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V2.1/Ge

Vierzehn fiibrende europiische Unternehmen griindeten 1988 die European Foundation for
Quality Management (EFQM®) als gemeinniitzige Organisation auf Mitgliederbasis. Ihre Mission
ist es, die treibende Kraft fiir nachhaltige Excellence in Europa zu sein. Sie sieht als Vision eine Welt,
in der europiische Organisationen eine iiberragende Stellung einnehmen.

Die EFQM ist Partnerschaften mit verwandten nationalen Organisationen eingegangen, wm das
Gedankengut der nachhaltigen Excellence besser in Europa verbreiten zu kinnen. Diese Nationalen
Partmerorganisationen arbeiten mit der EFQM auch in der Forderung des EFQM-Modells fiir
Excellence zusammen. Kontaktadressen sind unter http:/fwww.efgm.org zu finden.

Im deutschsprachigen Raum sind die Nationalen Partnerorganisationen:
DGQ-DEC (wwuw.deutsche-efqm.de) in Deutschland,

AFQM (www.afgm.at) in Osterreich,

SAQ (www.saq.ch) in der Schweiz.

Bis Januar 2003 sind ca. 800 Organisationen aus den meisten europdischen Liindern und den meis-
ten Titigkeitsbereichen Mitglied geworden. Einschlieflich der Mitglieder der Nationalen
Partnerorganisationen erstreckt sich das Netzwerk der Mitglieder iiber tausende Organisationen, die
mehrere Millionen Mitarbeiter beschiiftigen.

Als Eigentiimerin des EFQM-Modells fiir Excellence (EFQM-Modell) organisiert die EFQM den
Europiiischen Qualitiitspreis (European Quality Award EQA). Dariiber hinaus erbringt sie fiir ibre
Mitglieder eine breite Palette an Dienstleistungen.
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Wirklich exzellente Organisationen zeich-
nen sich dadurch aus, dass sie um die
Zufriedenheit ihrer Interessengruppen'
bemiiht 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 des weltweit zunch-
menden Wettbewerbs, schneller technologi-
scher Innovationszyklen, sich grundlegend
verindernder Prozesse sowie hiufiger
Verinderungen im volkswirtschaftlichen,

sozialen und kundenbezogenen Umfeld.

In Anbetracht dieser Herausforderungen
wurde die European Foundation for Quality
Management (EFQM) geschaffen, um
Weltklasse-Ansitze fiir das Management
europdischer Organisationen bekannt zu
machen, die zu nachhaltiger Excellence?
fithren.

Das EFQM-Modell fiir Excellence wurde
als Grundstruktur zur Bewertung und
Verbesserung von Organisationen ein-
gefiihrt, um ihnen eine Basis fiir einen
derartigen nachhaltigen Vorteil zu bieten.
Das Modell beruht auf den nachstehend
beschriebenen Grundkonzepten der Excel-
lence.

! Interessengruppen stellen Individuen oder Gruppen dar, die von innen oder auflen einen Einfluss auf die
Organisation haben , wie z.B. Kunden, Mitarbeiter, Partner, Lieferanten, die Gesellschaft, in deren Umfeld die

Organisation titig ist, und solche mit einer finanziellen Beteiligung an der Organisation.

2 Excellence ist als der Begriff fiir die in dieser Broschiire dargelegten Grundkonzepte der Excellence definiert.




Ergebnisorientierung

Soziale VerantV\V wmg auf den Kunden

Entwicklung von Partnerschaften Fuhrung & Zielkonsequenz

Kontinuierliches Leme\ Management mittels
Innovation & Verbesserung Prozessen & Fakten

Mitarbeiterentwicklung & -beteilung

Auf den folgenden Seiten werden die Grundkonzepte der Excellence im Einzelnen beschrieben und durch Beispiele erldutert, welchen
Nutzen eine Organisation durch ihre Anwendung erzielen kann. Um Excellence zu erreichen, ist absolutes Engagement der
Fithrungsverantwortlichen und eine umfassende Akzeptanz dieser Konzepte erforderlich.

Um ein gemeinsames Verstindnis der Bedeutung dieser Grundkonzepte fiir eine Organisation zu entwickeln, empfehlen wir, den
Management-Teams die Lektiire dieser Broschiire. Wir legen ihnen nahe, cine einfache Uberpriifung des aktuellen ,Reifegrades” ihrer
Organisation vorzunehmen (siche Abschnitt 4).

