % | kx| % | %k
Ressourcen

5 Prozesse * X | k| kkk

6 Kundenbezogene % * *k *
Ergebnisse

7 Mitarbeiterbezogene * *kk *k
Ergebnisse

8 Gesellschaftshezogene * *%
Ergebnisse

9 Schliissel Leistungen *
Ergebnisse

* - *%%x = Intensitat der EFQM-Erhebung zu diesem ISO-Kapitel




Excellence-Niveau

Schritt fur Schritt zur Exzellenz

Phase 5
(EFQM Assessment)
Umsetzung
des MaRnahmen- Phase 4 nggzsment
katalogs (EFQM Check-Up) und
Bewerbung um Umstieg auf durchgangige
Vereinfachtes ~ ,Committed to Phase 3 Radar-Logik Umfragen mit
Asessment Excellence® (Easy Assessment) Regelmaige Jahresver-
Auswahl von Wiederholung der Umfragen in gleichen und
Verbesserungs- Phase 2 allen relevanten Benchmarks
okten (Easy Assessment) | Selbstbewertung _
proje Einfuhrung eines Bereichen Bewerbung
Bewerbun Zum
Phase 1 gmf.assegder} EVP Recognisged Qualitatspreis
(Easy Assessment) asierend aut den  » «
Ergebnissen for Excellence
2.3 Monate | 4-6 Monate 12-18 Monate | 1-2 Jahre | ab 4. Jahr t
< > < — —>
Einfihrung Optimierung



Die Strategie der
standigen Verbesserung




Die Strategie/Werte Matrix

Innovativ Zuverlassig | Einzigartig | Umwelt-
freundlich

Kunden-
focus

Partner-
schaften

Effizienz




Schlisselindikatoren definieren

Innovativ Zuverlassig | Einzigartig | Umwelt-
freundlich
Kunden- SI-01, SI02 SI-03, SI-04, SI-06 SI-07, SI-08 Sl-xa
focus SI-05
Partner- SI-09, SI-10. | SI-13 Sl-14, SI-15 | SI-16, SI-17 Sl-xb
schaften SI-11, SI-12
Effizienz SI-18 SI-19. SI-20, SI-22 SI23, SI-24, Sl-xc
SI-21 SI-25, SI-26
Sl-ay Sl-by Sl-cy Sl-dy SI-xy




Prozesslandkarte definieren

Innovativ Zuverlassig | Einzigartig | Umwelt-
freundlich
Kunden- SI-01, SI02 SI-03, SI-04, SI-06 SI-07, SI-08 Sl-xa
SI-05
focus ._AT
Partner- SI-09, SI-10. SI-13L Sl-14, 51-15 | SI-16, SI-17 Sl-xb
schaften SI-11, SI-12 o
N
Effizienz SI-18 SI-19. SI-20, SI-22 S123, Sl-24, Sl-xc
SI-21 SI-25, SI-26
——
Sl-ay Sl-by Sl-cy Sl-dy SlI-xy




Gru

Fehlende Kern-Prozesse aufdecken

Innovativ Zuverlassig | Einzigartig | Umwelt-
freundlich
Kunden- SI-01, SI02 SI-03, SI-04, SI-06 SI-07, SI-08 Sl-xa
focus SI-05
I-—T
Partner- SI-09, SI-10. | SI-13 Sl-14,S115 | SI-16,SI-17 | SI-xb
schaften SI-11, SlI-12
_
N
Effizienz SI-18 SI-19. SI-20, | SI-22 SI-xc
SI-21
Sl-cy Sl-dy Sl-xy
i I




Zwei Quellen des Fortschritts

1 Fortschritt
\ * gelegentliche grof3e Schritte

« oft teuer und aufwandig

» neues Niveau, neue Durchbruchsideen

\_ \ Stagnation * Stagnation/Verluste im Alltagsgeschaft
. Innovation  wenige Personen involviert

—

Zeit'

4 Fortschritt _ _ _
» standige kleine Schritte

» wenig Aufwand, schneller Erfolg
» Hausverstand einsetzen

* Alltagsgeschaft
Kontinuierliche

 ALLE Personen involviert
Verbesserung

. Exzellenz ist kein Sprint,
Zeit sondern ein Marathon!




