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Bewertungsskala ,Befahiger* (1-5)

gconsult saatweber

Wert| CAF Skala 2002 ,Ubersetzung* Phase PDCA

0 Keine Beweise oder nur Einzelberichte = das machen wir
fur relevante MaRhahmen/Aktivitaten nicht

1 Relevante MalRnahmen/Aktivitaten sind = das planen wir zu | Projektphase PLAN
geplant tun

2 Relevante MalRnahmen/Aktivitaten = das machen wir Umsetzungs- DO
wurden geplant und werden umgesetzt phase

3 Relevante MalRBhahmen/Aktivitaten sind = wir prufen, ob wir | Kontrollphase CHECK
geplant, umgesetzt und Uberprift worden | das Richtige richtig

machen

4 Relevante MalRBhahmen/Aktivitaten sind = auf Basis der Anpassungs- ACT
geplant, umgesetzt und auf der Uberpriifung phase
Grundlage von Vergleichszahlen/ passen wir an
Benchmarking-Daten Uberpruft und
entsprechend angepasst worden

5 Relevante MalRnahmen/Aktivitaten sind = regelmalig Prinzip der
geplant, umgesetzt und auf der prufen wir, ob wir standigen @
Grundlage von Vergleichszahlen/ das Richtige richtig | Verbesserung C A
Benchmarking-Daten tberpriift, machen und @ @
entsprechend angepasst und vollstandig | nehmen ggf. D @P
in die Organisation integriert worden Anpassungen vor
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Themenfeld 1: Fihrungseigenschaften

Kriterium 1.1: Der Organisation eine Richtung vorgeben: Entwicklung und Vermittlung einer Vision, einer Mission

und von Werten

Bewertung
Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und Erfahrungen,
was die Leitung der Organisation
unternimmt, um der Organisation
eine RiChtung VOfZUgeben: relevante relevante M;‘?Slz\;::ieen/
Entwicklung und Vermittlung einer MaRnanmen/ | | MR | pyiiiaten sind
Vision, einer Mission und von Ak“‘;';ﬁi’r‘f‘”d geplant und geﬂ':g‘ﬁ;;’;gf;:m
Werten. P (plan) werdeg l(Jcr’r;g)jesetzt worden  C

Planungsphase

1.11

Umsetzungsphase

(check) uberprifungs-|
phase

Entwicklung und Formulierung einer
Vision (wohin wollen wir) und einer
Mission (was sind unsere Ziele) der
Organisation

relevante
MaRnahmen/Aktivit}
aten sind geplant,
umgesetzt und auf
der Grundlage von
Vergleichszahlen
Uberpruft,
entsprechend
angepasst und
vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

Weil
nicht/nicht
bekannt

1.1.2

Schaffung eines Werterahmens und
eines Verhaltenskodexes*

113

Ubertragung der Vision und der
Mission in strategische
(mittelfristige*) und operative
(konkrete und kurzfristige*) Ziele und
MaRnahmen

1.1.4

Einbeziehung relevanter
Interessengruppen bei der
Entwicklung einer Vision, Mission,
eines Werterahmens, strategischer
und operativer Ziele

1.15

Anpassung der Vision, der Mission
und der Werte an veranderte &u3ere
Bedingungen

1.1.6

Vermittlung der Vision, der Mission,
der Werte und der strategischen und
operativen Ziele an alle Beschéaftigten
der Organisation und andere
Interessengruppen

Die mit einem * gekennzeichnete Begriffe werden im Glossar DER caf Broschiire 2002 erlautert
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Kriterium 1.2: Entwicklung und Umsetzung eines Iv?anagementsystems fur die Organisation

Bewertung
Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und Erfahrungen,
was die Leitung der Organisation
unternimmt, um ein S relevante
Managementsystem fiir die yoevante | manahmen/ afnahmen’
O isati twickel d o . Aktivitaten wurden s
rganisation zu entwickein un Aktivitaten sind ——— geplant, umgesetzt

umzusetzen. geplant werden umgesetzt und Gberpruft

P (plan) D (do) worden C

Planungsphase

121

Umsetzungsphase

(check) Uberprifungs-|
phase

Entwicklung von organisatorischen
Strukturen und Prozessen* in
Ubereinstimmung mit den Aufgaben
der Organisation und den Bedarfen
und Erwartungen der
Interessengruppen

relevante
MaRnahmen/Aktivit}
aten sind geplant,
umgesetzt und auf
der Grundlage von
Vergleichszahlen
Uberpruft,
entsprechend
angepasst und
vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

Weil
nicht/nicht
bekannt

1.2.2

Festlegung von geeigneten
Managementebenen, Funktionen,
Verantwortlichkeiten und
Gestaltungsraumen

1.2.3

Entwicklung und Vereinbarung
messbarer Ziele fur alle Ebenen der
Organisation

1.2.4

Zielvorgaben* hinsichtlich Output*
(Ergebnis) und Outcome* (Wirkung)
und Schaffung eines Gleichgewichts
zwischen den Bedarfen und
Erwartungen verschiedener
Interessengruppen

1.25

Einrichtung eines Management-
Informationssystems mit internen
Audits* (Revisionen) und Kontrollen

1.2.6

Rahmenbedingungen fur Teamwork
und die Arbeit in Projekten schaffen

1.2.7

Langfristige Anwendung eines TQM*-
Systems, wie EFQM* oder CAF

1.2.8

Entwicklung eines Systems zur
Festlegung operativer Ziele oder zur
Leistungsmessung in der
Organisation (z. B. Balanced
Scorecard*, ISO 9001-2000)
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Kriterium 1.3: Motivierung und Unterstiitzung der Mitar

sult saatweber
e#ter?nnen und Mitarbeiter und Handeln als Vorbild

Bewertung
Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und Erfahrungen, e e
was die Leitung der Organisation MaBnahmen/ | MaBnahmen/Aktivit
i i afti . . aten sind geplant,
unternimmt, um die Beschaftigten e relevante Aldivitdtensind | ool ind auf
der Organisation zu motivieren M;‘ﬁ‘;:’r‘;zn ;| masnahmen A"lfff‘ﬁ_:?_"t‘“me_”’d gep'a";- Urgesetzt der Grundiage von
P Ivitaten sin und aut der . i
0] i iy y Vergleichszahl Weif3
und zu unterstiitzen und eine Aktivitaten sind Aktg(:;t;:tvﬁ;den geplant, umgesetzt|  Grundlage von er%slecrp?;fat en nicht/nicht
Vorbildfunktion auszutiben. geplant werden umgesetzt und uberpruft Vergleichszahlen entspreche}ld bekannt
P (plan) D (do) worden C Gberprift und angepasst und
Pl h 0
anungsphase Umsetzungsphase (ChECk)p‘;::;DN'U"QS' an:’e“::,;:::‘vi’:gen vollstéinqig i.n die
A (act Organisation
An asssi s)hase integriert worden
RESSERGER PDCA-Zyklus

131

Mit gutem Beispiel vorangehen/
Vorbildfunktion ausiiben

1.3.2

Bereitschaft zur Entgegennahme von
konstruktiver Kritik und
Verbesserungsvorschlagen bzgl. des
eigenen Fihrungsverhaltens

133

Handeln im Einklang mit den
aufgestellten Zielen und Werten

1.3.4

Umfassende Information der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

135

Unterstitzung der Beschéaftigten, um
ihnen beim der Erfillungen ihrer
Plane und Ziele zu helfen und damit
wiederum zum Erreichen der Ziele
der gesamten Organisation
beizutragen

1.3.6

Delegation von Verantwortung
anregen und férdern (Empowerment*)

1.3.7

Ermutigung und Unterstiitzung der
Beschéftigten, Vorschlage fur
Neuerungen und Verbesserungen zu
unterbreiten und sich in ihrer
taglichen Arbeit aktiv einzubringen

1.3.8

Gegenseitiges Vertrauen und
Respekt fordern

1.3.9

Gewahrleistung, dass eine Kultur
entwickelt wird, in der Innovationen
angeregt, erkannt, geplant und
umgesetzt werden

1.3.10

Anregung und Finanzierung von
Fortbildungs- und
VerbesserungsmaRnahmen

1.3.11

Den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
Feedback geben und
Leistungsergebnisse besprechen

1.3.12

Anerkennung und Belohnung der
Leistung Einzelner und von Teams

1.3.13

Angemessene Berlicksichtigung der
individuellen Bedarfe und der
personlichen Situation der
Beschéftigten
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Kriterium 1.4: Umgang und Organisation der Bezie?mng mit

tweber.
%aér Poﬁtlk und anderen Interessengruppen

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und Erfahrungen,
was die Leitung der Organisation
unternimmt, um zu Politikern und
anderen Interessengruppen
(Stakeholder*) angemessene
Beziehungen zu pflegen.