Sie kann helfen, die Diskussion um das ,Wie" und ,,Warum" des weiteren Vorgehens zielgerichtet zu gestalten.



Das Konzept

Excellence erzielt Ergebnisse, die alle
Interessengruppen der Organisation begeis-
tern.

Wie das Konzept in die Praxis umgesetzt
wird

In dem sich schnell indernden Umfeld der
heutigen Welt verhalten sich exzellente
Organisationen agil, flexibel und reak-
tionsfihig entsprechend den verinderten
Bediirfnisse der
Interessengruppen. Exzellente Organisati-

und  Erwartungen

onen messen und sehen die Bediirfnisse und

Erwartungen ihrer Interessengruppen
voraus, {iberwachen deren Erfahrungen und
Wahrnehmungen und beobachten und
bewerten die Leistung anderer Organisati-
onen. Informationen werden sowohl iiber
derzeitige als auch zukiinftige Interessen-
gruppen gesammelt. Diese Informationen
werden unter kurz-, mittel- und langfristi-
gen Aspekten zur Festlegung, Umsetzung
und Bewertung der Politik, Strategien, ope-
rativen Ziele, Zielsetzungen, Kennzahlen
und Planungen genutzt. Die gesammelten
Informationen helfen der Organisation, fiir
die Interessengruppen ausgewogene Ergeb-

nisse zu planen und zu erzielen.

Vorteile
Wertschopfung fiir alle Interessengruppen
Nachhaltiger Erfolg fiir alle Interessen-
gruppen
Das Verstindnis der derzeitig und zukiinf-
tig erforderlichen Erfolgsparameter, um
Ziele abzuleiten
Ubergreifendes Verstindnis und Blick fiir
das Wesentliche in der gesamten Organi-
sation
Begeisterte Interessengruppen

Das Konzept
Excellence schafft nachhaltigen Kunden-
nutzen.

Wie das Konzept in die Praxis umgesetzt
wird

Exzellente Organisationen kennen ihre
Kunden und verstehen sie sehr genau.
Kunden werden als die letztendlichen
Entscheider iiber Produkt- und Service-
Qualitit betrachtet. Sie wissen, dass die
klare Ausrichtung auf die Bediirfnisse und
Erwartungen derzeitiger und potenzieller
Kunden deren Loyalitit und Bindung sowie
den Marktanteil maximiert. Sie stellen sich
auf die und
Erwartungen dieser Kunden ein. Sofern
erforderlich bilden sie Kundengruppen, um
noch effektiver auf die Kundenwiinsche ein-
gehen zu kénnen. Sie verfolgen die Aktivitit
der Wettbewerber und ermitteln deren
Wettbewerbsvorteil. Sie sehen die zukiinfti-
gen Bediirfnisse und Erwartungen der

derzeitigen Bediirfnisse

Kunden voraus und agieren bereits jetzt, um
sie zu erfiillen und wo méglich zu tibertref-
fen. Sie verfolgen und analysieren die
Erfahrungen und Wahrnehmungen ihrer
Kunden. Wo Probleme auftreten, reagieren
sie schnell und effektiv. Sie schaffen und
unterhalten exzellente Bezichungen zu allen
ihren Kunden.

Vorteile
Begeisterte Kunden
Kundenloyalitit und Kundenbindung
Steigender Marktanteil
Nachhaltiger Erfolg der Organisation
Motivierte Mitarbeiter
Verstindnis des Wettbewerbsvorteils

Das Konzept

Exzellenz bedeutet visionire und begeistern-
de Fiihrung, gekoppelt mit Bestindigkeit
hinsichtlich der Zielsetzung,

