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Der ,TEP CAF —Selbstbewertungsprozess*

ein Produkt des TEP — Qualitatsprozesses

finanziert aus Mitteln des Bundesministeriums fiir Arbeit, Soziales und Konsumentenschutz sowie des Europaischen
Sozialfonds
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TEPs und Qualitatsmanagement

Die Pakte koordinieren umfassende Programme und implementieren innovative MaBnahmen wie etwa
zur Integration arbeitsmarktferner Personen in den Arbeitsmarkt. In Anbetracht zahlreicher Pakt-
Aktivitdten ricken die Sicherung und Steigerung der Qualitdt der Partnerschaften und deren
Leistungen zunehmend in den Vordergrund.

Die Qualitat der in den TEPs geleisteten Arbeit sowie die Darstellung und Reflexion derselben stand
immer wieder im Zentrum gemeinsamer Aktivitdten der Koordinationsstelle der Pakte (Kooo) mit den
TEPs; So etwa die Durchflhrung des STEPS-Prozesses (2006), der aufbauend auf bestehende
Starken der TEPs, zentrale Begriffe der Paktidee (Kernfunktionen) definierte, Rollen und Funktionen
der Pakte kléarte und Instrumente zur Erfillung zentraler Paktaufgaben gemeinsam entwickelte. In
einem weitern Schritt wurden , TEP-Qualitdtskriterien“entwickelt, die etwa im Rahmen von SP 3b die
TEPs bei Antragstellung unterstltzten.

Aktuell wird der TEP- Qualitdtsprozess umgesetzt, der darauf abzielt gemeinsam mit den TEPs einen
Qualititsmanagementsprozess zu entwickeln, der auf die besonderen Bediirfnisse der TEPs
fokussiert, in seiner Anwendung fur die beteiligten Systempartnerinnen und — partner praktikabel ist
und insbesondere zu Verbesserungen auf strategischer Ebene beitragen soll. Ziele des Prozesses
sind:

= Erstellung von TEP-Qualitatsstandards

= EinfGhrung von Qualitdtsmanagement (QM) in die TEP-Steuerung

= Schaffung von verstérkter interner Transparenz zu Pakt-Ablaufen und -Prozessen;

= intensivierte Anwendung von Instrumenten zur Qualitatssicherung und

= Zusammenfassung der Ergebnisse und Publikation des Prozesses

CAF (Common Assessment Framework) und TEPs

Die Entwicklung und Implementierung eines QM-Modells fir die TEPs erfolgt auf Grundlage des CAF.
Es handelt sich dabei um ein gemeinsames europdisches Qualitdtsbewertungssystem far
Organisationen des o6ffentlichen Sektors. Der CAF zielt wie vergleichbare QM-Systeme vor allem
darauf ab, einen internen Impuls zur Weiterentwicklung von Organisationen sowie zur
Auseinandersetzung mit den wesentlichen Prinzipien des TQM zu geben.

Der CAF baut auf dem Prinzip der Selbstbewertung auf und dient der umfassenden, regelmaBigen
und systematischen Uberpriifung von Strategien, Leistungen, Ablaufen, Strukturen und Ergebnissen.
Dartiber hinaus erméglicht es der CAF, Starken und Verbesserungsbereiche festzustellen, fihrt zur
Planung von VerbesserungsmaBnahmen, deren Fortschritt Gberwacht werden kann, schafft einen
systematischen Kommunikationsprozess und umfasst alle relevanten Akteurlnnen und Themenfelder.

Zusammengefasst kdnnen die Vorteile des CAF wie folgt beschrieben werden:

Umfassendes und ganzheitliches Instrument fir Qualitdtsmanagement

Flexibel und vergleichsweise einfach handhabbar

Fordert Transparenz, Kommunikation und Information

Ist auf Konsens ausgerichtet — gemeinsame Bewertung, gemeinsame Ergebnisse
Uberschaubarer Zeitaufwand und vergleichsweise geringe Kosten

Keine externe Zertifizierung sondern eigene Standortbestimmung, Selbstbewertung und
Weiterentwicklung



Die Entwicklung eines CAF fiur die TEPs — Der TEP-Qualitatsprozess

Beim CAF handelt es sich um ein QM- Selbstbewertungssystem, das vor allem auf die Bedirfnisse
von Verwaltungen abzielt. Diese weisen jedoch einen klar definierten (gesetzlich) fixierten
Kompetenz- und Aufgabenbereich auf und sind hierarchisch strukturiert. Qualitatsverbesserungen
entstehen grundsatzlich GOber verbesserte Ablaufe innerhalb der Institution. Im Vergleich dazu
unterscheiden sich Territoriale Beschaftigungspakte in einigen wesentlichen Punkten:

= Territoriale Beschaftigungspakte basieren auf dem Prinzip einer (vertraglichen) Gleichordnung
zwischen den Paktpartnerinnen und —partnern, die sich in der Regel aus den jeweiligen
Landesregierungen, Arbeitsmarktservice, den Sozialpartnern, Bundessozialamtern,
Gemeindeverbanden und teilweise durch regionale Schulbehérden zusammensetzen. Aufgrund
dieser Gleichordnung ergeben sich ganz spezifische Fragestellungen innerhalb eines QM-
Systems, etwa zu den Themenbereichen ,Fiihrung” und Entscheidungsfindung®

= |m Gegensatz zum gesetzlichen Auftrag von Verwaltungseinrichtungen steht des TEPs frei, jene
Tatigkeitsbereich an der Schnittstelle Beschaftigungs-/Arbeitsmarktpolitik Aktivitatsbereiche zu
definieren, die sie regional bzw. lokal bearbeiten wollen.