141

Aufrechterhaltung pro-aktiver und
regelmaRiger Beziehungen zu
politischen Stellen in relevanten
Bereichen der Exekutive und
Legislative

Planungsphase

Umsetzungsphase

Bewertung
ElEEE relevante
HEIBEIE MaRnahmen/ Mg@qghme_n/
MaRnahmen/ P Aktivitaten sind
e . Aktivitaten wurden
Aktivitaten sind geplant und geplant, umgesetzt
geplant . und Uberpruft
P (plan) werden umgesetzt worden G
D (do)

(check) uberprifungs-|
phase

relevante
MafRnahmen/Aktivit
aten sind geplant,
umgesetzt und auf
der Grundlage von
Vergleichszahlen
uberpruft,
entsprechend
angepasst und
vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

Weil
nicht/nicht
bekannt

1.4.2

Entwicklung von Partnerschaften*
und Netzwerken* mit wichtigen
Interessengruppen

143

Einbeziehung politischer und anderer
Interessengruppen bei der
Aufstellung von Zielen hinsichtlich
Output* (Ergebnisse) und Outcome*
(Wirkung) und der Entwicklung eines
Managementsystems fir die
Organisation

144

Bestreben, die Organisation ins
offentliche Bewusstsein zu riicken,
einen guten Ruf und Anerkennung zu
erlangen

145

Entwicklung eines
Marketingkonzeptes (produkt- und
serviceorientiert) sowie dessen
interne und externe Kommunikation

1.4.6

Teilnahme an Aktivitaten von
Interessengruppen, anderen
relevanten Organisationen und
Berufsverbanden etc.
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Themenfeld 2: Strategie und Planung

gconsult saatweber

Kriterium 2.1: Informationsgewinnung in Bezug auf die gegenwartigen und zukinftigen Bedarfe von

Interessengruppen

Beurteilen Sie anhand von

Beobachtungen und
Erfahrungen, was die
Organisation unternimmt, um
Informationen Uber aktuelle
und zukinftige Bedarfe der
Interessengruppen
(Stakeholder*) zu gewinnen.

Bewertung
CEEE relevante
relevante MaRnahmen/
MafRnahmen/ S .
MaRnahmen/ Ry Aktivitaten sind
o ; Aktivitaten wurden
Aktivitaten sind geplant, umgesetzt
geplant und . -
geplant und Uberpruft
P (plan) werden umgesetzt worden G
D (do)

Planungsphase

Umsetzungsphase

(check) wberpriifungs-|
phase

relevante
MaRnahmen/Aktivit}
aten sind geplant,
umgesetzt und auf
der Grundlage von
Vergleichszahlen
Uberpruft,
entsprechend
angepasst und
vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

Weil3
nicht/nicht
bekannt

2.11

Identifizierung aller relevanten
Interessengruppen

2.1.2

Systematische
Informationsbeschaffung tber
die Interessengruppen, ihre
Bedarfe und Erwartungen
mittels geeigneter
Untersuchungen*/Umfragen

2.1.3

RegelmaRige
Informationsbeschaffung tber
wichtige Faktoren, wie
gesellschaftliche, 6kologische,
wirtschaftliche, rechtliche und
demografische Entwicklungen

214

RegelmaRige Bewertung der
Qualitat* der Informationen und
ihrer Gewinnung
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Kriterium 2.2: Entwicklung, Uberpriifung und Aktualisquunﬁé%gsgtt%?gglre und Planmung

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und
Erfahrungen, was die
Organisation unternimmt, um
Strategie und Planung zu
entwickeln, zu tberprifen und
zu aktualisieren.

221

Einbeziehung von
Interessengruppen in den
Prozess der Entwicklung,
Uberpriifung und Aktualisierung
von Strategie und Planung
sowie Priorisierung der
Erwartungen und Bedarfe

Bewertung
| i relevante
M:Se"";" < ;| MaBnanmen/akiivi
| t Akt t:; me_n d aten sind geplant,
e relevante MreBevin © / | 'V: i S ol umgesetzt und auf
MaRnahmen/ MaRnahmen/ Ak? 1"? men d R d’ unflgese der Grundlage von )
Aktivitaten sind Aktivitaten wurden | |vlaen . 5l Gun dlau o Vergleichszahlen Weil3
geplant und geplant, umgesetz rundfage von Uberpruft, nicht/nicht
geplant und tberprift Vergleichszahlen
werden umgesetzt entsprechend bekannt
P (plan) D (do) worden C uberprift und S——————
Planungsphase o (CheCk)pLh]:se;prUfungs— entspre::heng vollstandig in die
angepAassC\:lor en Organisation
A (ach) integriert worden
npassungsphase
PDCA-Zyklus

2.2.2

Analyse von Chancen und
Risiken und Bestimmung
entscheidender Erfolgsfaktoren*
durch die regelmaRige
Bewertung von Faktoren aus
dem Umfeld der Organisation
(einschlieflich politischer
Veranderungen)

2.2.3

Aufstellung strategischer und
operativer Ziele basierend auf
der Vision*, der Mission* und
den Werten* der Organisation
und Verknupfung dieser Ziele
mit operativen Planen und
Verfahren/Prozessen

224

Bewertung der Qualitéat der
strategischen und operativen
Plane

2.25

Abgleichung von Aufgaben und
Ressourcen, lang- und
kurzfristigen* Anforderungen
und den Anspriichen der
Interessengruppen

2.2.6

Bewertung bestehender
Aufgaben im Hinblick auf
Output* (Ergebnisse) und
Outcome* (Wirkung) sowie den
Grad der Zielerreichung auf
allen Ebenen verifizieren und
gof. Anpassung der Strategie
und Planung

2.2.7

Bewertung des Bedarfs,
Strategien und Methoden
umzustellen und zu verbessern

2.2.8

Systematische Analyse von
organisationsinternen Starken
und Schwéchen (z. B. TQM*-
Diagnose oder SWOT-Analyse*)
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L . gconsult saatweber L
Kriterium 2.3: Umsetzung der Strategie und Planung in der gesamten Organisation

Bewertung
Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und relevante
Erfahrun gen, was die MafRnahmen/Aktivit
. . . aten sind geplant,
Org anls_,atlon unternlmr_nt, um vante O Mrilevinte / MRS 2
Strategie und Planung in der Matranman/ MaRnahmen/ Aksvit’]c_:er’]";’r‘ld der Grundlage von Weil
L b ] o
gesamten Organisation Aktivititen sind Ak‘g’gslt::t":zfe” geplant, umgesetzt Ver%';:gf;:h C | it
umzusetzen. ge(zllir;; e p—— t‘:\r:r :::fpmét entsprechend bekannt
Planungsphase RAGC) (check) uberpriifungs-| angepa?ﬁ- Un[.’
Umsetzungsphase e vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

Umsetzung von Strategie und
Planung, indem Ubereinkuntft
erzielt und Prioritaten gesetzt,
Zeitrahmen festgelegt und eine
geeignete Organisations-
struktur geschaffen werden

231

Ubertragung der strategischen
und operativen Ziele in Plane
und Aufgabenzuweisungen und
Verknipfung mit den
Kernprozessen* der
Organisation

2.3.2

Aufbau interner
Kommunikationskanale zur
Verbreitung der Ziele, Plane und
Aufgaben der Organisation

2.3.3

Entwicklung und Anwendung
von Methoden zur Messung der
Leistung der Organisation auf
allen Ebenen

234

Einrichtung und Fortfiihrung von
Entscheidungsgremien (z. B.
2.3.5 |Beirat, Strategiegremium,
Verwaltungsratsausschuss,
Lenkungsgruppen)
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Themenfeld 3: Personalmanagement