Wie das Konzept in die Praxis umgesetzt
wird

Exzellente Organisationen haben Fithrungs-
krifte, die eine klare Ausrichtung ihrer
Organisation festlegen und kommunizieren.
Auf diese Weise iiberzeugen sie andere
Fithrungskrifte und motivieren sie, ihre
Mitarbeiter fiir die Ziele zu gewinnen. Sie
erarbeiten fiir die Organisation Werte,
ethische Grundsitze und eine Kultur sowie
eine Kontrollstruktur, die gegeniiber den
Interessengruppen eine einzigartige Identi-
tit und Atcraktivitit gewihrleisten. Fiih-
rungskrifte aller Ebenen der Organisation
verfolgen laufend Excellence und regen
andere dazu an. Sie zeigen dabei vorbild-
liches Verhalten und Leistung. Sie fiithren
durch glaubhaft vorgelebtes Vorbild, sie zol-
len ihren Interessengruppen Anerkennung
und arbeiten mit ihnen in gemeinsamen
Verbesserungsprojekten zusammen. In tur-
bulenten Zeiten zeigen sie Beharrlichkeit
und Zielkonsequenz und stirken so das
Vertrauen und die Verpflichtung der
Interessengruppen. Gleichzeitig zeigen sie
die Fihigkeit, in Reaktion auf das sich
schnell entwickelnde und laufend sich
verindernde Umfeld die Ausrichtung der
Organisation anzupassen und sie neu zu
orientieren. Dabei fithren sie die Mitarbeiter
so, dass sie der neuen Ausrichtung folgen.

Vorteile
Klarheit der Zielsetzung und Ausrichtung
der Organisation
Ein klare Identitit der Organisation nach
Auflen und nach Innen
Gemeinsam getragene Werte und ethische
Grundsitze
Schliissiges und beispielhaftes Verhalten
tiberall in der Organisation
Der Organisation verpflichtete, motivier-
te und effektive Arbeitskrifte
Vertrauen sowohl in die Organisation, als
auch innerhalb der Organisation - auch in
unruhigen Zeiten und bei Verinderungen




Das Konzept

Excellence bedeutet, die Organisation durch
ein Netzwerk untereinander abhingiger und
miteinander verbundener Systeme, Prozesse
und Fakten zu steuern.

Wie das Konzept in die Praxis umgesetzt
wird

Exzellente Organisation besitzen ein
Managementsystem, das auf den Bediirf-
nissen und Erwartungen aller Interessen-
gruppen basiert und auf deren Erfiillung
ausgerichtet ist. Die systematische Umset-
zung von DPolitik, Strategien, operativen
Zielen und Planungen der Organisation
wird durch ein klar strukturiertes und inte-
griertes Netzwerk von Prozessen sicherges-
tellc und bewerkstelligt. Diese Prozesse wer-
den im Tagesgeschift effektiv umgesetzt,
gemanagt und  laufend
Entscheidungen beruhen auf faktenbasier-

ten, verlisslichen Informationen, die sich

verbessert.

auf derzeitige und geplante Leistung,
Prozess- und Systemfihigkeit, Bediirfnisse,
und  Erfahrungen der
Interessengruppen sowie auf die Leistungen
einschliefilich,
soweit angemessen, der Wettbewerber bezie-
hen. Auf Basis von verlisslichen Kennzahlen
werden Risiken identifiziert und effektiv
gemanagt. In einer hoch professionellen
Weise, die alle internen und externen
Anforderungen erfiillt und tbertrifft, wird
die Organisation kontrolliert. Geeignete
Vorbeugemafinahmen werden entwickelt
und eingefiihrt, die bei den Interessen-
gruppen Vertrauen auf hohem Niveau

schaffen und erhalten.

Erwartungen

anderer Organisationen

Vorteile
Maximierte Effektivitit und Effizienz bei
der Umsetzung der Ziele der Organi-
sation sowie ihrer Produkte und Dienst-
leistungen
Effektive und realistische Entscheidungs-
findung
Effektives Risikomanagement
Gesteigertes Vertrauen der Interessen-

gruppen

Das Konzept

Excellence maximiert den Beitrag der
Mitarbeiter durch ihre Weiterentwicklung
und Beteiligung.