= Beschaftigungspakte agieren in der Regel auf Bundeslandebene, teilweise erfolgt jedoch auch
eine Regionalisierung.”

= Vision und Mission der einzelnen TEPs ist auf unterschiedlichen Art und Weise geregelt und
reichen von sehr grundsatzlichen Rahmenvereinbarungen bis zu sehr detailliert ausgefihrten
Strategien und Arbeitsprogrammen.

Die angefuhrten Unterschiedlichkeiten haben fur den TEP- Qualitatsprozess zur Folge, den CAF fur
die spezifischen Erfordernisse der TEPs anzupassen und in die vorgegebenen CAF-Themenfelder zu
integrieren. Dieser Schritt stand am Beginn des TEP Qualitatsprozesses. Im Rahmen einer
Arbeitsgruppe die aus Vertreterinnen der TEP-Koordinationen sowie des Zentrums fir
Verwaltungsforschung (KDZ) bestand, wurde in Workshops und Feedbackrunden der CAF an die
Bedurfnisse der TEPs angepasst und ein entsprechender Prototyp entwickelt'. Der ,TEP-CAF* ist ein
vollstdndiges QM-System, das Uber insgesamt neun Themenfelder samt entsprechender Beispiele
verflgt. Erzsetzt sich in neun Themenfeldern aus 25 Subkriterien mit insgesamt 124 Beispielen
zusammen®.

Themenfeld Beispiele

Flihrung - Organisatorische Strukturen und Prozesse sind in Ubereinstimmung mit der Strategie
und Planung aufgebaut

- Teilnahme an Aktivitdten von Interessensgruppen, anderen relevanten Organisationen
und Berufsverbanden

Strategie - Starken und Schwéchen des Paktes werden systematisch analysiert
und - Die Leistungen des Paktes werden Uberprift, gemessen und evaluiert
Planung - Die Strategie des Paktes ist klar, transparent und durch verschiedene Aktivitaten

kommuniziert
- Bereitschaft des Paktes zur Innovation, Modernisierung und Weiterentwicklung

Personal- - Personalressourcen stehen ausreichend zur Verfigung

management - Die Akteur/-innen und Mitarbeiter/-innen sind in die Entwicklung von Konzepten und
Strategien, Prozessen und VerbesserungsmaBnahmen eingebunden

Partnerschaften - Verantwortlichkeiten sind klar geregelt

und - Partnerschaften zur Entwicklung und Durchfihrung gemeinsamer Projekte werden

Ressourcen initiiert, aufgebaut und ausgebaut

- Proaktive Informationspolitik des Paktes ist sichergestellt

Prozesse - Prozesse sind paktintern aufeinander abgestimmt, um Synergien zu nutzen und
Doppelgleisigkeiten zu vermeiden

- Der Pakt lernt von Initiativen anderer Pakte oder vergleichbarer, relevanter
Organisationen/Netzwerke/Plattformen

Ergebnisse - Spezifizierung nach Zielgruppen-, Akteurs- sowie gesellschaftsorientierten Ergebnisse
- Leistungsergebnisse des Pakte

2 Die vollstindige Version des ,,TEP-CAF* finden Sie im Anhang des Dokuments




Pilotprojekt: = CAF-Selbstbewertung als Grundlage fiur eine TEP-
Strategieentwicklung

Um den entwickelten CAF—Raster auf seine Eignung fir die TEP-Steuerung zu prifen, sollen in einem
weiteren Umsetzungsschritt ein bis zwei Pakte gewonnen werden, die mit Unterstiitzung des KDZ
einen vollstandigen Selbstbewertungsprozess durchfihren.

Die TEPs werden bei folgenden Umsetzungschritten unterstitzt:

» Bildung eines Bewertungsteams: Die Bewertungsguppe soll aus 8 — 12 Personen bestehen und
alle relevanten Akteursgruppen einbeziehen

* Einschulung aller Bewerter/innen: Sie beinhaltet eine grundlegende QM- und CAF- Einflhrung
samt praktischer Ubungen

= Durchfiihrung der Selbstbewertung: Diese findet in zwei Phasen statt. Zunachst erfolgt eine
Individualbewertung jedes/jeder Bewerter/in. Im Anschluss wird ein vom KDZ moderierter und
nachbereiteter CAF-Selbstbewertungsworkshop durchgefihrt. Hier werden die jeweiligen
Einzelbewertungen mittels Konsensmethode zusammengefiihrt. Daraus entsteht ein Plan zur
Weiternetwicklung von Strategie und Qualitat des betreffenden Pakts

Nach Durchflhrung des Bewertungsprozesses sind die jeweiligen ,Pilotpakte® in der Lage
entsprechende Selbstbewertungen (idR. alle zwei Jahre) weitgehend selbstorganisiert durchzufihren.