Kriterium 3.1: Planung, Gestaltung und Verbesserung der Personalressourcen im Hinblick auf Strategie und

Planung der Organisation

Bewertung

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und
Erfahrungen, was die
Organisation unternimmt,
um Personalressourcen mit S relevante
Blick auf die Strategie und M;T;:‘;:“mlzn/ MaRnahmen/ A"ﬁ:‘fzt":['e‘?;"r{d
Planung der Organisation zu Aktivitaten si Aktivitaten wurden

ivitaten sind geplant und werden geplant, umgesetzt|
planen, zu gestalten und zu gepllam RS und Gberpriift

P
verbessern. {plar) D (do) worden  C

Planungsphase

Umsetzungsphase

(check) Uberpriifungs-
phase

relevante

Entwicklung eines
Personalmanagement-
Konzepts auf der Grundlage
der Strategie* und Planung der
Organisation und dessen
Kommunikation

4ten sind geplant,
umgesetzt und auf
der Grundlage von
Vergleichszahlen
uberpriift,
entsprechend
angepasst und
vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

Weil
nicht/nicht
bekannt

RegelméRige Analyse des
aktuellen und zukunftigen
Personalbedarfs unter
Beriicksichtigung der Bedarfe
und Erwartungen der
Interessengruppen*

Entwicklung von und Einigung
Uber ein klares Konzept, in der
objektive Kriterien flr die
Personaleinstellung und -
férderung, ein Belohnungs-
system und die Ubertragung
von Leitungsfunktionen
enthalten sind

Aufgaben, Fahigkeiten/
Kompetenzen und Zustandig-
keiten (z. B. durch Arbeits-
platzbeschreibungen) werden
aufeinander ausgerichtet

3.1.5

Arbeitsplatzbeschreibungen,
Personalgewinnung und
Entwicklungspléne werden
aufeinander ausgerichtet

3.1.6

Die Aufgabenplanung und die
Personalzuweisung und -
entwicklung werden
aufeinander ausgerichtet

3.1.7

Festlegung von Management-
und Fuhrungsqualifikationen,
die bei der Einstellung und
dem Einsatz von Filhrungs-
kraften verlangt werden

Gewahrleistung optimaler
Arbeitsbedingungen in der
gesamten Organisation

Bei der Personalgewinnung
und -entwicklung wird nach
dem Gebot der Fairness und
dem Grundsatz der Chancen-
gleichheit verfahren (z. B.
Gleichbehandlung von Frau
und Mann, Menschen mit
Behinderung, Angehdrigen
verschiedener Ethnien und
Religionen)

3.1.10

Beriicksichtigung der per-
sonlichen Bedrfnisse von
Menschen mit Behinderung
und ihrer speziellen An-
forderungen an die Aus-
stattung ihres Arbeitsplatzes

3.1.11

Ermdglichung eines Gleich-
gewichts zwischen beruf-
lichem Engagement und
Privatleben der Beschéftigten
im Sinne einer Work-Life-
Balance*
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Kriterium 3.2: Identifikation, Entwicklung und Verwendung der Fahigkeiten der Beschaftigten und Abstimmunc

gconsult saatweber

der Ziele Einzelner, von Teams und der gesamten Organisation.

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und
Erfahrungen, was die
Organisation unternimmt,
um die Fahigkeiten der
Beschaftigen zu erkennen,
weiter zu entwickeln und zu
nutzen, indem die Ziele
Einzelner, von Teams und
der Organisation
aufeinander abgestimmt
werden.

3.2.1

Identifikation aktueller
Fahigkeiten, sowohl jedes
einzelnen Beschaftigten als
auch der Organisation als
Ganzes, im Hinblick auf
Wissen, Kompetenzen und
Verhalten

Planungsphase

Umsetzungsphase

Bewertung
LD relevante
relevante MafRnahmen/
MafRnahmen/ it q
MafRnahmen/ Py Aktivitaten sind
o : Aktivitaten wurden
Aktivitaten sind geplant, umgesetzt|
geplant und werden L "
geplant und tberpriift
P (plan) Sosseit worden  C
D (do)

(check) Uberpriifungs-
phase

relevante
Mafnahmen/Aktivit
4ten sind geplant,
umgesetzt und auf
der Grundlage von
Vergleichszahlen
uberpriift,
entsprechend
angepasst und
vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

Weil
nicht/nicht
bekannt

3.2.2

Entwicklung eines
Fortbildungskonzeptes
ausgehend von aktuellen und
zukinftigen organisatorischen
und personlichen
Anforderungen und diesen
bekannt machen

3.2.3

Entwicklung von und Einigung
uber persoénliche Fortbildungs-
und Entwicklungsplane fur alle
Beschaftigten

3.2.4

Entwicklung von
Fuhrungsqualitaten in der
gesamten Organisation

3.25

Unterstitzung und Ein-
arbeitung neuer Mitarbeiter-
innen und Mitarbeiter

3.2.6

Forderung der Arbeitsplatz-
mobilitat (intern und extern)
der Beschaftigten

3.2.7

Entwicklung und Forderung
moderner Schulungs-
methoden

3.2.8

Management der globalen und
individuellen Fortbildungs-
mafRnahmen, im Anschluss
prifen, inwieweit die Fortbil-
dungsziele erreicht wurden,
und davon ausgehend die
Fortbildungsplanung den
veranderten Bedingungen
anpassen

3.2.9

Entwicklung und Forderung
sozialer Kompetenzen und
F&higkeiten im Umgang mit
Burgern/Kunden

3.2.10

Den fur Fortbildungen
investierten Anteil am
gesamten Personalhaushalt
beobachten
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Kriterium 3.3: Beteiligung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter durch Dialog und Empowerment*

Bewertung
Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und
Erfahrungen, was die " rsrzlhwam/ikt' A
. . N lal3nahmen, Vi
Organisation unternimmt, ey
um Beteiligung der relevante relevante M;?;s;:?v:n y umgesetzt und auf
Mitarbeiterinnen und Magnanmen/ | , MaSRaNMeN’ | ayciitaten sind dj;g{:i’;:':f;l‘;" o
Mitarbeiter durch Dialog und Ak"‘;';’:‘lz:ts'"d geplant und werden) 9P, ;‘emrgreif:m berprft, nicht/nicht
Empowerment*. P (plan) umgesetzt worden . C entsprechend bekannt
e D (do) heck) 0 angepasst und
Umsetzungsphase | (CheC )n‘:::';"""“"gs' vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

3.3.1

Forderung einer Kultur der
offenen, hierarchietiber-
greifenden Kommunikation
und des Dialogs

3.3.2

Aktive Befragung der Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter
nach ihren Ideen und Vor-
schlagen und Entwicklung
geeigneter Mechanismen

3.33

Einbeziehung der Beschéf-
tigten in die Entwicklung von
Konzepten und Strategien*, die
Gestaltung von Prozessen*
und Identifikation und
Umsetzung von
VerbesserungsmalRnahmen

3.3.4

Streben nach einer Einigung
zwischen der Leitungsebene
und den Beschéftigten tber
Ziele und Methoden zur
Messung der Zielerreichung

3.3.5

RegelméRige Durchfihrung
von Mitarbeiterbefragungen

3.3.6

Die Beschéftigten dazu
aufrufen, ihre Vorgesetzten zu
beurteilen

3.3.7

Beratungen mit den Vertretern
der Beschaftigten
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Themenfeld 4: Partnerschaften und Resgourcen

Kriterium 4.1: Aufbau und Weiterentwicklung von relevanten Partnerschaften

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und
Erfahrungen, welche
MaRnahmen getroffen
wurden, um sicherzustellen,
dass die Organisation
relevante Partnerschaften
aufbaut und
weiterentwickelt.