Wie das Konzept in die Praxis umgesetzt
wird

Exzellente Organisationen ermitteln und
verstehen die heute und in der Zukunft
benétigten Kompetenzen zur Umsetzung
der Politik, Strategien, operativen Ziele und
Planungen der Organisation. Sie schaffen
diese Kompetenzen, indem sie ihre
Mitarbeiter durchgingig aktiv und mit posi-
tiver Grundhaltung rekrutieren, entwickeln
und unterstiitzen. Die  personliche
Entwicklung wird geférdert und unterstiitzt
und schafft so fiir den Einzelnen die
Maéglichkeit, sein persdnliches Potenzial voll
auszuschdpfen und einzubringen. Sie verset-
zen ihre Mitarbeiter in die Lage, sich an
erforderliche Verinderungen hinsichtlich
der Titigkeit oder der
Fihigkeiten anzupassen und sie umzusetzen.
Sie erkennen die wachsende Bedeutung des
intellektuellen  Kapitals in  ihren
Mitarbeitern und nutzen das Wissen der
Mitarbeiter zum Vorteil der Organisation.
Sie bemiihen sich um Absicherung,
Belohnung und Anerkennung  ihrer
Mitarbeiter in einer Form, die Verpflichtung
schafft und ihre Loyalitit zur Organisation
weiter ausbaut. Durch die Schaffung von
gemeinsamen Werten, einer Kultur des
Vertrauens und der Offenheit sowie durch
die Unterstiiczung von Eigeninitiative maxi-
mieren sie das Potenzial und die aktive
Beteiligung der Mitarbeiter. Sie nutzen diese
Beteiligung, um Verbesserungsideen zu

personlichen

generieren und sie umzusetzen.

Vorteile
Gemeinsame Verantwortung fiir die
Zielsetzungen und operativen Ziele der
Organisation
Der Organisation verpflichtete, loyale
und motivierte Arbeitnehmer
Hervorragendes intellektuelles Kapital

Kontinuierliche ~ Verbesserung  der
Fihigkeiten und Leistung des Einzelnen
Erhshte Wettbewerbsfihigkeit durch ein
verbessertes Image

Erschlossene Potenziale

Das Konzept

Excellence nutzt Lernen zur Schaffung von
Innovation und Verbesserungsméglich-
keiten, um den starus quo in Frage zu stellen
und Anderungen zu bewirken.

Wie das Konzept in die Praxis umgesetzt
wird

Exzellente Organisationen lernen konti-
nuierlich ihren
Aktivititen und Leistungen als auch von
Aktivititen und Leistung Anderer. Sie ver-
gleichen sich rigoros sowohl intern als auch
extern. Um Lerneffekte innerhalb der und
quer durch die Organisation zu maximie-
ren, greifen sie das Wissen von Mitarbeitern
auf und geben es weiter. Gegeniiber allen

sowohl von eigenen

Interessengruppen der Organisation besteht
Unvoreingenommenbheit, ihre Ideen aufzu-
greifen und zu nutzen. Mitarbeiter werden
ermutigt, iiber das Heute und ihre heutigen
Fihigkeiten hinaus zu blicken. Sie sind um
den Schutz ihres intellektuellen Eigentums
bemiiht und um dessen kommerzielle
Nutzung, angemessen. lhre
Mitarbeiter hinterfragen laufend den status
quo und suchen nach Gelegenheiten fiir

so  weit

wertbringende Innovationen und Verbesse-
rungen.

Vorteile
Verbesserte Wertschépfung
Verbesserte Effektivitit und Effizienz
Erhshte Wettbewerbsfihigkeit
Innovation bei Produkten und Dienst-
leistungen
Erfassung und gemeinsame Nutzung von
Wissen
Organisatorische Beweglichkeit



Das Konzept
Excellence entwickelt und erhilt wertschop-
fende Partnerschaften.

Wie das Konzept in die Praxis umgesetzt
wird

In einer Welt des kontinuierlichen Wandels
und der wachsenden Anforderungen erken-
nen exzellente Organisationen, dass ihr
Erfolg von den Partnerschaften abhingen
kann, die sie aufbauen. Sie suchen daher
andere Organisationen fiir Partnerschaften
aus und entwickeln diese. Partnerschaften
versetzen sie in die Lage, durch Optimie-
rung der Kernkompetenzen verstirkte
Wertschoépfung fiir ihre Interessengruppen
zu erzielen. Diese Partnerschaften kénnen
mit Kunden, Gesellschaft, Lieferanten oder
sogar Wettbewerbern eingegangen werden
und beruhen auf einem klar definierten
gegenseitigen Nutzen. Zur Erreichung
gemeinsamer Ziele arbeiten Partner zusam-
men und unterstiitzen sich gegenseitig mit
Erfahrungen, Ressourcen und Wissen. Sie
bauen so eine nachhaltige Bezichung auf,
die auf gegenseitigem Vertrauen, Respekt

und Offenheit beruht.