Wenn sich ein Pakt fir die Durchfihrung des Prozesse entscheidet, spricht fiir die CAF-Bewertung
auch der dberschaubare Zeitaufwand je Bewerter/in:

= 15 Tag fur die Einschulung
= 2-3 Tage flr die individuelle Bewertung
= 1 Tag Workshop

Mehrwert der Ergebnisse der Selbstbewertung:

= Der TEP und seine Partnerlnnen erhalten einen Uberblick zu den Stirken und
Entwicklungspotenziale ihrer Partnerschaft

= Innovationspotenzial werden transparent gemacht

= VerbesserungsmaBnahmen werden aufgelistet und priorisiert

= Voraussetzungen fur einen MaBnahmenplan fir das Realisieren der Verbesserungen und
sicherstellen der Nachhaltigkeit des CAF

Kosten:

Die firr die Leistungen des KDZ anfallenden Kosten werden seitens der Kooo getragen, sodass fir
den TEP kein finanzieller Beratungsaufwand entsteht.

Reflexion der Ergebnisse und weiterfliihrende Schritte (2011)

Die Ergebnisse der Pilotprozesse werden in das TEP/CAF Papier eingearbeitet und entsprechende
Adaptierungen vorgenommen. Bei positivem Feedback wird darauf abgezielt sowohl das TEP/CAG
Modell fortlaufend zu optimieren als auch weitere TEPs zur Durchfihrung entsprechender Prozesse
Zu gewinnen.



Anhang 1: TEP- CAF Fragebogen

Achtung: Die Themenfelder 1 bis 5 werden nach dem Schema "Bewertungsskala fiir Beféhigerkriterien" eingeschéatzt. Hierbei ist die zentrale Frage: Werden in der
Organisation die gefragten MaBnahmen geplant, realisiert, evaluiert und angepasst? Auf diesem PDCA-Zyklus basiert die Bewertung zwischen 0 (In diesem Bereich gibt es

keinerlei MaBnahmen) und 100 (Wir haben geplante MaBnahmen umgesetzt, bereits evaluiert und wiederum angepasst). Die Befahiger zeigen was die Organisation macht
und welche MaBnahmen geplant, realisiert, evaluiert oder bereits angepasst wurden und werden.

Themenfeld 1: Fiihrung

1.1 | Beurteilen Sie, was unternommen wird, um dem Pakt eine Richtung vorzugeben: Entwicklung und Vermittlung einer Vision, einer Mission und von Werten.

Die Mission und Vision sind klar und verstandlich formuliert.
Mission und Vision sind in strategische (lang- und mittelfristige) sowie operative (konkrete, kurzfristige) Ziele und Handlungen umgesetzt.
Werte, wie Transparenz, Orientierung an Zielgruppen und deren Bedarfe usw. sind in einem Grundsatzdokument (Geschaftsordnung, Paktvertrag etc.) festgehalten.

% Es herrscht ein Klima der gegenseitigen Achtung und eine kooperative, vertrauensvolle Gesprachskultur vor.

% Zentrale Dokumente (Mission, Vision, Strategien, Ziele) werden Pakt-intern kooperativ gestaltet und effektiv kommuniziert.

g’ Potenzielle Interessenskonflikte zwischen den Paktpartnerlnnen werden bewusst gemacht und Lésungen gesucht.
> 1.2 | Beurteilen Sie, inwieweit ein Managementsystem zur laufenden Bearbeitung und Messung von Zielerreichungen entwickelt und eingesetzt ist.
=
:-=E, Ziele sind entwickelt, vereinbart und die Zielerreichung wird Uberprift bzw. gemessen.
"'.' Organisatorische Strukturen und Prozesse sind in Ubereinstimmung mit der Strategie und der Planung aufgebaut. (Struktur der Zusammenarbeit; Ablaufe bei
_'; Abstimmungsprozessen, Entscheidungsfindungen etc.).
g Aufgaben, Kompetenzen, Verantwortlichkeiten sind festgelegt (z.B. Entscheidungsbefugnisse, Zeichnungsberechtigungen, Ressourcen-/Budgetverantwortung).
0E> Zielvorgaben unterscheiden zwischen MaBnahmen, Ergebnissen und langfristigen Wirkungen (Erlauterungen im Glossar).
= % Informationssysteme bzw. Monitoring (z.B. Controlling) kommen zum Einsatz.
- % Ein Qualitatsmanagement-System (wie EFQM oder CAF) ist im Einsatz.

g’ Die Akteurlnnen wissen um geplante (Weiter-)Entwicklungen und Verbesserungen.

