Das EFQM Excellence Modell
im Uberblick




Einfihrung

"Alle europdischen Organisationen, ob im oOffentlichen oder privaten Sektor, begegnen neuen
Herausforderungen. Wir alle missen zusammenarbeiten, um bei dem
steigenden Druck des globalen Wettbewerbs bei gleichzeitig begrenzten
Ressourcen unsere Zukunft und die der folgenden Generationen zu sichern. Das
EFQM Excellence Modell bietet einen Rahmen, der Kooperation,
Zusammenarbeit und Innovation férdert — das benétigte Verhalten, um unser
gemeinsames Ziel zu erreichen."

Der Bedarf fur ein Modell

Die Welt steht nicht still, vielmehr verandert sie sich laufend und mit immer héherer Geschwindigkeit. Die
gegenseitigen Abhédngigkeiten von Organisationen, Gemeinschaften, Staaten und der Wirtschaftsraume
verstarken sich und erhéhen die Komplexitdt. Um in diesem Umfeld die Wettbewerbsfahigkeit
aufrechtzuerhalten, bendtigt jede Organisation Innovationen und kontinuierliche Verbesserungen. Jede
Organisation muss heute mehr denn je die Bedirfnisse und Erwartungen ihrer Interessengruppen
verstehen, in eine Balance bringen und effektiv in die gesamten operativen Tatigkeiten einbeziehen.

Das EFQM Excellence Modell bietet einen Rahmen zum Verstiandnis und dem Umgang mit dieser
Komplexitdt. Das Modell unterstiitzt eine Kultur der kontinuierlichen Verbesserung, ist dabei pragmatisch
und greift auf gute Praktiken erfolgreicher Organisationen zurlick.

Nachfolgend ein Modelliberblick.

Das EFQM Excellence Modell erlaubt Fiihrungskraften, die Ursache-Wirkungs-Zusammenhange zwischen
dem, was die Organisation tut und den resultierenden Ergebnissen besser zu verstehen.

Das Modell besteht aus drei ineinandergreifenden Komponenten:

Die Grundkonzepte der Excellence: Grundprinzipien, auf denen nachhaltige Excellence fiir jede Form
von Organisationen beruhen.

Das Kriterienmodell: Grundstruktur, mit der die Grundkonzepte der Excellence und die RADAR Logik
praktisch umgesetzt werden.

Die ,RADAR Logik“: Ein einfaches jedoch wirksames Instrument, um tberall in der Organisation
systematisch Verbesserungen voranzutreiben.

Der Vorteil des Modells liegt in der Anwendbarkeit fir alle Organisationen unabhangig von der GroRRe, dem
Zweck und der Reife. Das Modell ist offen und bezieht eine Reihe verschiedener Ansdtze mit ein. Es bietet
eine gemeinsame Sprache, die zum Austausch von Wissen und Erfahrung sowohl innerhalb der
Organisation als auch zwischen Organisationen genutzt werden kann. Basierend auf der Erfahrung und den
Erkenntnissen flihrender Organisationen wird das EFQM Excellence Modell in einem 5jahrigen Zyklus
bewertet und liberarbeitet. Das vorliegende Dokument beschreibt die Version 2013. Das Modell soll als
pragmatisches Werkzeug den Organisationen einen ganzheitlichen Blick auf das erzielte Niveau der
Exzellenz vermitteln und helfen, die Verbesserungsaktivititen fiir eine maximale Wirksamkeit zu
priorisieren.

Die vollstandige Version des Modells ist als Broschiire im Webshop der SAQ www.sag.ch erhaltlich.


http://www.saq.ch/
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Die Grundkonzepte der Excellence

Die Grundkonzepte der Excellence sind Leitlinien flir dauerhaft exzellente Leistungen einer jeden
Organisation. Sie sind als Bezugspunkte zur Beschreibung der Auspragungen einer exzellenten
Organisationskultur hilfreich. Dem Flihrungsteam kénnen sie als gemeinsame Sprache dienen.