41.1

Identifizierung der
strategischen Partner und der
Art der Partnerschaft*

Bewertung
o relevante
relevante MaRnahmen/
MaRnahmen/ S .
MaRnahmen/ A Aktivitaten sind
o . Aktivitaten wurden
Aktivitaten sind geplant, umgesetzt
geplant und ! h
geplant und uberpriift
werden umgesetzt
P (plan) worden C
P D (do)
v UieE: (check) Uberpriifungs-|

phase

relevante
MaRnahmen/Aktivit}
aten sind geplant,
umgesetzt und auf
der Grundlage von
Vergleichszahlen
uberpruft,
entsprechend
angepasst und
vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

Weil
nicht/nicht
bekannt

4.1.2

Vereinbarungen mit
geeigneten Partnern
schlie3en, die die Art der
Partnerschaft beriicksichtigen

4.1.3

Festlegung der
Zustandigkeiten beim
Management der
Partnerschaften

414

RegelmaRige Uberprifung und
Beurteilung der Prozesse*, der
Ergebnisse und der Art der
Partnerschaften

4.15

Initiierung und Aufbau
aufgabenspezifischer
Partnerschaften und
Entwicklung und Durchfiihrung
gemeinsamer Projekte mit
anderen Organisationen des
offentlichen Sektors

4.1.6

Schulung der Beschaftigten,
um eine effektive
Zusammenarbeit mit Partnern
zu ermdglichen

4.1.7

Gegenseitiger
Personalaustausch mit
Partnerorganisationen in
Verwaltung, Wirtschaft und

Gesellschaft
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Kriterium 4.2: Entwicklung, Umsetzung und partizipative Gestaltung von Partnerschaften mit Burgern und

Kunden

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und
Erfahrungen, welche
MalRnahmen getroffen

wurden, um sicherzustellen,

dass die Organisation
Partnerschaften mit
Birgerinnen und
Burgern/Kundinnen und
Kunden entwickelt und
umsetzt.

421

Zur Einbeziehung/Beteiligung
von Burgern/Kunden in
Angelegenheiten, die das
Gemeinwonhl betreffen,
ermuntern

Bewertung
o relevante
relevante MaRnahmen/
MaRnahmen/ S .
MaRnahmen/ A Aktivitaten sind
o . Aktivitaten wurden
Aktivitaten sind geplant, umgesetzt
geplant und ! h
geplant und uberpriift
werden umgesetzt
P (plan) worden C
P D (do)
v UieE: (check) Uberpriifungs-|

phase

relevante
MaRnahmen/Aktivit}
aten sind geplant,
umgesetzt und auf
der Grundlage von
Vergleichszahlen
uberpruft,
entsprechend
angepasst und
vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

Weil3
nicht/nicht
bekannt

422

Einbeziehung von
Birgern/Kunden in politische
Entscheidungsprozesse

4.2.3

Aufgeschlossenheit gegen-
Uber Ideen, Vorschlagen und
Beschwerden von Birgern/
Kunden und Entwicklung und
Anwendung daflr geeigneter
Verfahren

4.2.4

Aktive Ermutigung der
Birger/Kunden, sich selbst zu
organisieren, und
Unterstltzung von
Burgergruppen

425

Sicherstellung einer pro-
aktiven Informationspolitik

4.2.6

Gewabhrleistung, dass
Birger/Kunden eine
individuelle Behandlung
erfahren

4.2.7

Gewabhrleistung von
Transparenz sowohl der
Organisation als auch ihrer
Entscheidungen und
Entwicklung
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Kriterium 4.3: Wirksames Wissensmanagement

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und
Erfahrungen, welche
MaRnahmen getroffen
wurden, um sicherzustellen,
dass die Organisation
wirksames
Wissensmanagement
betreibt.

4.3.1

Entwicklung von Systemen zur
Verwaltung, zum Erhalt und
zur Bewertung des Wissens,
das in der Organisation
vorhanden ist

Bewertung
| i relevante
M:Se"";" < ;| MaBnanmen/akiivi
| t Akt t:; me_n d aten sind geplant,
S relevante MreBevin 2 / | 'V: Al ol umgesetzt und auf
MaRnahmen/ MaRnahmen/ Ak? 1"? me_n d gepran d’ unflgese der Grundlage von )
Aktivitaten sind Aktivitaten wurden | |vlaen . 5l Gun dlau o Vergleichszahlen Weil3
geplant und geplant, umgesetz rundfage von tberpruft, nicht/nicht
geplant und tberprift Vergleichszahlen
werden umgesetzt entsprechend bekannt
P (plan) D (do) worden C uberprift und S——————
Planungsphase D (CheCk)pLh]:se;prUfungs— entspre::heng vollstandig in die
angepAassC\:lor en Organisation
A (€ integriert worden
npassungsphase
PDCA-Zyklus

4.3.2

Gewahrleistung, dass Wissen
und Informationen mit
Partnern ausgetauscht und
gemeinsam genutzt werden

4.3.3

Standige Uberpriifung des in
der Organisation verflugbaren
Wissens und Ausrichtung
dieses Wissens auf die stra-
tegische Planung und auf
aktuelle und zukunftige Be-
darfe aller Interessengruppen*

43.4

Gewabhrleistung, dass alle
Beschaftigten Zugang zu dem
Wissen haben, das fur die
Erledigung ihrer Aufgaben und
die Erreichung ihrer Ziele
relevant ist

4.3.5

Sicherstellung des Zugangs zu
relevanten Informationen fir
alle Interessengruppen

4.3.6

Gewahrleistung der Richtig-
keit, Zuverlassigkeit und
Sicherheit von Informationen

4.3.7

Kanale zur organisations-
internen Informations-
verbreitung schaffen

4.3.8

Zum gegenseitigen internen
Informationsaustausch
innerhalb der Organisation und
mit allen relevanten
Interessengruppen anregen

4.3.9

Sicherstellung, dass aul3er-
halb der Organisation verfiig-
bare Informationen effektiv verd
arbeitet und genutzt werden

4.3.10

Informationen in einer
benutzerfreundlichen Form
vorlegen

4.3.11

Sicherstellung, dass Wissen
von Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern, die aus der
Organisation ausscheiden,

nicht verloren geht
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Kriterium 4.4: Wirksames Finanzmanagement

Bewertung
Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und EEETE
Erfahrungen, welche M:;ﬁ‘;:':zn, MaRnahmen/Akivit
MaRnahmen getroffen relevante Aktivitaten sind | 2" S'"gfep('f"t’f
i levante TSNS MaBnahmen/  |geplant, umgesetzt| CIMRJSSIEE e L
wurden, um sicherzustellen, Moo MaBnahmen/ [ 0 & BEAET o doe” | der Grundiage von 'B
i isati i Vergleichszahl Wei
d?.SS die Or_g anisation die Aktivitaten sind Aktg/;t;ltz:tvxﬁaden geplant, umgesetzt| Grundlage von er?]lf:rp?izjz e nicht/nicht
Finanzen wirksam man agen. geplant werden umgesetzt und tberprift V(?.rglelcrlszahlen entsprechend bekannt
P (plan) D (do) worden C uberprift und angepasst und
P 1ase " (check) Uberprifungs-| entsprechend Vel B el
phase angepasst worden CrigEE
An A @) integriert worden
FEEIEAT PDCA-Zyklus

441

Ausrichtung des
Finanzmanagements auf die
strategischen Ziele

4.4.2

Gewabhrleistung der Finanz-
und Haushaltstransparenz

4.4.3

Einfiihrung innovativer
Systeme zur
Haushaltsplanung

4.4.4

Standige Uberwachung der
Kosten fiir die Bereitstellung
von Standard-Dienstleistungen
oder Standard-Produkten

445

Sicherstellung einer eines
kostenwirksamen*
Managements der finanziellen
Ressourcen

4.4.6

Verantwortung flr finanzielle
Ressourcen delegieren und
dezentralisieren, und mit
einem zentralen Controlling
hinterlegen

4.4.7

Finanzcontrolling basierend
auf Kosten-Nutzen-Analysen*

4.4.8

Risiko- und
Folgenabschatzung
finanzwirksamer
Entscheidungen

4.4.9

Entwicklung und Einflihrung
moderner Controlling-
Verfahren im Bereich
Finanzmanagement

4.4.10

Das Finanzcontrolling fir alle
Beschéftigten transparent
machen

4411

Effektive Nutzung von
Anlagevermdgen flr die
Erreichung der strategischen
Ziele der Organisation
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Kriterium 4.5: Wirksames IT-Management

Bewertung
Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und
Erfahrungen, welche
MalRnahmen getroffen
wurden, um sicher- P, relevante
zustellen, dass die relevante MaRnahmen/ MaRnahmen/

. . .. . MaRnahmen/ Aktivititen wurden Aktivitaten sind
Organlsatlgn uber ein Aktivitaten sind geplant und geplant, umgesetzt
Tecr_l_nologlem anagement gepllant werden umgesetzt| UM (ljjberprucf;t
verfugt. _ Pl D (do) worden

r UieE: (check) Uberprifungs-|

Umsetzung einer integrierten
Technologiestrategie in

phase

relevante
MaRnahmen/Aktivit}
aten sind geplant,
umgesetzt und auf
der Grundlage von
Vergleichszahlen
uberpruft,
entsprechend
angepasst und
vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

Weil3
nicht/nicht
bekannt

4.5.1 [Ubereinstimmung mit den
strategischen und operativen
Zielen der Organisation
Effiziente Anwendung der

45.2. - o

@ geeigneten Technologie fur
die Aufgabenbewaltigung
Effiziente Anwendung der

45.2. - o

(b) geeigneten Technologie fur
das Wissensmanagement
Effiziente Anwendung der

4.5.2.|geeigneten Technologie fur

(c) das Lernen und
VerbesserungsmalRnahmen
Effiziente Anwendung der
geeigneten Technologie fur die|

45.2. . .