1.3 | Beurteilen Sie, inwieweit die Akteurlnnen motiviert und unterstiitzt werden.

Es besteht die Bereitschaft und Méglichkeit konstruktive Kritik und Verbesserungsvorschlagen an die Steuerungsgremien des TEP zu richten.
Die Akteurlnnen sind Uber die wichtigsten Ziele, Themen und Vorhaben des Paktes informiert.

Die Akteurlnnen werden unterstiitzt, um ihren Beitrag zur Erflllung der Plane und Ziele zu leisten.

Die Akteurlnnen werden unterstiitzt, Vorschlage fir Neuerungen und (Weiter-)Entwicklungen des TEP zu unterbreiten.

Beitrdge im Sinne der Partnerschaftsziele werden anerkannt.

Beispiele




1.4

Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um zwischen den Paktpartnern sowie weiteren Politikerlnnen angemessene Beziehungen zu pflegen.

Beispiele

Pakt-relevante politische Rahmenbedingungen (Strategien, Grundsatze), sind transparent und offengelegt.

Zu relevanten Politikerlnnen werden eingebunden bzw. werden aktive Beziehungen gepflegt.

Mit wichtigen Interessengruppen sind Partnerschaften und Netzwerke vorhanden (z. B. Nichtregierungsorganisationen, Verbande, Wirtschaftsunternehmen, andere
offentliche Verwaltungen usw.).

Politische und relevante Akteurlnnen werden bei der Aufstellung von Zielen des Paktes eingebunden.

Teilnahme an Aktivitaten von Interessengruppen, anderen relevanten Organisationen und Berufsverbanden etc.

Es werden MaBnahmen gesetzt, um den Pakt ins 6ffentliche Bewusstsein zu riicken und ein positives Image zu schaffen.

Themenfeld 2: Strategie und Planung

Themenfeld 2 - Strategie und Planung

2.1 | Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um Informationen tber aktuelle und zukiinftige Bedarfe der Interessengruppen zu gewinnen.
o | Die relevanten Interessengruppen des Paktes sind bekannt und Informationen tber diese vorhanden.
-g Spezifische Informationen werden regelmaBig ausgewertet (z.B. gesellschaftliche, 6kologische, wirtschaftliche, rechtliche und demografische Entwicklungen).
-g Starken und Schwachen des Paktes und seiner Aktivitdten werden systematisch analysiert. (z.B. mittels der TQM- Diagnose oder der SWOT-Analyse).
m
2.2 | Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um Strategien und Planungen zu entwickeln, zu tberpriifen und zu aktualisieren.
In die Entwicklung der Strategie sind Interessengruppen einbezogen.
% Die Leistungen, Starken, Schwachen, Chancen und Risiken des Paktes werden Uberpriift, gemessen und evaluiert.
'% Die Ergebnisse und langfristigen Wirkungen von bestehenden Aufgaben werden evaluiert.
& | Die Strategie des Paktes ist klar, transparent und durch verschiedenste Aktivitdten kommuniziert.

2.3 |Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um Strategie und Planung umzusetzen.

o Die Strategie wird umgesetzt, indem Prioritdten gesetzt, Zeitrahmen festgelegt und geeignete Strukturen und Ablaufe/Prozesse geschaffen werden.

.c‘Tn’ g Die strategischen und operativen Ziele sind in Plane und Verantwortlichkeiten an die einzelnen Akteurlnnen Ubertragen.

2.4 | Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um (Weiter-) Entwicklungen, Modernisierung und Innovation zu planen, umzusetzen und zu tiberpriifen.
Im Pakt und bei seinen Akteurlnnen herrscht Bereitschaft zur Innovation durch Benchlearning (Austausch zwischen den TEPs usw.), Benchmarking (Vergleiche ...),
Abhaltung von Workshops etc.

2

.g Im Pakt werden die Einflussfaktoren, externe Tendenzen und Rahmenbedingungen fiir die Weiterentwicklung Gberwacht (z.B. im Hinblick auf 2014+).
.g Anwendung von Instrumenten und MaBsystemen fiir Effizienz, Effektivitat und Wirkungen.

@ | Ressourcen fur die Umsetzung der geplanten Veranderungen stehen zur Verfligung.




Themenfeld 3: Personalmanagement

3.1

Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um ausreichend personelle Ressourcen mit Blick auf die Strategie zu planen, zu gestalten und zu verbessern.

Der Personalbedarf wird regelmaBig analysiert.

Im Pakt ist sichergestellt, dass ausreichend Personalressourcen zur Verfligung stehen.

Bei der Auswahl des Personals und bei der Vergabe von Auftragen wird nach dem Gebot der Fairness und dem Grundsatz der Chancengleichheit sowie der Vielfalt
verfahren (z.B. Gender Mainstreaming, Diversity Management).

iv [Beispiele

w

Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um die Mitarbeiterinnen durch Dialog zu beteiligen.