Die acht Grundkonzepte der Excellence:

©® _Nutzen fiir Kunden schaffen

Dauerhaft herausragende
Ergebnisse erzielen @

@ Die Zukunft nachhaltig gestalten
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©7Kreativitit und Innovation férdern
Mit Vision, Inspiration und Integritét fiihren ' ®

Exzellente Organisationen
Nutzen fiir Kunden schaffen

. schaffen konsequent Kundennutzen durch Verstehen, Voraussehen und Erfiillen von Bedirfnissen,
Erwartungen und Chancen.
Nachhaltig die Zukunft gestalten
... Uben einen positiven Einfluss auf ihr Umfeld aus. Sie steigern ihre Leistung und verbessern gleichzeitig
die 6konomischen, o6kologischen und sozialen Bedingungen der Gesellschaftsgruppen, mit denen sie in
Kontakt stehen.
Die Fahigkeiten der Organisation entwickeln
... entwickeln ihre Fahigkeiten durch effektives Management von Veranderungen innerhalb und ausserhalb
der Organisation.
Kreativitat und Innovation férdern

. schaffen Mehrwert und steigern ihre Leistung durch kontinuierliche und systematische Innovation,
indem sie die Kreativitat all ihrer Interessengruppen nutzbar machen.
Mit Vision, Inspiration und Integritat fiihren
... haben Fiihrungskrafte, welche die Zukunft gestalten und verwirklichen. Sie agieren als Vorbilder fir
Werte und Moral.
Verdnderungen aktiv managen
..zeichnen sich durch ihre Fahigkeit aus, Chancen und Gefahren zu erkennen und darauf effektiv und
effizient zu reagieren.
Durch Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter erfolgreich sein

. achten ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Sie schaffen eine Kultur der aktiven Mitwirkung, um
sowohl die Ziele der Organisation als auch die der Mitarbeitenden zu erreichen.
Dauerhaft herausragende Ergebnisse erzielen
Exzellente Organisationen erreichen in ihrer Branche dauerhaft herausragende Ergebnisse, die die kurz-
und langfristigen Bedlrfnisse ihrer Interessengruppen erfillen.
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Das Kriterienmodell

Das EFQM Excellence Modell erlaubt Fiihrungskraften die Ursache-Wirkungs-Zusammenhange zwischen
dem, was die Organisation tut — Befahiger - und den resultierenden Ergebnissen — Ergebnisse - besser zu
verstehen.

- Ergebnisse
Mitarbeiterinnen Prozesse, Mitarbeiterbezo- Schliisselergebnisse

und Mitarbeiter Produkte und gene Ergebnisse
Dienstleistungen

Befahiger

Strategie Kundenbezogene
Ergebnisse

Partnerschaften Gesellschaftsbezo-
und Ressourcen gene Ergebnisse

£
-
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Lernen, Kreativitat und Innovation

Um nachhaltig erfolgreich zu sein, benétigt eine Organisation eine starke Fihrung und eine klare
strategische Ausrichtung. Um den Kunden wertbringende Produkte und Dienstleistungen zu liefern, ist die
Entwicklung der Mitarbeitenden, der Partnerschaften und Prozesse eine wesentliche Voraussetzung. Wenn
die geeigneten Prozesse effektiv eingefiihrt sind, werden die Organisation die Ergebnisse erreichen, die sie
selbst und ihre Interessengruppen erwarten.

Befdihiger Kriterien
Die Befihiger Kriterien berlcksichtigen die Aktivitdten/Prozesse der Organisation, die sie zur Entwicklung
und Umsetzung der Strategie bendtigt.

Exzellente Organisationen

1. Fiihrung

... haben Fihrungskrafte, die die Zukunft konsequent gestalten und verwirklichen. Sie agieren als Vorbilder
in Bezug auf geltende Werthaltungen und ethische Grundsatze und schaffen kontinuierlich Vertrauen. Sie
sind flexibel und ermdglichen der Organisation, vorausschauend zu agieren und rechtzeitig zu reagieren,
um einen anhaltenden Erfolg der Organisation zu gewahrleisten.

