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0. [bookmark: _Toc454537188]Aufbau
0.1. [bookmark: _Toc454537189]Kontaktangaben
Bitte nennen Sie uns eine Kontaktperson, mit welcher sämtliche Fragen im Zusammenhang mit dem EFQM Verpflichtung zu Excellence (C2E) Assessment besprochen und der Besuch vor Ort koordiniert werden kann.
	Name
	

	Vorname
	

	Funktion
	

	Telefon
	

	E-Mail
	



0.2. [bookmark: _Toc454537190]Schlüsselinformationen
Bitte integrieren Sie die Schlüsselinformationen direkt in dieses Formular (Ziffer 1.1 bis 1.6). Diese Informationen werden von den ESPRIX C2E Assessoren genutzt, um sich einen Überblick zu verschaffen und die Organisation in ihrem Kontext zu verstehen. 
0.3. [bookmark: _Toc454537191]Angaben zu wichtigen Vorgehen, Instrumenten und Projekten
Im Kapitel 2 findet sich eine Tabelle. Bitte führen Sie darin die Vorgehen, Instrumente und Projekte auf, welche in ihrer Organisation genutzt werden, um die strategischen und operativen Ziele zu erreichen. Halten Sie sich dabei nach Möglichkeit an die folgende Struktur 
· Vorgehen
Benennen Sie bitte das betroffene Vorgehen, Instrument oder Projekt 
(z. B. Zielsetzungsprozess, Erhebung der Kundenwahrnehmung, Personalplanung)
· Umsetzung
Beschreiben Sie bitte, wie die jeweilige Umsetzung in ihrer Organisation aussieht. Legen Sie bitte auch dar, wie Sie die Sinnhaftigkeit bzw. Wirksamkeit überprüfen, welche Erkenntnisse Sie daraus gewonnen haben und wie diese in die Organisation zurückgeflossen sind (vgl. dazu Beispiel in Kapitel 3). 
· [bookmark: _GoBack]Nachweise
Bitte nennen Sie hier Dokumente, anhand welcher sich die vorgängig beschriebenen Schritte Vorgehen und Umsetzung überprüfen lassen.
· Verantwortlichkeiten 
Bitte nennen Sie uns eine verantwortliche Person, mit welcher wir gegebenenfalls einzelne Aspekte zum jeweiligen Thema im Rahmen der Interviews vertieft diskutieren können.
· Beispiele
Nennen Sie konkrete Beispiele zu ihren Ausführungen. 


1. [bookmark: _Toc454537192]Schlüsselinformationen
Die Schlüsselinformationen ermöglichen den ESPRIX C2E Assessoren, ihre Organisation, ihr Umfeld, ihre Rahmenbedingungen zu verstehen.
1.1. [bookmark: _Toc454537193]Überblick
Dieser Abschnitt kann unter anderem die folgenden Aspekte umfassen:
· Name der Organisation
· Rechtsform
· Eigentumsverhältnisse und relevante Investoren
· Geschäftstätigkeit (Mission)
· Anspruchsgruppen und deren Bedürfnisse
· Anzahl der Mitarbeitenden (Leitung, Führung, Angestellte, Standorte)
· Anzahl und Verteilung der Standorte
· Finanzielle Kennzahlen
· Langfristige Ziele (Vision)
· Verhaltens- und Führungsgrundsätze (Werte)
1.2. [bookmark: _Toc454537194]Geschichte der Organisation und erreichte Meilensteine
Dieser Abschnitt hat zum Ziel, den Assessoren einen kurzen Überblick über die wichtigsten Entwicklungsschritte und erreichten Meilensteine in der Geschichte der Organisation zu vermitteln.  
1.3. [bookmark: _Toc454537195]Herausforderungen und Strategie der Organisation
Dieser Abschnitt kann unter anderem die folgenden Aspekte umfassen:
· Externe Einflussfaktoren und damit verbundene Chancen und Gefahren
· Stärken und Schwächen der Organisation
· Geschäftsstrategie und strategische Ziele 
· Wettbewerbsvorteile
· Kritische Erfolgsfaktoren
1.4. [bookmark: _Toc454537196]Märkte, Produkte & Dienstleistungen und Kunden
Dieser Abschnitt kann unter anderem die folgenden Aspekte umfassen:
· Aktuelle und zukünftige Märkte 
Beschreibung inkl. Zahlen wie z. B. Marktanteile, Marktentwicklungen 
· Aktuelle und zukünftige Produkte & Dienstleistungen
Beschreibung inkl. Merkmale und Kennzahlen
· Wichtigste Mitbewerber
Auflistung inkl. Differenzierungsmerkmale
· Aktuelle und zukünftige Kunden
Beschreibung der Segmente inkl. ihrer Bedürfnisse