Beispiel

In der Paktkoordination herrscht eine Kultur der offenen, vernetzten Kommunikation, Teamarbeit und des Dialogs im Pakt und paktibergreifend (regional und national).

Die Mitarbeiterlnnen sind in die Entwicklung von Konzepten und Strategien, Prozessen und VerbesserungsmaBnahmen (wirksames Ideenmanagement, Vorschlagswesen,
Brainstorming usw.) eingebunden.

SThemenfeld 3 -

S IPersonalmanagement
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4: Partnerschaften und Ressourcen

Themenfeld 4 - Partnerschaften & Ressourcen

>
—

Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um seine und weitere relevante Partnerschaften aufzubauen und weiterzuentwickeln.

Strategische Partner des Paktes sind bekannt (z.B. weitere Interessenvertretungen, NGO's, Behdérden) und themenspezifisch entsprechend eingebunden.

Angemessene, transparente und zielflhrende Abkommen sind abgeschlossen.

Die Verantwortlichkeiten bei solchen Partnerschaften sind klar geregelt.

Partnerschaften zur Entwicklung und Durchflihrung gemeinsamer Projekte werden initiiert, aufgebaut und ausgebaut.

iv [Beispiele

iy

Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um Angebote mit Kundinnen bzw. Zielgruppen zu entwickeln und umzusetzen.

Die Einbeziehung von Zielgruppen/Kundinnen/Birgerlnnen wird angeregt und geférdert/unterstitzt.

Der Pakt ist gegenlber Ideen, Vorschlagen und Beschwerden von Zielgruppen/Kundinnen/Blirgerinnen aufgeschlossen (z.B. mittels Evaluierungen, Fragebégen).

Eine aktive, zielgruppengerechte und vorausschauende Informationspolitik des Paktes ist sichergestellt (z.B. lber Initiativen, Ziele, MaBnahmen).

Der Pakt agiert transparent z.B. durch die Veréffentlichung von Jahresberichten, Veranstaltung von Pressekonferenzen und Veréffentlichung von Informationen Gber das
Internet.

Aktive Starkung des Selbsthilfepotenzials der Kundinnen/Birgerinnen/Zielgruppen (Empowerment).

o T
w|Beispiele

Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um liber ausreichende finanzielle Ressourcen zu verfiigen und diese effizient einzusetzen.

Beispiele

Es stehen finanzielle Ressourcen zur Umsetzung von Strategie und Zielen in ausreichendem MaBe zur Verfliigung.

Das Finanzmanagement ist auf die strategischen Ziele ausgerichtet.

Dass die finanziellen Mittel wirtschaftlich (effizient) und zweckmaBig (effektiv) eingesetzt werden, ist sichergestellt.

ZeitgemaBe Budgetiiberwachungsinstrumentarien stellen sicher, dass der Mitteleinsatz und die Kostenentwicklung fiir die Bereitstellung von MaBnahmen und Initiativen
laufend Uberprift/beobachtet werden.

Es erfolgen regelméBige, finanzielle Priifungen von Entscheidungen auf der Basis von Kosten-Nutzen-Analysen.

Nicht-finanzbezogene Leistungsdaten (z.B. Daten (iber Zielerreichungen, Zufriedenheit der Zielgruppen, Ergebnisse bei Projekten) sind in die Budgetunterlagen integriert.

Budgetvergleiche im klar differenzierten, inhaltlichen Kontext (z.B. Benchmarking) werden mit unterschiedlichen Akteure und z.B. anderen Pakten angewandt.




»
>

Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um wirksames Wissensmanagement zu betreiben.

Relevantes externes Wissen wird gewonnen, effektiv verarbeitet und genutzt.

Es ist sichergestellt, dass alle Kooperationspartner Zugang zu relevantem Wissen haben und dieses austauschen sowie Informationen und Daten in benutzerfreundlicher
Form dargestellt sind.

Im Pakt ist sichergestellt, dass Informationen und Know-how von Akteurlnnen und/oder Mitarbeiterlnnen, die nicht mehr im Pakt mitarbeiten/mitwirken, nicht verloren geht.

B

Beurteilen Sie, was die Paktkoordination unternimmt, um lber zeitgeméBe Technologien zu verfiigen.

Adaquate Technologien zur paktinternen Arbeit stehen zur Verfligung (Internet-Auftritt, Intranet-Plattform, E-Mail-Vernetzungen, Datenbanken usw.).

Diese adaquaten Technologien kommen zum Einsatz bei der Aufgabenbewaltigung, dem Wissensmanagement, dem Ausarbeiten und Umsetzen von Veranderungen, der
Interaktion mit Interessengruppen und Partnerlnnen, den internen und externen Netzwerken.

o| Beispiele | »|Beispiele

B

Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um liber passende Arbeitsbedingungen zu verfiigen.