2. Strategie
..verwirklichen ihre Mission und erreichen ihre Vision, indem sie eine auf die Interessengruppen

ausgerichtete Strategie entwickeln. Dieses Vorgehen wird durch Leitlinien, Plane, Zielsetzungen und
Prozesse unterstitzt.

3. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
.. achten ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter — wertschatzen sie — und schaffen eine Kultur, die es

erlaubt, wechselseitig nitzliche Ziele fir die Organisation und fir die Menschen zu erreichen. Sie
entwickeln die Fahigkeiten ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und fordern Fairness und Gleichbe-
rechtigung. Sie kiimmern sich um Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, sie kommunizieren, belohnen und
erkennen in einer Art an, die Menschen motiviert, Engagement fordert und die Mitarbeitenden in die Lage
versetzt, ihr Kébnnen und ihr Wissen zum Nutzen der Organisation einzusetzen.
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... planen und steuern externe Partnerschaften, Lieferanten und eigene Ressourcen, um ihre Strategie und
Leitlinien sowie die wirkungsvolle Durchfiihrung von Prozessen zu unterstiitzen. Sie gewahrleisten, dass sie
ihren Einfluss auf die Umwelt und die Gesellschaft wirksam steuern.

... entwerfen, managen und verbessern Prozesse, Produkte und Dienstleistungen, um Wertschopfung fir
Kunden und andere Interessengruppen zu generieren.

In Ubereinstimmung mit den strategischen Zielen sind dies die Ergebnisse, welche die Organisation zu
erreichen hat. Die Inhalte der Ergebnis Kriterien sind nachfolgend beschrieben.

Exzellente Organisationen

...nutzen ein Set von Messgrossen und damit verbundener Leistungsindikatoren. Mit ihnen wird die
Umsetzung der Strategie, basierend auf den Bediirfnissen und Erwartungen der Kunden, ermittelt;
...setzen sich fir die wesentlichen Ergebnisse der Interessengruppen klare Ziele, im Einklang mit ihrer
Strategie;

...segmentieren Ergebnisse, um die Erfahrungen, Bedirfnisse und Erwartungen ihrer Interessengruppen
zu verstehen;

...weisen positive Trends oder anhaltend gute Ergebnisse liber die letzten drei Jahre nach;

...verstehen, welche Ursachen und Treiber die beobachteten Trends und welche Auswirkung diese
Ergebnisse auf andere Leistungsindikatoren, Wahrnehmungen und damit verbundene Ergebnisse
haben;

...wissen, wie ihre wesentlichen Ergebnisse im Vergleich zu dhnlichen Organisationen ausfallen und
verwenden diese Erkenntnis, falls relevant, um eigene Ziele zu setzen

und

... erzielen dauerhaft herausragende Ergebnisse, welche die Bedirfnisse und Erwartungen ihrer Kunden
erfillen oder Ubertreffen.

erzielen dauerhaft herausragende Ergebnisse, welche die Bedirfnisse und Erwartungen ihrer
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter erfillen oder Ubertreffen.

... erzielen dauerhaft herausragende Ergebnisse, welche die Bedirfnisse und Erwartungen der Gesellschaft
erfiillen oder libertreffen.

erzielen dauerhaft herausragende Ergebnisse, welche die Bedirfnisse und Erwartungen der
Interessengruppen, welche Einfluss auf die Mission der Organisation sowie ein berechtigtes Interesse an ihr
haben, erfiillen oder tGbertreffen.
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Die RADAR-Logik
Die RADAR-Logik ist ein dynamisches Bewertungsinstrument und leistungsfahiges Managementwerkzeug.
Es stellt einen strukturierten Ansatz dar, um die Leistungen einer Organisation zu hinterfragen.

Die Anwendung der RADAR-Logik ermoglicht zu beurteilen, ob die Organisation

die angestrebten Ergebnisse in ihrer Strategie verankert;

integrierte Anséatze fir ein fundiertes Vorgehen plant und entwickelt, um die angestrebten Ergebnisse
jetzt und in Zukunft zu erzielen;

ihre Vorgehen systematisch umsetzt und anwendet;

die umgesetzten Vorgehen durch kontinuierliche Uberpriifung und Analyse der erzielten Ergebnisse
bewertet und verbessert, sowie Lernprozesse aufrechterhalt.