Interaktion mit
(d)
Interessengruppen und
Partnern
Effiziente Anwendung der
452 geeigneten Technologie fir dig)
U7 |Entwicklung und Pflege

©) interner und externer
Netzwerke*

Uberwachung technologischer

4.5.3 |Entwicklungen und Einfuhrung

relevanter Neuerungen
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Kriterium 4.6: Wirksames Management sonstiger Ressourcen

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und
Erfahrungen, welche
MalRnahmen getroffen
wurden, um sicherzustellen,
dass die Organisation Gber
ein Gebaude- und
Vermoégenswerte-
Management verfligt.

4.6.1

Abwagung zwischen der
Forderung nach Kosten-
effizienz der Liegenschaften
einerseits und den An-
spriichen und Erwartungen de
Nutzer andererseits

Bewertung
o relevante
relevante MaRnahmen/
MaRnahmen/ S .
MaRnahmen/ A Aktivitaten sind
o . Aktivitaten wurden
Aktivitaten sind geplant, umgesetzt
geplant und ! h
geplant und uberpriift
werden umgesetzt
P (plan) worden C
P D (do)
v UieE: (check) Uberpriifungs-|

phase

relevante
MaRnahmen/Aktivit}
aten sind geplant,
umgesetzt und auf
der Grundlage von
Vergleichszahlen
uberpruft,
entsprechend
angepasst und
vollstandig in die
Organisation
integriert worden
PDCA-Zyklus

Weil3
nicht/nicht
bekannt

4.6.2

Sicherstellung einer kosten-
effizienten und effektiven
Nutzung von Blroraumen und
der technischen Ausstattung
unter Berucksichtigung der
strategischen und operativen
Ziele der Organisation, der
personlichen Bedarfe der
Beschéftigten, den ortlichen
Gepflogenheiten und
objektiver Beschrankungen

4.6.3

Gewaébhrleistung einer effi-
zienten und kostenwirksamen
Instandhaltung von Gebauden,
Buros, technischen Geraten
und
Einrichtungsgegenstanden

4.6.4

Gewabhrleistung einer effi-
zienten, kostenwirksamen und
nachhaltigen Nutzung von
Transport- und Energie-
ressourcen

4.6.5

Sicherstellung geeigneter
Zugangswege zu Gebauden
gemal den Bedarfen und
Erwartungen der Beschaftigten
und Burger/Kunden

4.6.6

Entwicklung einer integrierten
Strategie zur Verwaltung un-
beweglicher Vermdgenswerte
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Themenfeld 5: Prozess- und Veranderungsmanagement

Kriterium 5.1: Identifikation, Gestaltung und Verbesserung von Prozessen

Bewertung
Beurteilen Sie anhand von
relevante
Beobachtungeq unq Mrilev:nte | Masnanmenakavi
Erfahrungen, wie die abnahmen/ | »ion sind geplant,
o AT p o — relevante Aktivitaten sind umgesetzt und auf
- rg ar‘l |sa 1on Prozesse relevante MaRnahmen/ MaBnahmen/  |geplant, umgesetzt der Grundlage von
identifiziert, gestaltet und Al\:te_xﬁtr)_atthmgnld Aktivititen wurden Al|<uvnaten sind Gunddiliuf der | \ergleichszahlen Weil
Verbessert. Ivitaten sin geplant il gepl am_,_ umge"setzt run. age von Uberprllft, nicht/nicht
geplant und uberprift Vergleichszahlen
werden umgesetzt entsprechend bekannt
P (plan) D (do) worden C tberprift und angepasst und
Planungsphase PR (CheCk)p;J::;pr'ufungSr entsprecheng vollstandig in die
angep:,sst \tNor €n Organisation
Anpassﬁgs)phm integriert worden
PDCA-Zyklus

511

Identifizierung, Beschreibung
und Dokumentation der
Kernprozesse*

5.1.2

Analyse und Evaluierung* der
Kernprozesse vor dem
Hintergrund der Ziele der
Organisation und sich
verandernder auf3erer
Gegebenheiten

513

Bestimmung von
Prozessverantwortlichen
(Process Owners) und
Ubertragung von
Verantwortung auf diese

514

Einbeziehung der Be-
schéftigten und externen
Interessengruppen* in die
Gestaltung und Entwicklung
von malf3geblichen Prozessen

5.15

Sicherstellung, dass die
Kernprozesse zum Erreichen
der strategischen Ziele der
Organisation beitragen

5.1.6

Zuweisung von Mitteln fiir
Prozesse mittels einer
Priorisierung, d.h. ausgehend
von der relativen Wichtigkeit
ihres Beitrags zum Erreichen
der strategischen Ziele der
Organisation

517

Fortwahrende Optimierung
und Anpassung von
Prozessen, ausgehend von
ihrer gemessenen Effizienz*
und Effektivitat*
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Kriterium 5.2: Entwicklung von Dienstleistungen und Produkten unter Einbeziehung der Kunden und

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und
Erfahrungen, wie die
Organisation die
Burgerinnen und
Burger/Kundinnen und
Kunden an der Entwicklung
und Bereitstellung von
Dienstleistungen und
Produkten beteiligt.

521

Beteiligung der Burger/
Kunden bei der Gestaltung
und Verbesserung von
Dienstleistungen und
Produkten

Bewertung
I 0 relevante
M"Ee":" € ;[ Masnanmen/aktivi
I f Akta tr:tl me{n d aten sind geplant,
e relevante Mr?gevin e / ) 'V: en sin o umgesetzt und auf
MaRnahmen/ MaRnahmen/ Akte'l tn? me.n d gepian d' unf1(gjese der Grundlage von .
Aktivititen sind Aktivitaten wurden | |v:a Sl i Gun dlau i Vergleichszahlen Weil
geplant und geplant, Umgesetz rundiage von tberpruft, nicht/nicht
geplant und uberprift Vergleichszahlen
werden umgesetzt entsprechend bekannt
P (plan) D (do) worden C Gberprift und angepasst und
Planungsphase Umsetzungsphase (CheCk)p[h’::;'"“'“"gs' entspr:tcheng vollstandig in die
angep:,s \tNor S0 Organisation
A () integriert worden
npassungsphase
PDCA-Zyklus

5.2.2

Einbeziehung von Burgern/
Kunden und anderen
Interessengruppen in die
Entwicklung von Qualitats-
standards fir Dienst-
leistungen, Produkte und
Informationen

523

Entwicklung klarer, einfacher
und leicht verstandlicher
Rechtsvorschriften

524

Einbeziehung der Burger/
Kunden bei der Entwicklung
und Gestaltung von Infor-
mationsquellen und -kanalen

5.2.5

Bereitstellung geeigneter und
verlasslicher Informationen
sowie zuverlassige Hilfe und
Unterstitzung der
Birger/Kunden

5.2.6

Nutzerfreundliche Erreich-
barkeit der Organisation (z.
B. flexible Offnungszeiten
und Angebot von Doku-
menten sowohl in Papierform
als auch in elektronischer
Form)

5.2.7

Forderung der elektronischen
Kommunikation und
Interaktion mit
Birgern/Kunden

5.2.8

Entwicklung verlasslicher
Systeme und Verfahren fir
die Behandlung allgemeiner
Anfragen (Response-
Management*) und ein
Beschwerdemanagement*
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Kriterium 5.3: Planung und Gestaltung der Modernisierung und Innovation und Verénderung

gconsult saatweber

Beurteilen Sie anhand von
Beobachtungen und
Erfahrungen, wie die
Organisation
Modernisierungen und
Innovationen plant und
gestaltet.