1.5. [bookmark: _Toc454537197]Partner und Lieferanten
Dieser Abschnitt kann unter anderem die folgenden Aspekte umfassen:
· Liste wichtiger Partner 
· Beschreibung von Art und Bedeutung der Partnerschaft
· Beschreibung der von den Partnern erbrachten Leistungen sowie ihres Beitrags zur eigenen Wertschöpfung
· Liste wichtiger Lieferanten 
· Beschreibung der von Lieferanten eingekauften Produkte & Dienstleistungen
1.6. [bookmark: _Toc454537198]Struktur
Dieser Abschnitt kann unter anderem die folgenden Aspekte umfassen:
· Wertschöpfungs-, Wertdefinitions- und Führungsstrukturen, beispielsweise Prozesslandkarten, Marktleistungsarchitekturen, Organigramme
· Führungsprozesse und -systeme, beispielsweise strategische und operative Planung
· Information und Kommunikation nach Innen und Aussen
· Managementsystem
· Kontinuierliche Verbesserung und Innovation
· Organisationsentwicklung
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2. [bookmark: _Toc454537199]Wichtige Vorgehen, Instrumente und Projekte
2.1. [bookmark: _Toc454537200]Strategie und Schlüsselergebnisse
	Nr.
	Vorgehen
	Umsetzung
	Nachweise
	Verantwortlicher
	Beispiele

	1
	Vision, Mission und Werte 
	Beispiel
Vision, Mission und Werte werden im Rahmen des Strategiereviews überprüft und bei Bedarf angepasst. Anpassungen werden über Informationsveranstaltungen sowie das Intranet kommuniziert. Die Wirksamkeit des Vorgehens wird anhand des Kenntnisstandes der Mitarbeitenden überprüft.
	Beispiel
Strategie-Nachtrag
Protokolle Strategiereview
Programm Mitarbeitenden-Information
Ergebnisse „Kenntnisstand Vision, Mission, Werte“ aus Mitarbeitergesprächen

	Beispiel
Peter Muster
	· Leitbildentwicklung
· Leitbild-Review
· Kommunikation der Inhalte durch Führungskräfte
· Weitere Prozesse, die dazu dienen, die Kultur und Grundsätze der Organisation zu hinterfragen

	2
	Anspruchsgruppen-management
	
	
	
	· Identifikation von Anspruchsgruppen
· Überprüfung der Relevanz von Anspruchsgruppen
· Betreuungskonzept inkl. Verantwortlichkeiten
· Überprüfung der Wirksamkeit 

	3
	Umfeldanalyse
	
	
	
	· Marktbeobachtungen
· Trendanalyse
· Business Intelligence

	4
	Organisationsanalyse
	
	
	
	· SWOT-Analyse
· Vergleiche mit anderen Organisationen (Benchmarking)

	5
	Strategie, strategische Handlungsfelder, Ziele und Projekte
	
	
	
	· Strategieprozess
· Strategiereview
· Mittel- und langfristige Umsetzungsplanung
· Chancen- und Risikomanagement
· Corporate Social Responsibility (CSR)

	6
	Zielsetzungsprozess
	
	
	