S

Dem Pakt achtet auf passende Arbeitsraumlichkeiten, technischen Ausstattungen und Informations-/Kommunikationsmedien.

Themenfe
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5: Prozesse

Themenfeld 5 - Prozesse

o
—

Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um Kernprozesse zu erheben, zu gestalten, umzusetzen und zu verbessern.

Beispiele

Die Kernprozesse werden regelmaBig festgestellt, dokumentiert und analysiert.

Den Kernprozessen sind Prozessverantwortliche zugeteilt.

Den Kernprozessen werden je nach Prioritat, ausreichend Ressourcen zugeordnet.

Den Kernprozessen sind Indikatoren und Leistungsziele zugeordnet. Dadurch kénnen Ergebnisse und Wirkungen, Effizienz und Qualitdt gemessen werden (wie schnell,
welche Qualitét etc.).

Kernprozesse sind paktintern aufeinander abgestimmt, um Synergien zu nutzen und Doppelgleisigkeiten zu vermeiden.

Analysen und Verbesserungen erfolgen in Zusammenarbeit mit relevanten Kooperationspartnern.

Es erfolgen regelmaBige Analysen und Evaluierungen der Kernprozesse, Risken und wichtigsten Erfolgsfaktoren unter Berlicksichtigung der Pakt-Ziele und des sich
wandelnden Umfeldes.

"Voneinander und miteinander lernen" in Kernprozessen um Verbesserungen voranzutreiben.

o
(V)

Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um die Zielgruppe(n)/Kundinnen/Biirgerinnen an der Entwicklung und Bereitstellung von Leistungen/Initiativen zu
beteiligen.

Beispiele

Die Zielgruppe(n)/Kundlnnen/Birgerinnen sind in die Gestaltung und Verbesserung von Leistungen und Initiativen einbezogen. (z.B. durch Untersuchungen,
Riickmeldungen, Umfragen, Fokusgruppen).

Ergebnisse, Unterlagen, Informationsmaterialien usw. sind fiir die Zielgruppe(n) klar formuliert und leicht verstandlich.

Die Zielgruppe(n)/Kundinnen/Biirgerinnen sind in die Gestaltung von Informationskanalen/-maBnahmen des Paktes einbezogen.

Der Pakt férdert die elektronische Kommunikation und Interaktion mit den Zielgruppe(n)/Kundinnen/Biirgerinnen.

o
w

Beurteilen Sie, was der Pakt unternimmt, um Prozessinnovationen unter Einbeziehung der Zielgruppe(n)/Kundinnen/Biirgerinnen vorzunehmen.

Beispiel

Der Pakt lernt von Innovationen anderer Pakte oder vergleichbarer, relevanter Organisationen/Netzwerke/Plattformen usw.

Es erfolgt eine regelméaBige Einbeziehung von Kooperationspartnern sowie Zielgruppe(n)/Kundinnen/Blirgerinnen in Prozessinnovationen, z.B. durch Pilotstudien Uber
neue Bedarfe/Bedirfnisse oder gesellschaftliche Notwendigkeiten.




Achtung: Die Themenfelder 6 bis 9 werden nach dem Schema "Bewertungsskala fiir Ergebniskriterien” beurteilt. Dabei ist die zentrale Frage, in welchen Bereichen bereits

Messungen durchgefiihrt werden und vor allem, welche Ergebnisse diese Messungen zeigen (mdglichst im Zeitverlauf betrachtet). Hier bedeutet 0 also, dass keine
Messungen durchgefiihrt werden bzw. 100 heiBt, dass hervorragende und nachhaltige Ergebnisse ebenso erreicht werden wie alle relevanten Ziele. Dariiber hinaus werden
auch Vergleich mit anderen, vergleichbaren Institutionen angestelit.

Themenfeld 6: Zielgruppen-/Kundinnen-/Biirgerinnenorientierte Ergebnisse

Themenfeld 6 - Zielgruppen-/Kundinnen-/Biirgerorientierte Ergebnisse

6.1

Beurteilen Sie, welche Ergebnisse der Pakt bei der Erflllung der Bediirfnisse und Erwartungen seiner Zielgruppe(n)/Kundinnen/ Biirgerinnen erreicht: Mittels
Ergebnissen von Messungen der Zufriedenheit.

Der Pakt misst die Zufriedenheit der Zielgruppe(n)/Kundinnen/Biirgerinnen mit seinen Leistungen.

Der Pakt misst die Zufriedenheit der Zielgruppe(n)/Kundinnen/Birgerinnen hinsichtlich ihrer Einbeziehung.

Der Pakt misst die Zufriedenheit der Zielgruppe(n)/Kundinnen/Birgerinnen mit der Qualitét, Zuverlassigkeit, Beratung etc.

iv [Beispiele

(<2}

Beurteilen Sie, welche Ergebnisse der Pakt bei der Erfiillung der Bediirfnisse und Erwartungen seiner Zielgruppe(n)/Kundinnen/ Biirgerinnen erzielt: Mittels
Indikatoren fiir die Bewertung der Biirger-/Kundenzufriedenheit.