53.1

Fortwahrende Uberwachung
interner Anzeichnen fur
Veranderungen (z. B. un-
glnstige Fehlertendenzen,
wachsende Zahl von
Beschwerden)

Bewertung
I 0 relevante
M’ie":" < ;[ Masnanmen/aktivi
| o Akta t"; men d aten sind geplant,
el relevante Mr?gevin € / | 'V: <0 Sin . umgesetzt und auf
MaRnahmen/ MaRnahmen/ Akte'l tn? men d gepan d' unf1(gjese der Grundlage von .
Aktivititen sind Aktivitaten wurden | |v:a en sin i Gun dlau er Vergleichszahlen Weil3
geplant und geplant, Umgesetz rundiage von tberpruft, nicht/nicht
geplant und uberprift Vergleichszahlen
werden umgesetzt entsprechend bekannt
P (plan) D (do) worden C Gberprift und angepasst und
Planungsphase Umsetzungsphase (CheCk)p[h’::;'"“'“"gs' entspr:tcheng vollstandig in die
angep:,s \tNor €n Organisation
n (i) integriert worden
npassungsphase
PDCA-Zyklus

5.3.2

Durchfuihrung von Leistungs-
vergleichen (Benchmarking*),
um Verbesserungen
voranzubringen

5.3.3

Schaffung eines
Gleichgewichts zwischen
einem Top-Down-Ansatz*
und einem Bottom-Up-
Ansatz* beim Umgang mit
Veranderungen in der
Organisation

534

Risikoanalyse und
Bestimmung entscheidender
Erfolgsfaktoren*

5.3.5

Effiziente Steuerung des
Veranderungsprozesses (z.
B. durch Nutzung von Meilen-
steinen, Benchmarks, Len-
kungsgruppen, Follow-up*)

5.3.6

Diskussion geplanter und
aktuell durchgefiihrter
Veranderungen mit allen
Partnern (z. B. Verbanden,
Birgerinitiativen etc.)

5.3.7

Bereitstellung der Mittel, die
zur vollstéandigen Umsetzung
des Veranderungsprozesses
notwendig sind

5.3.8

Evaluierung und Steuerung
des Veranderungsprozesses
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Bitte beachten Sie, dass sich ab Themenfeld 6 die Bewertungsskala &ndert.
Es werden nun die Ergebnisse der abgefragten Leistungsmerkmale bewertet.

Bewertungsskala ,Ergebnisse* (6-9) gconsult saatweber
0 | Ergebnisse werden nicht gemessen

1 | Die wichtigsten Ergebnisse werden gemessen und
zeigen negative oder stabile Tendenzen.

2 | Die Ergebnisse zeigen moderate Fortschritte

3 | Die Ergebnisse zeigen erhebliche Fortschritte

4 | Es werden hervorragende Ergebnisse erreicht und
positive Vergleiche zu den eigenen Zielen gezogen

5 | Es werden hervorragende Ergebnisse erreicht,
positive Vergleiche zu den eigenen Zielen gezogen
und im Leistungsvergleich mit relevanten

™ oo ol LD e o m e e —m —m nhie o= P _ M T _ _ . . _2_ o

B NYNNE
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Themenfeld 6: Kunden-/Blrgerbezogene

consylt saatweber
rgeonisse

Kriterium 6.1: Beurteilung der Kunden-/Birgerzufriedenheit

Beurteilen Sie, welche
Ergebnisse die Organisation
dabei erzielt hat, die Bedarfe
und Erwartungen ihrer
Kunden und der Blrger zu
erfillen, anhand der
Ergebnisse von Messungen
der Birger-

/Kundenzufriedenheit.
(Ergebnisse Kundenbefragung)

Ergebnisse hinsichtlich des Gesamteindrucks der Organisation

Bewertung

Es werden
hervorragende
E i icht,
o Es werden rge_t?nlsse Gl
Die wichtigsten positive Vergleiche
Ergebnisse werden EREEEEILS zu den eigenen :
Die Ergebnisse Die Ergebnisse |Ergebnisse erreicht| _. Weily
gemessen und . . " " Zielen gezogen und . .
R zeigen moderate | zeigen erhebliche und positive im nicht/nicht
" Fortschritte Fortschritte Vergleiche zi n . .
oder stabile ' ergleiche zuden | | ;o ocvergleich bekannt
eigenen Zielen y
Tendenzen mit relevanten
gezogen L
Organisationen
positive Ergebnisse
erzielt

Generelle Zufriedenheit mit der

6.1.1 Leistung der Organisation

Freundlichkeit und faire

6.1.2 Behandlung

Ansprechbarkeit, Eingehen auf
Anliegen und pro-aktives
Verhalten

6.1.3

Flexibilitat und Fahigkeit, mit
individuellen Situationen
umzugehen

6.1.4

Aufgeschlossenheit gegentber

6.1.5 Veranderungen

Aktive Suche nach
Vorschlagen und Ideen fir
Verbesserungen

6.1.6

Einfluss der Organisation auf
die Lebensqualitat* der
Birger/Kunden

6.1.7

Ergebnisse hinsichtlich der Einbeziehung

Einbeziehung von Birgern/
Kunden in die Gestaltung von
Dienstleistungen oder Produk-
ten und in Entscheidungs-
prozesse

6.1.8

Ergebnisse hinsichtlich der Verfigbarkeit

6.1.9 |Offnungs- und Wartezeiten

Umfang und Qualitat* von
verfugbaren Informationen,
deren Zuganglichkeit und
Transparenz

6.1.10

Anstrengungen zur Verein-
6.1.11 |fachung von Verwaltungs-
ablaufen und Verstandlichkeit

Standort (z. B. Nahe zu
6.1.12 |6ffentlichen Verkehrsmitteln,
Parkmdglichkeiten usw.)

Ergebnisse hinsichtlich der Produkte und Dienstleistungen

Qualitat, Zuverlassigkeit,
Einhaltung von Qualitats-
standards, Nutzer- oder
Burgerchartas

6.1.13

6.1.14 |Bearbeitungszeit

Qualitat der Kunden-/

6.1.15 Burgerberatung
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Kriterium 6.2: Interne Indikatoren fiir die Bewertﬂﬁanggr éurger-/ﬁundenzufrledenhelt

Beurteilen Sie, welche
Ergebnisse die Organisation
dabei erzielt hat, die Bedarfe
und Erwartungen ihrer
Kunden und der Bilrger zu
erfullen, anhand der
Indikatoren fur die
Bewertung der Burger-
/Kundenzufriedenheit.