Fortschritt

A

Innovation und KVP kombinieren

Beste Resultate mit KVP
UND Innovation

MAAA Kontinuierl.
Verbesserung
Innovation
Stagnation/Verlust/
Implementations-
TN eues Niveau \ osten

Zeit



Das Deming- oder PDCA-Rad

Kontinuierlicher Verbesserungsprozess
(KVP)

KVP funktioniert in einem (endlosem)
4-Schritt-Zyklus:

=Plan: die Verbesserung planen
*Do: die Verbesserung umsetzen

=Check: die Ergebnisse der Verbesserung
prifen

=Act: Korrekturmafdnahme / weitere
Verbesserung

KVP ist ein kontinuierlicher Zyklus von
P-D-C-A



Deming & Popper

Entscheidungsfindung nach Karl Popper

plpz_ ....... -l p,

P.,: Problemstellung "n"
VL: vorlaufige Losung

FB: Fehlerbeseitigung




Systemstandards stutzen KVP

Systemstandards wie ISO9001 und EFQM helfen das erreichte
Fortschrittsnivau, das Organisationen mit KVP und Innovation
erzielt haben, zu sichern

Gru

P, g,

3 Fortschritt
A

Standards sichern das Niveau
cHEw)

\
(z.B. 1SO 9001)

» Zeit



Beziehung zwischen KVP und EFQM

Befahiger

| =

Erebnisse

H Mitarbeiter F

ﬁ Politik & F
schaft &
Ressourcen

Fuhrung

Partner-

Mitarbeiter
Ergebnisse

Kunden
Ergebnisse

Gesellsch.
Ergebnisse

e -

H o
e b

Ergebnisse
der Schlussel-
leistungen

Prozesse

Innovation und Lernen |

Strategie

[
Bewertung & Uberprifung

Messung
Die Wirksamkeit des Vorgehens und der Umsetzung
werden regelmalig gemessen

KVP ist ein Kernelement

-

Lernen
dient zur
von Verbesserungspotenzialen

|dentifikation Bester i

von EFQM: \ :
Selbstbewertung @

Verbesserung

Erkenntnisse aus M\_ 9 KVP-Zyklus

analysiert und dienen zur Identifikation, Priorisierung,
Planung und Einflhrung von Verbesserungen

A
> lernen IR

%
.

Yo
A
% ‘L ‘G
¥ T,
A *
I‘.a"‘"

_

W




Beispiele von Vorteilen durch KVP

Ein Studie von Agamus Consult Uber KVP in 113 deutschen
Unternehmen hob die folgenden positiven Resultate hervor:

Changes through CIP

Cost Reduction Improved Moativation

Quelle: Agamus Consult, 1996




Gru

Wie man Verbesserungsideen generiert und sammelt
= EFQM Selbstbewertung

= Ergebnisse von Kunden-, Mitarbeiter- und Lieferanten-
befragungen

* |Jdeenmanagement:
Vorschlagswesen, Ideenkasten
Intranet/Extranet

= Konferenzen, Besprechungen, Workshops:
Brainstorming, Kreativitatstechniken R _ \
Kundenkonferenzen mit Schliisselkunden &

= Qualitatszirkel

= Benchmarking

* Projekte

* Prozessreview, Audit, Prozessmessunger.



Wie man ldeen selektiert und umsetzt

Viele Ideen....

...ein Filterprozess..

...wenige Prioritaten Aufwand

>

niedrig

II; hoch

niedrig hoch
Nutzen




Niveaus von Kontinuierlicher Verbesserung

) »sehr hoch hangende Frichte*
Jedes Problem hat seinen methodischer Ansatz:

Ort (ist eine ,Frucht®) Projektmanagement

am ,Problembaum?® Fokus: Innovation
»hoch hangende Frichte”
methodischer Ansatz:

Qualitatswerkzeuge, KVP Teams /
Projekte

Gru

Fokus : Verbesserung

,hiedrig hangende Frichte®
methodischer Ansatz: einfache
Qualitdtswerkzeuge, Qualitatszirkel

Fokus : Verbesserung, Wartung

,Fruchte am Boden*
keine method. Ansatz, Intuition,
Hausverstand, Alltagsgeschatt,

Fokus : Wartung

1. Wahle das richtige KVP-Niveau: niedrig/hoch/sehr hoch hangende
“Frachte”?
2. Wahle das richtige Instrument fir das Niveau



Wie man Mitarbeiter fur den KVP motivieren kann
= VVorteile fur alle Mitarbeiter schaffen
sie anerkennen

sie ermachtigen

ihnen Belohnungen geben

= VVorteile sowohl fur die Mitarbeiter
wie die Prozesse aufzeigen

= Erfolgsstories kommunizieren
= Schnelle Erfolge erzielen (Fortschritte in kleinen Schritten)
= Mitarbeiter in KVP-Methoden trainieren