ERGEBNISSE

BEWERTUNG &
VERBESSERUNG

VORGEHEN

©EFQM 2012 UMSETZUNG




EFQM

Die EFQM

Die EFQM unterstiitzt Unternehmen auf ihrem Weg der kontinuierlichen Verbesserung und nutzt dafiir das
EFQM Excellence Modell. Das Modell bietet einen umfassenden Management Rahmen, der von mehr als
30 000 Organisationen in Europa genutzt wird. Uber die letzten 25 Jahre ist die EFQM federfiihrend bei der
Entwicklung dieses Modells im Hinblick auf Realitdatsbezug durch Nutzung der Erfahrungen und «lessons
learned» der das Modell anwendenden Organisationen.

Zur Unterstilitzung der Modellanwendung bietet die EFQM Trainings, Bewertungs-Werkzeuge und das
Anerkennungsverfahren (Stufen der Excellence) an. lhre Starke liegt in der Sammlung guter Praktiken und
deren Umsetzung in ihrem Portfolio. Die EFQM nutzt Fallstudien, Online-Seminare, Arbeitsgruppen,
Konferenzen und themenbezogene Veranstaltungen, um diese Informationen zu verbreiten. Die EFQM
pflegt ein Netzwerk von Flhrungskraften von weltweit fihrenden Unternehmen.

Die SAQ Swiss Association for Quality

Die SAQ Swiss Association for Quality ist seit 1994 die nationale Partnerorganisation der EFQM in Brussel.
SwissBEx, das Kompetenzzentrum fir Business Excellence der SAQ, steht fiir nationale und internationale
Partnerschaften sowie branchenspezifische Netzwerke und Expertengruppen. Die Zusammenarbeit mit
ausgewahlten Partnern unterstiitzt Unternehmen und Organisationen in der Schweiz und Liechtenstein auf
ihrem Weg zu nachhaltigem Unternehmenserfolg auf der Basis des EFQM Excellence Modells. Mit vielen
Organisationen, die jedes Jahr erfolgreich am EFQM Anerkennungsprogramm teilnehmen, gehoért die SAQ
zu den fiihrenden Partnerorganisationen der EFQM.

Detaillierte Informationen rund um die Anwendung des Excellence Ansatzes sowie die EFQM Produkte und
Dienstleistungen finden Sie auf www.swissbex.ch

Die SAQ wurde 1965 gegriindet und ist ein Verband mit rund 1’800 Mitgliedern, die sich flachendeckend
Uber die ganze Schweiz verteilen. Sie vermittelt, gemeinsam mit ihren Beteiligungsgesellschaften SAQ-
QUALICON AG, Olten und ARIAQ SA, Yverdon-les-Bains, fundiertes Know How im gesamten Fachbereich
Qualitat (Managementsysteme, Umwelt, Sicherheit und Risiko) und Business Excellence. Die SAQ begleitet
und unterstitzt seit 50 Jahren Organisationen in ihrer Unternehmensentwicklung und ist der grésste und
einflussreichste Schweizer Verband im Bereich Qualitat.

Unsere 11 regionalen Sektionen kdnnen speziell auf die Bediirfnisse in Ihrem Markt eingehen. Besuchen Sie
einen der vielen Sektionsanlasse in lhrer Region: Aargau-Solothurn, Basel Regio, Bern, Geneve, Nord-
Romande, Ostschweiz, Svizzera italiana, Valais, Vaud, Zentralschweiz, Zirich.


http://www.swissbex.ch/

EFQM

Avenue des Olympiades 2
5th Floor

B-1140 Brussels — Belgium
Tel : 432 2 775 3511

Fax : +32 2 775 3535
Email : info@efqm.org
http://www.efqgm.org

SAQ Swiss Association for Quality
Stauffacherstrasse 65/42

3014 Bern

Tel: +41 3133099 00

Fax: +413133099 10
info@saq.ch

www.saq.ch
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