Beispiele

Der Pakt verfiigt (iber interne Indikatoren, welche die Zufriedenheit der Zielgruppe(n)/Kundinnen/Biirgerinnen beziiglich des Gesamteindrucks des Paktes
messen. Beispiele sind:

Der Pakt misst die Anzahl und Bearbeitungszeit von Anregungen, Hinweisen.

Der Pakt misst den Grad des Vertrauens der relevanten Offentlichkeit gegentiber den Initiativen, MaBnahmen und Leistungen des Paktes.

Der Pakt verfiigt iiber interne Indikatoren, welche die Zufriedenheit der Zielgruppe(n)/Kundinnen/Biirgerinnen mit ihrer Einbeziehung in Agenden des Paktes
messen. Beispiele sind:

Der Pakt misst, wie viele Zielgruppe(n)/Kundinnen/Biirgerinnen in Aktivititen des Paktes einbezogen waren. (Z.B. Befragung von Zielgruppe(n) bei der Gestaltung einer
neuen Informationsbroschire).

Der Pakt misst, wie viele Vorschlage Zielgruppe(n)/Kundlnnen/Bulrgerinnen tatsachlich machen.

Der Pakt misst, wie effizient und effektiv die Zielgruppe(n)/Kundlnnen/Blrgerinnen Internet, E-Mail und andere moderne Kommunikations-/Interaktionsmittel bei der
Zusammenarbeit mit dem Pakt nutzen.

Der Pakt verfiigt tiber interne Indikatoren, welche die Einhaltung von festgelegten Standards messen. Beispiele sind:

Der Pakt misst, ob die selbst definierten und auferlegten (Qualitats)-Standards eingehalten werden.




Themenfeld 7: Mitarbeiter-/Akteursorientierte Ergebnisse

] 7.1 | Beurteilen Sie, welche Ergebnisse der Pakt bei der Erfiillung der Bediirfnisse und Erwartungen seiner Mitarbeiterinnen/ Akteurlnnen erzielt: Mittels Ergebnissen
@0 von Messungen der Zufriedenheit und Motivation.
c
'§, Ergebnisse hinsichtlich der Zufriedenheit mit:
": Der Pakt misst die Zufriedenheit der Mitarbeiterinnen/Akteurlnnen mit den zur Verfligung gestellten Personalressourcen des Paktes.
_5 o | Der Pakt misst das Bewusstsein der Mitarbeiterinnen/Akteurlnnen fir Interessenkonflikte (Unvereinbarkeiten).
= .g Der Pakt misst die Zufriedenheit der Mitarbeiterlnnen/Akteurlnnen mit ihrer Einbeziehung in die (Weiter)-Entwicklung des Paktes. Dabei zeigen sich positive Trends.
o -g Der Pakt misst bei der Vergabe von Auftrdgen und bei der Auswahl des Personals die Einhaltung des Gebotes der Fairness und dem Grundsatz der Chancengleichheit
g @ | sowie der Vielfalt.
£ Der Pakt misst die Zufriedenheit der Mitarbeiterinnen/Akteurinnen mit den Arbeitsbedingungen. Dabei zeigen sich positive Trends. Beispiele sind:
<
é Der Pakt misst die Zufriedenheit der Mitarbeiterlnnen/Akteurlnnen mit dem Klima der Zusammenarbeit.
g 7.2 | Beurteilen Sie, welche Ergebnisse der Pakt bei der Erfiillung der Bediirfnisse und Erwartungen seiner Mitarbeiterinnen/ Akteurlnnen erzielt: Mittels Indikatoren
] fur mitarbeiter-/akteursbezogene Ergebnisse.
s
' Der Pakt misst, in wie weit die Nutzung der Informations- und Kommunikationstechnologien (E-Mail, Internet, Facebook usw.) durch die Mitarbeiterlnnen/Akteurlnnen
> o | stattfindet.
— [}
“qé 2 | Der Pakt verflgt tber interne Indikatoren, welche die Motivation und Einbeziehung/Beteiligung der Mitarbeiterlnnen/Akteurlnnen messen. Beispiele sind: Riicklaufquoten
“E’ g bei Befragungen. Beteiligung an Verbesserungsinitiativen (z. B. Vorschlagswesen), Teilnahme an internen Diskussionsrunden.
[
|-E Der Pakt misst potenzielle Falle von Interessenskonflikten, z.B. Unvereinbarkeiten.
Themenfeld 8: Gesellschaftsorientierte Ergebnisse
2 | 8.1 | Beurteilen Sie die Wahrnehmung der relevanten Zielgruppe hinsichtlich der gesellschaftlich Auswirkungen der Aktivitaten der Pakte.
(2]
§ Der Pakt misst, wie relevante Zielgruppen den Einfluss des Paktes auf die Lebensqualitat der Gesellschaft im Allgemeinen und der relevanten Zielgruppen im Besonderen
o einschatzen.
s ": Der Pakt misst, wie relevante Zielgruppen den Gesamteindruck des Paktes einschatzen.
T C
® & | o |DerPaktmisst, wie relevante Zielgruppen die volkswirtschaftlichen Auswirkungen des Paktes auf die Gesellschaft einschatzen.
o ﬁ -g Der Pakt misst, wie relevante Zielgruppen die Einstellung des Paktes zu Umweltfragen einschatzen. (z.B. Green-Jobs)
E; e -g Der Pakt misst, wie die relevanten Zielgruppen die Auswirkungen seiner Handlungen auf die lokale, regionale, nationale und internationale Gesellschaft einschéatzen.
- ":«': @ Der Pakt misst, wie relevante Zielgruppen den Einfluss des Paktes zur Nachhaltigkeit einschatzen.
o Der Pakt misst, wie relevante Zielgruppen die Offenheit und Transparenz des Paktes einschatzen.
§ Der Pakt misst, wie relevante Zielgruppen das ethische Verhalten des Paktes einschéatzen.
8 Der Pakt misst, wie relevante Zielgruppen die Medienberichterstattung tber den Pakt einschatzen.