Ergebnisse hinsichtlich des Gesamteindrucks der Organisation

Bewertung

Die wichtigsten
Ergebnisse werden
gemessen und
zeigen negative
oder stabile
Tendenzen

Die Ergebnisse
zeigen moderate
Fortschritte

Die Ergebnisse
zeigen erhebliche
Fortschritte

Es werden
hervorragende
Ergebnisse erreicht|
und positive
Vergleiche zu den
eigenen Zielen
gezogen

Es werden
hervorragende
Ergebnisse erreicht,
positive Vergleiche
zu den eigenen
Zielen gezogen und
im
Leistungsvergleich
mit relevanten
Organisationen
positive Ergebnisse
erzielt

Weil
nicht/nicht
bekannt

6.2.1 |Anzahl der Beschwerden

Umfang der MalZnahmen, um
das Vertrauen der Offentlichkeit
in die Organisation und ihre
Dienste und Produkte zu
erhéhen

6.2.2

Bearbeitungszeit von

6.2.3 Beschwerden

Haufigkeit von Interventionen
durch den Ombudsmann/
Birgerbeauftragten

6.2.4

6.2.5 |Bearbeitungszeit

Umfang der Schulung der
Beschéftigten im Verhéltnis zu
effektiver und freundlicher
Kommunikation mit und
Behandlung von
Birgern/Kunden

6.2.6

Ergebnisse hinsichtlich der Einbezie

hung

Einbeziehung von Interessen-
gruppen* in die Gestaltung und
Bereitstellung von Dienst-
leistungen und Produkten
und/oder die Gestaltung von
Entscheidungsprozessen

6.2.7

Eingegangene und

6.28 dokumentierte Vorschlage

Umsetzung und Anwendung
neuer und innovativer Formen
des Umgangs mit
Birgern/Kunden

6.2.9

Ergebnisse hinsichtlich der Produkte und Dienstleistungen

Einhaltung festgelegter
6.2.10 |Standards fiir Dienste und
Dienstleistungen

Zahl von Aktenriicklaufen
aufgrund von Bearbeitungs-
fehlern und/oder
Schadenersatzfalle

6.2.11

Umfang der Mal3nahmen zur
Verbesserung der
Verfuigbarkeit, Genauigkeit und
Transparenz von Informationen

6.2.12

CAF Version 2002 - Arbeitsbhogen




. . gconsult saatweber
Themenfeld 7: Mitarbeiterbezogene Ergebnisse

Kriterium 7.1: Beurteilung der Messung der Zufriedenheit und Motivation der Beschéftigten

Beurteilen Sie die Ergebnisse
von Messungen der
Zufriedenheit und der
Motivation der
Mitarbeiterinnen und

Mitarbeiter
(Ergebnisse Mitarbeiterbefragung)

Ergeb

nisse hinsichtlich der Zufriedenheit mit:

Bewertung

Die wichtigsten
Ergebnisse werden
gemessen und
zeigen negative
oder stabile
Tendenzen

Die Ergebnisse
zeigen moderate
Fortschritte

Die Ergebnisse
zeigen erhebliche
Fortschritte

Es werden
hervorragende
Ergebnisse erreicht;
und positive
Vergleiche zu den
eigenen Zielen
gezogen

Es werden
hervorragende
Ergebnisse erreicht,
positive Vergleiche
zu den eigenen
Zielen gezogen und
im
Leistungsvergleich
mit relevanten
Organisationen
positive Ergebnisse
erzielt

Weil
nicht/nicht
bekannt

7.1.1

...dem Gesamteindruck der
Organisation

...der Leistung der Organisation
insgesamt

...der Bedeutung des gesell-
schaftlichen Beitrags der
Organisation

...dem Verhaltnis der Organi-
sation zu den Biirgern und der
Gesellschaft

...dem Grad der Einbeziehung in
die Organisation und ihrer
Mission*

Ergeb

Organisation:

nisse hinsichtlich der Zufriedenheit mit der L

eitung, den Fihrungskraften und dem

Management

der

Obere und mittlere Leitungs-
ebene der Organisation (z. B.
ihre Fahigkeit, die Organisation
zu steuern und ihre
Kommunikationsfahigkeiten)

Aufgabenvereinbarungen,
Systeme zur Mitarbeiter-
beurteilung, Zielvereinbarungen
und Leistungsbeurteilungen,
Anerkennung von Einzel- und
Team-Leistungen

Gestaltung der Prozesse *der
Organisation

Haltung der Organisation
gegenuber Veranderungen und
Modernisierung

Ergeb

nisse hinsichtlich der Zufriedenheit mit den Arbeitsbedingungen:

7.1.10

Gestaltung des Arbeitsplatzes

7.1.11

Betriebsklima und Kultur der
Organisation

7.1.12

Erholungs-/Freizeiteinrichtungen

7.1.13

Haltung gegenuber
Gesellschafts- und
Umweltfragen

7.1.14

Umgang mit Chancengleichheit
und fairer Behandlung in der
Organisation

7.1.15

Flexible Arbeitszeiten und
Méglichkeit, Beruf und Familie
miteinander zu verbinden bzw.
ein Gleichgewicht zwischen
Arbeits- und Privatleben (Work-
Life-Balance*) zu schaffen

7.1.16

Art und Weise, wie die
Organisation mit Personal-
problemen umgeht
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Fortsetzung:

gconsult saatweber

7.1: Beurteilung der Messung der Zufriedenheit und Motivation der Beschaftigten

Kriterium

Beurteilen Sie die Ergebnisse
von Messungen der
Zufriedenheit und der
Motivation der
Mitarbeiterinnen und

Mitarbeiter. (Ergebnisse
Mitarbeiterbefragung)

Bewertung

Die wichtigsten
Ergebnisse werden
gemessen und
zeigen negative
oder stabile
Tendenzen

Die Ergebnisse Die Ergebnisse
zeigen moderate| zeigen erhebliche
Fortschritte Fortschritte

Ergebnisse hinsichtlich der Motivation und der Zufriedenheit mit beruflichen Entwicklungs- und

Weiterbildungsmadglichkeiten:

Es werden
hervorragende
Ergebnisse erreicht,
positive Vergleiche
zu den eigenen
Zielen gezogen und
im
Leistungsvergleich
mit relevanten
Organisationen
positive Ergebnisse
erzielt

Weil
nicht/nicht
bekannt

Personalmanagement*, (z. B.
7.1.17 [Fort-/Weiterbildungsméglich-
keiten, Karriereentwicklung)

7.1.18 [ Mitarbeitermotivation

Vertrautheit der Beschéaftigten

7119\ it den Zielen der Organisation

7.1.20 |Bereitschaft zu Veranderungen

Bereitwilligkeit, Extraleistungen
7.1.21{in besonderen Situationen zu
erbringen

Ergebnisse hinsichtlich der Zufriedenheit mit:

... der Einbeziehung in

7122 Entscheidungsprozesse

... der Beteiligung an

7.1.23 Verbesserungsmaflnahmen

... Konsultations- und

7124 Dialogmechanismen
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L . . . . gconsult saatweber
Kriterium 7.2: Weitere Indikatoren der mitarbeiterbezogenen Ergebnisse

Beurteilen Sie die Indikatoren
flr mitarbeiterbezogene
Ergebnisse.

nisse hinsichtlich der Zufriedenheit:

Bewertung

Die wichtigsten
Ergebnisse werden
gemessen und
zeigen negative
oder stabile
Tendenzen

Die Ergebnisse
zeigen moderate
Fortschritte

Die Ergebnisse
zeigen erhebliche
Fortschritte

Es werden
hervorragende
Ergebnisse erreicht
und positive
Vergleiche zu den
eigenen Zielen
gezogen

Es werden
hervorragende
Ergebnisse erreicht,
positive Vergleiche
zu den eigenen
Zielen gezogen und
im
Leistungsvergleich
mit relevanten
Organisationen
positive Ergebnisse
erzielt

Weil}
nicht/nicht
bekannt

Unentschuldigtes Fernbleiben
vom Arbeitsplatz oder
krankheitsbedingte Fehlzeiten

Fluktuationsrate

Anzahl der Beschwerden,
Streiks usw.

nisse hinsichtlich der Leistung:

MaR der Produktivitéat

Resultate aus Evaluierungen*
und/oder Beurteilungen

Verbindung zwischen
individuellen Leistungen und
Qualitat* von Dienstleistungen
und Produkten

Ergebnisse der Nutzung von
Indikatoren* fir die Bewertung
von Einzelleistungen

Ergeb

nisse hinsichtlich Entwicklung von Féhigkeiten/Kompetenzen:

7.2.8

Teilnahme- & Erfolgsquoten bei
Fortbildungsveranstaltungen

Nutzung von
Fortbildungsbudgets

7.2.10

Nutzung der Informations-
technologie durch die
Beschéftigten

7.2.11

Nachgewiesene Fahigkeit, mit
Birgern/Kunden umzugehen
und auf ihre Bedarfe
einzugehen

7.2.12

Personalrotation innerhalb der
Organisation (Mobilitat)

Ergeb

nisse hinsichtlich Motivation und Einbeziehung/Beteiligung:

7.2.13

Rucklaufquoten bei
Mitarbeiterbefragungen

7.2.14

Beteiligung an Verbesserungs-
maRnahmen und -initiativen (z.
B. Vorschlagswesen)