Vorteile
Erhshte Wertschdpfung fiir Interessen-
gruppen
Verbesserte Wettbewerbsfahigkeit
Optimierte Kernkompetenzen
Verbesserte Effektivitit und Effizienz
Verbesserte Uberlebenschancen
Geteilte Risiken und Kosten

! Corporate Social Responsibility

Das Konzept

Excellence bedeutet, die Mindestforder-
ungen der giiltigen Gesetze und Regeln zu
tibertreffen, die die Organisation bei ihrer
Geschiftstitigkeit zu beriicksichtigen hat,
und sie bedeutet das Bemiihen, die
Erwartungen des gesellschaftlichen Um-
feldes zu verstehen und darauf einzugehen.

Wie das Konzept in die Praxis umgesetzt
wird

Exzellente Organisationen stellen sich einen
hohen ethischen Anspruch, indem sie als
verantwortungsbewusste Organisation ihr
Handeln gegeniiber ihren Interessen-
gruppen transparent machen und dariiber
Rechenschaft ablegen. Soziale Verantwort-
lichkeit und 6kologische Nachhaltigkeit
beachten und betreiben sie aktiv heute und
fiir die Zukunft. Die soziale Verantwortung
der Organisation driickt sich in ihren
Werten aus und ist ein integraler Bestandteil
der Organisation. Durch ihr offenes und die
Interessengruppen einschliefendes Engage-
ment erfiillen und iibertreffen sie die
Bestimmungen und Erwartungen der regio-
nalen und, soweit zutreffend, der globalen
Gemeinschaft . Sie betreiben auf der einen
Seite aktives Risiko-Management und
suchen und verfolgen auf der anderen Seite
Gelegenheiten fiir wechselseitig vorteilhafte
Projekte mit der Gesellschaft. Auf diese
Weise wird ein hohes Niveau des Vertrauens
bei den Interessengruppen geschaffen und
erhalten. Sie sind sich des derzeitigen und
zukiinftigen Einflusses der Organisation auf
die Gemeinschaft bewusst und bemiihen
sich um Minimierung jeglicher negativer
Einfliisse.

Vorteile

Hoherer Wert der Marke

Besserer Zugang zu Finanzmitteln
(z.B. offentliche Mittel bei sozialer
Unterstiitzung )

Gesiindere und sicherer arbeitende

Mitarbeiterschaft

Verstirktes Risikomanagement und besse-
re organisatorische Kontrolle

Motivierte Mitarbeiter

Loyale Kunden

Erhshung von Zuversicht und Vertrauen
der Interessengruppen



Weiter oben wurde hervorgehoben, wie wichtig ein einheitliches Verstindnis der Grundkonzepte bei den Fiihrungsverantwortlichen ist und

wie die Anwendung dieser Konzepte zu Excellence fithren kann.

Zur Entwicklung eines gemeinsamen Verstindnisses und als Katalysator fiir Mafinahmen kann es fiir die Verantwortlichen hilfreich sein,
anhand der nachstehenden Tabelle eine Antwort auf die Frage zu erhalten: ,Wo stehen wir heute beziiglich dieser Konzepte?"

GRUNDKONZEPT

ANFANGE

AUF DEM WEG

REIFE ORGANISATION

Ergebnisorientierung

Ausrichtung auf den Kunden

Fiihrung & Zielkonsequenz

Management mittels Prozessen
& Fakten

Mitarbeiterentwicklung &
-beteiligung

Kontinuierliches Lernen, Innovation
& Verbesserung

Entwicklung von Partnerschaften

Soziale Verantwortung

Alle relevanten Interessengruppen sind
identifiziert.

Kundenzufriedenheit wird bewertet.

Vision und Mission sind formuliert.

Die Prozesse zum Erzielen der gewiin-
schten Ergebnisse sind definiert.

Die Mitarbeiter fiihlen sich eigen-
verantwortlich fiir die Lésung von
Problemen.

Verbesserungsméglichkeiten sind iden-
tifiziert und MafSnahmen werden er-
griffen.

Es gibt einen Prozess zur Auswahl und
zum Managen von Lieferanten.

Gesetzliche und behérdliche Auflagen

werden verstanden und eingehalten.

Die Bediirfnisse der
gruppen werden systematisch be-

Interessen-
wertet.