8.2 | Beurteilen Sie die durch den Pakt erreichten Auswirkungen auf die Gesellschaft anhand interner Wirkungsindikatoren fiir gesellschaftsbezogene Leistungen.
Der Pakt verflgt Uber interne Indikatoren, welche die Beziehungen zu den relevanten Behdrden, Gruppen und Interessensvertretungen messen. Beispiele sind: Treffen mit
Burgermeisterlnnen, NGOs etc.
% Der Pakt misst das AusmaB der Berichterstattung tUber seine Aktivitaten durch die Medien.
'g Der Pakt verfugt Uber interne Indikatoren, welche das AusmaB der Unterstiitzung fir sozial Benachteiligte messen.
.c‘Tn’ Der Pakt misst anhand interner Indikatoren das AusmaB seiner Férderung des zivilgesellschaftlichen Engagements seiner Akteurlnnen/Mitarbeitelnnen und Zielgruppen.
Themenfeld 9: Die wichtigsten Leistungsergebnisse des Paktes
9.1 | Beurteilen Sie die Zielerreichung des Paktes anhand externer Ergebnisse und Wirkungen.
Der Pakt misst die Erreichung seiner Ziele.
g Der Pakt misst die Verbesserungen der Qualitat der Aktivitaten und Produkte.
E % Der Pakt misst die Kosten im Verhéltnis zum Nutzen der Aktivitdten und Produkte.
@ 2. | Externe Kontrollen und Revisionen werden im Pakt durchgeflhrt.
g ;‘Tn’ Der Pakt nimmt an Wettbewerben und Zertifizierungen teil (Preise flir herausragende Leistungen/Ergebnisse, ,Excellence Awards®, Benchmarks).
a
s
g 9.2 | Beurteilen Sie die Zielerreichung des Paktes anhand interner Ergebnisse.
% Ergebnisse im Bereich des Managements und der Innovation
_'3 Der Pakt verfugt Gber interne Indikatoren, welche die Beteiligung aller Kooperationspartner innerhalb des Paktes messen.
3 Der Pakt verfiigt Gber interne Indikatoren, welche die Ergebnisse von Partnerschaften messen.
§ Der Pakt verfligt Gber interne Indikatoren, welche die Bedarfe aller Kooperationspartner gegeneinander abwagen, die Kompetenzen aller bestmdglich zu blindeln im Sinne
_g der gemeinsamen Zielerreichung.
% Der Pakt verfiigt Uber interne Indikatoren, welche den Erfolg der strategischen Zielsetzungen (z.B. Arbeitsprogramm), der Strukturen und Kernprozesse sowie deren
] % Verbesserungen messen.
g 'g. Der Pakt verfugt tiber interne Indikatoren, welche die Nutzung zeitgemaBer Informations- und Kommunikationstechnologien messen.
o E’ Der Pakt verfugt Gber interne Inspektionen, Revisionen und Controllingergebnisse zeigen. (z.B. Kassaprifung, Rechnungsprifung).
% Ergebnisse im Bereich der Finanzen
E‘ Der Pakt verflgt tber interne Indikatoren, welche die Einhaltung der Budgets und der Erfiillung finanzieller Ziele messen.
= Der Pakt verfugt Uber interne Indikatoren, welche das Aufbringen finanzieller Mittel messen.
= Der Pakt verfugt mittels interner Indikatoren Uber die Fahigkeit, nachvollziehbare Prioritaten hinsichtlich bei der Finanzmittelverwendung zu setzten.
Der Pakt verfligt Giber interne Indikatoren, welche den effektiven Einsatzes von finanziellen Mitteln messen.
Der Pakt verfugt tber Finanzprifungen und Revisionen.
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