	· Zielvereinbarungsprozess

	7
	Finanzplanung
	
	
	
	· Budgetprozess
· Finanzreporting/-controlling

	8
	Strategisches und operatives Controlling
	
	
	
	· Balanced Scorecard
· Reporting & Controlling


2.2. [bookmark: _Toc454537201]Kundenorientierung
	Nr.
	Vorgehen
	Umsetzung
	Nachweise
	Verantwortlicher
	Beispiele

	9
	Aktuelle und potenzielle Kundengruppen
	
	
	
	Kundensegmente
Kundenbedürfnisse 

	10
	Pflege der Kundenbeziehungen
	
	
	
	CRM-System
Zielsetzungen
Marketing- und Verkaufsaktivitäten
Beschwerde- und Reklamations-management
Produkteschulungen

	11
	Erhebung der Kundenwahrnehmung
	
	
	
	Befragungen von Kundengruppen
Direkte Kundenkontakte (z. B. Verkaufsgespräche)
Auswertung des Kundenverhaltens

	12
	Konkurrenzvergleiche
	
	
	
	Testberichte
Produktvergleiche
Kundenbefragungen

	13
	Überprüfung der Wirksamkeit
	
	
	
	Operatives Reporting & Controlling


2.3. [bookmark: _Toc454537202]Mitarbeiterorientierung
	Nr.
	Vorgehen
	Umsetzung
	Nachweise
	Verantwortlicher
	Beispiele

	14
	Zielvereinbarung
	
	
	
	Leistungsbeurteilung
Mitarbeitergespräche

	15
	Entlohnung und Sozialleistungen
	
	
	
	Lohnklassen
Stellenbewertungen
Genderprogramme
Sozialleistungen
Fringe Benefits
Betriebliches Gesund-heitsmanagement

	16
	Personalplanung
	
	
	
	Skill-Management
Management-Development-Programme
Nachfolgeplanungen
Personalmarketing
Stellenpläne
Kompetenzregelungen

	17
	Aus- und Weiterbildungen
	
	
	
	Skill-Management
Aus- und Weiterbildungsplanung
Wirkungskontrollen

	18
	Erhebung der Wahrnehmung von Mitarbeitenden
	
	
	
	Befragungen 
Feedbackgespräche
Zielvereinbarungs-gespräche
Analyse von Mitarbeiterverhalten

	18
	Überprüfung der Wirksamkeit
	
	
	
	Operatives Reporting & Controlling


2.4. [bookmark: _Toc454537203]Partnermanagement
	Nr.
	Vorgehen
	Umsetzung
	Nachweise
	Verantwortlicher
	Beispiele

	19
	Auswahlkriterien für Partner
	
	
	
	Kriterienkatalog
Beurteilungsschema
Beurteilungen von Partnern

	20
	Management von Partnern und Lieferanten
	
	
	
	Partner-/Lieferantenlisten
Beurteilungen
Partnerbetreuungskonzept

	21
	Ziel- und Leistungsvereinbarungen
	
	
	
	Verträge
Service-Level Agreements
Leistungsvereinbarungen

	22
	Leistungsbeurteilungen
	
	
	
	Reportings
Kontrollberichte
Kundenfeedbacks
Partner-/Lieferanten-Feedbacks

	23
	Nutzen der Zusammenarbeit
	
	
	
	Beurteilungskriterien
Beurteilungen
Massnahmenlisten

	24
	Wissens- und Erfahrungsaustausch
	
	
	
	Sitzungsplanung
Sitzungsprotokolle
Gemeinsame Plattformen


2.5. [bookmark: _Toc454537204]Prozessmanagement
	Nr.
	Vorgehen
	Umsetzung
	Nachweise
	Verantwortlicher
	Beispiele

	25
	Schlüsselprozesse
	
	
	
	Prozesslandkarte
Segmentierung und Priorisierung von Prozessen

	26
	Prozessdokumentation
	
	
	