Ziele und Teilziele sind mit den
Kundenbediirfnissen und -erwartun-
gen verkniipft. Aspekte zur Loyalitit
werden untersucht.

Politik, Mitarbeiter und Prozesse sind
auf die Vision / Mission ausgerichtet.
Es gibt ein Fiithrungskonzept.

Vergleichsdaten und -informationen
werden verwendet, um herausfordern-
de Ziele zu setzen.

Die Mitarbeiter arbeiten innovativ
und kreativ daran mit, die Ziele der
Organisation zu unterstiitzen.

Kontinuierliche Verbesserung ist ein
anerkanntes Ziel fiir alle.

Verbesserungen und Leistungen von
Lieferanten werden erkannt und
wichtige externe Partner wurden iden-
tifiziert.

Es gibt ein aktives Engagement fiir die
Gesellschaft.

Es gibt transparente Vorgehens-
weisen, um die Erwartungen der
Interessengruppen auszugleichen.

Treibende Krifte bzgl. Kunden-
zufriedenheitsbediirfnisse und Loyali-
verstanden,

titsaspekten  werden

gemessen und l6sen Maffnahmen aus.

Auf allen Organisationsebenen gibt es
gemeinsame Werte und ethische

Vorbilder.

Die Prozessfihigkeit wird voll verstan-
den und verwendet, um Leistungs-
verbesserungen voranzutreiben.

Die Mitarbeiter sind ermichtigt zu
handeln und teilen offen Wissen und
Erfahrung miteinander.

Erfolgreiche Innovation und Verbes-
serung ist weit verbreitet und inte-
griert.

Die Organisation und ihre wichtig-
sten Partner sind voneinander abhin-
gig — Pline und Politik werden
gemeinsam entwickelt und beruhen
auf dem Austausch von Wissen.

Die Erwartungen der Gesellschaft
werden gemessen und es werden
Mafinahmen ergriffen.




Excellence ist keine Theorie. Sie beruht auf
greifbaren Erfolgen einer Organisation die
sich zeigt, in dem was sie tut, wie sie es tut,
welche Ergebnisse sie erzielt und in dem
Vertrauen, dass diese Ergebnisse auch in
Zukunft erzielt werden.

Finanzielle Ergebnisskennzahlen, die sich
auf zuriickliegende Ergebnisse beziehen rei-
chen allein nicht aus, dieses Vertrauen zu
gewinnen. Vielmehr sind auch nichtfinan-
zielle Ergebnisskennzahlen hinsichtlich der
Interessengruppen einzubeziehen, die als
Frithindikatoren fiir kiinftige finanzielle
Leistungen dienen.

Diese Frithindikatoren beinhalten die

gemessene  Excellence  bezogen  auf

Kundenzufriedenheit
Mitarbeitermotivation und -Fihigkeit und

und  -Loyalitit,

die Zufriedenheit der Gemeinschaft im wei-
teren Sinne.

Um Vertrauen in auch zukiinftig gute
Ergebnisse zu schaffen, muss offen gelegt
werden, was die Organisation tut und wie
sie es tut, dass dabei fundiert und systema-
tisch vorgegangen sowie regelmiflig bewer-
tet und verbessert wird.

Um einer Organisation bei der Verbesserung
ihrer Leistung zu helfen, hat die EFQM
1991 das EFQM-Modell fiir Excellence
herausgegeben. Dieses Modell stellt die
Anwendung der Grundkonzepte in einem
strukturierten Managementsystem  dar.
Zehntausende Organisationen in und aus-
serhalb Europas arbeiten inzwischen nach
diesem Modell. Unternehmen, Schulen,
Gesundheitsorganisationen, Polizei, Versor-
gungseinrichtungen, und
Verwaltungen des Offentlichen Dienstes -

Staatsorgane

alle setzen es ein. Dariiber hinaus bewirkt
das Modell die Entwicklung einer einheitli-
,Management-Sprache

chen und das

Benutzen vergleichbarer Werkzeuge. Dies
den Austausch bewihrter
Vorgehensweisen iiber die verschiedensten

vereinfacht
Branchen in ganz Europa hinweg.

Die Broschiire will verdeutlichen, wie exis-
tenziell wichtig die Grundkonzepte sind
und
Voraussetzung fiir das Erreichen von

dass sie eine unabdingbare

Excellence darstellen.