= (Alle) Mitarbeiter an Projekt-Auswahl beteiligen

* FUhrungskrafte gehen beim KVP beispielhaft voran ,\/




KVP Beteiligungsprozess

=
— o

I Liste
bewerteter
v VVs
\AY;
data
base
~
Verbesserungs-
massnahmen

& -projekte




Konzept der Balanced Q-Card

= Die Balanced Q-Card (BCQ)unterstltzt die Sammlung und
Auswahl von Ideen die aus Befragungen oder Selbstbewertungen
kommen, und die Umsetzung des KVP

= BQC hilft bei:
Filterung und Auswahl von Ideen aus Befragungen,

Selbstbewertungen und allgemeiner Ideengenerierung

Individuelle Gewichtung von EFQM Kriterien oder
Bewertungsdimensionen

Beschreibung von Verbesserungsaktionen
Inhaltlichem Projektmanagement

Statusubersicht der verschiedenen Projekte




BQC: Bewertung & Auswertung

B Balanced Q-Card - Verbesserungsvorschlag lokal bewerten

»

Traineetage fur alle "M anager” im F.undens

Ausarbeitung won Richtinien zur Unternehn : _ —
bessere Ausstattung van PCs Entwicklung und Hinterleguing won klaren Profilen, in dem Aufgabenurnfang und -

Eirfiilhnng sines '‘Schwarzen Bretts als Infe Handlungzkompetenzen sawie Werantwartlichkeiten bezchrieben werden

Yerbeszerungsvorschlag

Einfiihring eines professionelles Projekimar
Einfiihring eines strukturierten Vorechlagze,
Einfubrung won Sozialleistungen im Unterne Sehr niedrig Sehr hoch
einheitiches regelmaliges Benchtaweszen |[=

Entwicklung und Hinterlegung von klaren P Dringlichkeit |
Freizeit - Erlebrizze selber machen
Headsets zum Auszblenden des Gerduschpe

helle Wande und Pflanzen, definierte "Offn Starkt die Marke
K.enntnizee in Business English zollken interr I i

klare: K.ommurikation der Fime & galanced Q-Card: Top Ten |
k.larng von Yeranbwortichkei

kleinere Buroeinheiten, die dag | 5=

L Fiter Kategorie—————————
. . 3 -
K.ommurik.ation von untermeshn |2 h J % | e

komplette Uberarbeitung des i

. Opamierung aller Prozesse und sinnvolle Viereinheiichung (Kommunikagon einheilicher Richini

Balanced Q-Card - Gewichtung der Dimens| Il =re Kemmunikason der Firmenwerie, die gelebt werden

Il Trainingsmaknahmen im Bereich Personaifihrung und - moSvason fir ale Fahrungskrafe

[l Einfiihrung eines professionelles Projekimanagement als Standard

Drringlichl et Il schuiungen im Bereich Strategie- und Lsungskompetenzen

Strategischer Wert . Kommunikagon von unizrnehmensumfassenden Anderungen iiber iniernen Newsleter, Statusinic

. Trainingsmalinahmen im Bereich Verriebesiraiegien
K.undenbezug
I Freizei - Ericbrisse selber machen
K.ostenglinztigk eit ) ) )
. Eniwicklung und Hinterlegung von karen Preflen, in dem Aufgabenumiang und Handlungskomps

Einfachheit der Umzetzung

666666666

Messbarmachung von gesetzien Zielen um Nachhaligkelt zu erreichen




BQC: VV-Umsetzung

% Balanced Q-Card - Aktionsplan
e ol o
Gru . nochnicht | . o . ﬂ
im Plan verzigert kritizch erledigt verworfen
Aktion | K.ategarie | Start | Prozefeigen... | Ende | F.ommentar | Z
& EFGM Excellence bei MYDAYS einfiibren GF 01.05.2008 Thoma: Sohn 15.17.2008  wor Pricnisier. ..
¥  Festlegen und Einhd €3] Balanced Q-Card - Akt
& Jeder neue Mitarbei panced O
' MyDays Software Iy Aktion: [EFQM Excellence bei MYDAY'S einfihren -
& Optimierung der inte % cy
€ Schulungen fur den — =
& Verstiken des Gefi
@ wichtigkeit der Bind Herausforderungen | Erfahrungen | Ergebnisse | Externe Unterlagen |
@ zentrale Datenbank Allgemein | Team | Meilensteine | Zielmessung /-erreichung |
Start Ende
01.05.2008 15.11.2008
4 Prozefleigentimer Budget geplanﬂ
Thomas Sohn j 20.000
Status Budget Isf
€ im Plan j
Kommentar | Kategorie
wvor Priorizierung als wichtig - I GF

erkannt und gestartet




Herzlichen Dank

fur lhre Aufmerksamkeit
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