	Prozessmanagement-system
Prozessdokumentation 
Rollen und Verantwortlichkeiten

	27
	Prozesssteuerung
	
	
	
	Prozessziele
Leistungsmessungen
Prozessbewertung
Ansätze zur Prozessverbesserung (KVP)
Prozessteam-Sitzungsprotokolle

	28
	Leistungsbeurteilungen
	
	
	
	Reportings
Kontrollberichte
Kundenfeedbacks
Partner-/Lieferanten-Feedbacks

	29
	Überprüfung der Wirksamkeit
	
	
	
	Operatives Reporting & Controlling


2.6. [bookmark: _Toc454537205]Führung und Kultur
	Nr.
	Vorgehen
	Umsetzung
	Nachweise
	Verantwortlicher
	Beispiele

	30
	Informations- und Kommunikationskanäle
	
	
	
	Kommunikationskonzept
Beispiele von Kommunikations-massnahmen der Führung
Sitzungsprotokolle

	31
	Gesprächskultur
	
	
	
	Führungs- und Verhaltensgrundsätze
Beurteilung des Führungsverhaltens

	32
	Unterstützung und Förderung der Mitarbeitenden
	
	
	
	Führungs- und Verhaltensgrundsätze
Mitarbeiterbeurteilungen
Aus- und Weiterbildungsplanungen

	33
	Beteiligung von Mitarbeitenden an der Entwicklung der Organisation
	
	
	
	Ideenmanagement
Innovationsmanagement
Qualitätszirkel

	34
	Beurteilung der Leistungen der Führungskräfte
	
	
	
	Mitarbeiterbefragung
Peer-Reviews
Hospitationen
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3. [bookmark: _Toc454537206]Wichtige Ergebnisse
Wir bitten Sie, uns vor dem Besuch vor Ort eine Liste ihrer wichtigen Ergebnisse in Bezug auf ihre Kunden, ihre Mitarbeitende, die Gesellschaft und ihre Schlüsselergebnisse zur Verfügung zu stellen.
Bitte nennen Sie ihre Ergebnisse und geben Sie bitte an, ob sie diese Ergebnisse
· stündlich (h),
· täglich (d),
· wöchentlich (w),
· monatlich (m),
· zweimonatlich (b),
· dreimonatlich (q),
· viermonatlich (t),
· halbjährlich (s) oder
· jährlich (a)
erfassen und seit wann (im Zeitraum 2011 bis 2016) sie diese Ergebnisse nutzen.
Beim Besuch vor Ort werden wir mit Ihnen Umfang und Relevanz der vorhandenen Ergebnisse besprechen. Zudem werden wir Sie fragen, welche Erkenntnisse Sie bisher aus diesen Ergebnissen gewinnen konnten und wie diese zurück in ihre Organisation geflossen sind, beispielsweise zwecks Verbesserung ihrer Vorgehensweisen.
Kundenbezogene Ergebnisse
	Beschreibung
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016

	Umfrage zur Erhebung der Kundenzufriedenheit
	
	
	
	
	a
	s

	Anzahl der Kundenreklamationen
	
	
	
	m
	w
	w

	…..
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Mitarbeiterbezogene Ergebnisse
	Beschreibung
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016

	Umfrage zur Erhebung der Mitarbeiterzufriedenheit
	
	
	
	
	a
	

	Stimmungsbarometer
	
	
	
	s
	s
	s

	Abwesenheiten auf Grund von Krankheit
	
	
	a
	a
	q
	q

	Abwesenheiten auf Grund von Unfall
	
	a
	a
	a
	q
	q

	…..
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	




Gesellschaftsbezogene Ergebnisse
	Beschreibung
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Schlüsselergebnisse
	Beschreibung
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	









Das Bewerbungsdokument ist einzureichen an:
ESPRIX Excellence Suisse
Lindenmoosstrasse 4
8910 Affoltern a. A.
Telefon: +41 44 281 00 13
E-Mail: excellence@esprix.ch
Website: www.esprix.ch
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