Eine Organisation, die aus der Anwendung
des EFQM-Modells maximalen Nutzen zie-
hen méchte, muss sich zunichst einmal fra-
gen, ob sie die Konzepte, die dem Modell zu
Grunde liegen, ,akzeptiert"; denn die
Anwendung des Modells wird schwierig,
wenn nicht gar nutzlos, wenn diese
Konzepte nicht voll verstanden und ange-
nommen werden.




Die EFQM arbeitet mit vielen nationalen Organisationen in Europa partnerschaftlich zusammen und vergibt Lizenzen an Institutionen,
die Schulungskurse zum EFQM-Modell fiir Excellence durchfithren. Die EFQM organisiert auch eine Reihe von Veranstaltungen iiber das
EFQM-Modell fiir Excellence in ganz Europa. Weitere Informationen zu diesen Organisationen und Veranstaltungen sind auf der EFQM-
Website (www.efqm.org) zu finden. Im deutschsprachigen Raum finden Sie entsprechende Informationen unter www.afqm.at,

www.deutsche-efqm.de und www.saq.ch.

TITEL

ZWECK

ZIELGRUPPE

Excellence einfiihren

Grundkonzepte der Excellence

Das EFQM-Modell fiir Excellence

Das EFQM-Modell fiir Excellence
Ausgabe fiir den Offentlichen Dienst

Excellence bewerten — Praxisleitfaden fiir die

Selbstbewertung

Ratgeber

CD-ROM Selbstbewertung

and CD-ROM
(Internetbasierte Lern- und Kommunikations-
plattform, nur in englischer Sprache)

Excellence One Tool Box

Uberblick iiber das EFQM-Modell, den European
Quality Award und Selbstbewertung

Detaillierte Information iiber die Grundkonzepte der
Excellence vermitteln. Fithrungskriften den Nutzen
des EFQM-Modells aufzeigen und iiberzeugen, dass
das Gedankengut auf gesundem Geschiftssinn

beruht.

Beschreibt die Einzelheiten des EFQM-Modells fiir
Excellence und stelle die Verkniipfungen zwischen
Grundkonzepten und Teilkriterien dar.

Wie oben, aber mit spezifischen Aussagen fiir den
Offentlichen Dienst.

Erldutert, wie eine Selbstbewertung abliuft, ihren
Nutzen, verschiedene Methoden und deren jeweilige
Vor- und Nachteile.

Eine Sammlung von Erliuterungen, Tipps und
Praxisbeispielen zur Anwendung des EFQM-Modells
fiir Excellence in einer Organisation.

Eine strukturierte Liste von 90 Fragen, die auf den

Kriterien des EFQM-Modells fiir Excellence basieren.

A comprehensive, interactive, online learning plat-
form for Performance Excellence.

Alle Interessenten an EFQM, EFQM-Modell fiir

Excellence und modellbezogenen Aktivititen.

Interessenten am grundlegenden Gedankengut, auf
dem das EFQM-Modell basiert.

Fithrungskrifte und alle, die Leitungen vom
Excellence-Gedankengut iiberzeugen méchten.

EQA-Bewerber, Bewerber der Nationalen Preise
(jeweils ab 2004).
Durchfithrende  von (inkl.
Selbstbewertungen), Interne und Preis-Assessoren.

Fiihrungskrifte, die sich mit dem EFQM-Modell

fiir Excellence vertraut machen méchten.

Bewertungen

Teilnehmer an EFQM-Assessorentrainings und
Selbstbewertungstrainings.

Wie oben, aber speziell fiir Personen, die das Modell
im Offentlichen Dienst anwenden.

Projektleiter Selbstbewertung, Fiihrungskrifte, die
Strategien fiir die Selbstbewertung in einer
Organisation entwickeln sollen.

Mitarbeiter, die die gegenwirtige Vorgehensweise
zur Selbstbewertung mit anderen Methoden verglei-
chen méchten.

Teilnehmer am EFQM Selbstbewertungstraining.

Interessenten, die eine einfache Beschreibung und
Praxisbeispiele fiir die Anwendung des EFQM-
Modells fiir Excellence benétigen.

Organisationen, die eine einfache Fragebogen-
Methode fiir ihre Selbstbewertung einsetzen méch-
ten.

Any organisation or individual wishing to have
access to regular news updates, latest management
practices and tools and discussion forums on
Performance Excellence topics.
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