7.2.15

Teilnahme an gesellschaft-
lichen Veranstaltungen

7.2.16

Teilnahme an internen Diskus-
sionsrunden, Zusammenkinf-
ten mit Fihrungskraften oder

Personalversammlungen usw.
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Themenfeld 8: Gesellschaftshezogene E?

consult saatweber
gebnisse

Kriterium 8.1: Ergebnisse der gesellschatftlichen Leistungen

Beurteilen Sie die durch die
Organisation erreichten
Auswirkungen auf die
Gesellschaft anhand der
Ergebnisse der
gesellschaftlichen
Leistungen

Auswirkung auf die lokale,
nationale und internationale
Wirtschaft und Gesellschaft

Bewertung

Die wichtigsten
Ergebnisse werden
gemessen und
zeigen negative
oder stabile
Tendenzen

Die Ergebnisse
zeigen moderate
Fortschritte

Die Ergebnisse
zeigen erhebliche
Fortschritte

Es werden
hervorragende
Ergebnisse erreicht,
positive Vergleiche
zu den eigenen
Zielen gezogen und
im
Leistungsvergleich
mit relevanten
Organisationen
positive Ergebnisse
erzielt

Weil
nicht/nicht
bekannt

Qualitat* und Haufigkeit der
Beziehungen zu den lokalen
und gesellschaftlichen
Partnern

Das Verhalten der
Organisation unter ethischen
Gesichtspunkten

Engagement fur die
Gemeinschaft, in der die
Organisation angesiedelt ist,
durch Unterstiitzung
(finanzieller oder sonstiger)
lokaler und gesellschaftlicher
Aktivitaten

Unterstiitzung von sozial
Schwécheren (z. B. durch
Arbeitsbeschaffungsmafnah-
men und Stellenvermittiung)

Ausbau der Unterstitzung von
Projekten zugunsten von
Entwicklungslandern

Offentliche Wahrnehmung der
Auswirkungen der Tatigkeit der
Organisation auf die
Lebensqualitat (Quality of
Life*) der Bevolkerung

Grad der Unterstitzung
gesellschaftlichen
Engagements durch die
Organisation

Der Tenor in der
Medienberichterstattung

8.1.10

Grad der Integration
gesellschatftlicher
Veranderungen in die
Organisation

8.1.11

Programme zur Vorbeugung
von Gesundheitsrisiken und
Unfélle
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gconsult saatweber

Kriterium 8.2: Ergebnisse bei Leistungen fir die Umwelt

Beurteilen Sie die durch die
Organisation erreichten
Auswirkungen auf die
Gesellschaft anhand der
Ergebnisse bei Leistungen
far die Umwelt

Bewertung

Die wichtigsten
Ergebnisse werden
gemessen und
zeigen negative

Die Ergebnisse
zeigen moderate
Fortschritte

Die Ergebnisse
zeigen erhebliche
Fortschritte

8.2.1

Einbindung des Nachhaltig-
keitsgrundsatzes in Ent-
scheidungsprozesse (Energie-
sparen, Nutzung erneuerbarer
Energiequellen, Gesamt-
energieverbrauch usw.)

oder stabile
Tendenzen

Es werden
hervorragende
Ergebnisse erreicht,
positive Vergleiche
zu den eigenen
Zielen gezogen und
im
Leistungsvergleich
mit relevanten
Organisationen
positive Ergebnisse
erzielt

Weil
nicht/nicht
bekannt

8.2.2

Verringerung des Abfall- und
Verpackungsaufkommens

8.2.3

Nutzung von Recycling-
Produkten

8.2.4

Forderung der Nutzung
umweltfreundlicher Verkehrs-
bzw. Transportmittel (z. B.
offentliche Verkehrsmittel,
Fahrgemeinschaften,
Fahrrader)

8.2.5

Grad der Einhaltung von
Umweltstandards

8.2.6

Anstrengungen, Beein-
trachtigungen oder Schéaden,
die durch die Tatigkeit der
Organisation verursacht
werden, zu reduzieren und den
Schutz und die Sicher-heit der
Birger zu gewahrleisten

8.2.7

MaRnahmen zur
Larmreduzierung

8.2.8

Berucksichtigung des Umwelt-
und Naturschutzes in Ent-
scheidungsprozessen (z.B.
beim Bau von Geb&uden)
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Themenfeld 9: Leistungsergebnisse de?

Kriterium 9.1: Zielerreichung

cansult saatweber
Organisation

Beurteilen Sie anhand
von Fakten Tendenzen
bei den Ergebnissen der
Organisation im Hinblick
auf die Zielerreichung.

Extern

e Ergebnisse:

Bewertung

Die wichtigsten
Ergebnisse werden
gemessen und
zeigen negative
oder stabile
Tendenzen

Die Ergebnisse
zeigen moderate
Fortschritte

Die Ergebnisse
zeigen erhebliche
Fortschritte

Es werden
hervorragende
Ergebnisse
erreicht und
positive Vergleiche
zu den eigenen
Zielen gezogen

Es werden
hervorragende
Ergebnisse erreicht,
positive Vergleiche
zu den eigenen
Zielen gezogen und
im
Leistungsvergleich
mit relevanten
Organisationen
positive Ergebnisse
erzielt

Weil
nicht/nicht
bekannt

Der Grad der Zielerreichung

9.1.1 |gemessen am Output* und
Outcome*
Verbesserte Qualitat* der
Dienstleistungen oder bei
9.1.2 ;
der Bereitstellung von
Produkten
Kosteneffektivitat (erzielte
Wirkungen auf einem
9.1.3 - S
mdglichst niedrigen
Kostenniveau)
9.1.4 |Effizienz*
915 Ergebnisse von Kontrollen
7 lund Audits* (Revisionen)
Ergebnisse durch die Teil-
nahme an Wettbewerben
9.1.6 :
und Ausschreibungen von
Qualitats-Preisen
917 Ergebnisse aus

Leistungsvergleichen*

Interne Ergebnisse:

9.1.8

Nachweisliche Beteiligung
aller Interessengruppen* an
der Organisation

9.1.9

Nachweisliche Fahigkeit,
die Bedarfe aller
Interessengruppen
gegeneinander abzuwéagen
und zu befriedigen

9.1.10

Nachweislicher Erfolg bei
der Verbesserung und Er-
neuerung organisatorischer
Strategien*, Strukturen
und/oder Prozesse*

9.1.11

Nachweislich bessere
Nutzung der
Informationstechnologie

9.1.12

Nachweisliche Einhaltung
von Qualitatsstandards und
Nutzer- oder Biirger-
Chartas

CAF Version 2002 - Arbeitsbogen




. . . . consult
Kriterium 9.2 Performance im F|nanzbere|ch/\?V|rtsc a

?tﬂ%m%qtesrmessungen (Einsparungen)

Beurteilen Sie anhand
von Fakten Tendenzen
bei den Ergebnissen der
Organisation im Hinblick
auf die Performance im
Finanzbereich.

Bewertung

Die wichtigsten
Ergebnisse werden
gemessen und
zeigen negative

Die Ergebnisse
zeigen moderate
Fortschritte

Die Ergebnisse
zeigen erhebliche
Fortschritte

9.2.1

Grad der Einhaltung der
Budgets

oder stabile
Tendenzen

Es werden
hervorragende
Ergebnisse erreicht,
positive Vergleiche
zu den eigenen
Zielen gezogen und
im
Leistungsvergleich
mit relevanten
Organisationen
positive Ergebnisse
erzielt

Weil
nicht/nicht
bekannt

9.2.2

Grad der Erfullung
finanzieller Ziele

9.2.3

Nachweisliche Fahigkeit,
die finanziellen Interessen
aller Interessengruppen
gegeneinander abzuwéagen
und zu befriedigen

9.24

Messungen der effektiven
Verwendung von
Betriebsmitteln (um sowohl
eine Uberziehung von
Krediten als auch eine zu
geringe Ausnutzung von
Ressourcen zu vermeiden)

9.2.5

Umfang von Einnahmen
bringenden Tatigkeiten

9.2.6

Haufigkeit und Ergebnisse
von Finanzpriifungen und
Kontrollen (intern und
extern)

9.2.7

Mafinahmen im Sinne eines
umsichtigen und
risikobewussten
Finanzmanagements
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