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Ausgangslage

,Grofle™ Stsuktur- und
Verwaltungsreforimmes

BHs und Gemeinden

Finanzbezigl#mMgen

gMpetenzen Bund/Lander

Expertengruppe Verwaltungsreform:  zu viele
Forderungen: 2,5 Mrd Euro Sparpotenzial (von 3,7 auf
2,9 % des BIP)

Fokus der Reformen auf Haushaltskonsolidierung

Rasenmaher?



Ausgangslage Il

KDZ-Evaluierung der Public Management
Reformen

Zahlreiche individuelle Einzelreformvorhaben
Blrgerservice hdchste Prioritat
Ausgliederungen als zentrale Reformansatze

wichtige Steuerungsinstrumente weisen Llcken
auf

(Leistungscontrolling, Produktbudgets, BSC, Kontrakte...)
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Ausgangslage Il

© =% Hohes Potenzial fur
interne Reformen
vorhanden

Wie kann dieses Potenzial
aktiviert werden?

+ Kundlnnen verlangen
Dienstleistungen von
hoher Qualitat

= Qualitditsmanagement
mit CAF

o Ganzheitliche Betrachtung
© Nachhaltig
o Verstandnis flr Reformen

® Public Management
verstehen
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Warum Verwaltungsmodernisierung mit CAF?

CAF als Instrument des Qualitatsmanagement

stellt die richtigen Fragen
Welche Ziele und Strategien werden verfolgt?
Wie erfolgt die Fuhrung der Mitarbeiterinnen?
Sind den Mitarbeiterlnnen die Ziele klar?
Sind Zielvereinbarungen vorhanden?
Welche Leistungen werden fur die Kundinnen erbracht?
Wer sind die Kundinnen und Stakeholder?
Werden die Ergebnisse und Wirkungen gemessen?

Lernt die Organisation durch Kooperationen mit anderen?
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Verwaltungsmodernisierung mit dem CAF?

Verwaltungsmodernisierung in Nordrhein-Westfalen.
Qualitatsmanagement.
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CAF-Qualitatsprogramm
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Commaon Assessment Framework

G}

Comman Assessment Framework

Selbstbewertung

Klarheit tiber den Status quo

MalRnahmen

Festlegen von Reformschritten

Umsetzung

nachhaltige Umsetzung relevanter

Reformschritte — Fokus auf Qualitat
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Ergebnisse des CAF: Ziel- und Wirkungsorientierung

@ Mitarbeiterlnnen und Fuhrungskrafte werden mit
den Grundlagen des Public Management vertraut

“  Wirkungsorientierung

@ Ausrichtung an vereinbarten Zielen

y,

Informations-
gewinnung
Analysephase

o Teach me, and | will forget.

Kontrolle
Evaluation

® Show me, and | will remember.

e Involve me, and | will understand. ‘

kritische
Analyse
Diagnose

Umsetzung
Stratie-
implemen-
tierung

!
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Zielfindung
Strategie-
entwicklung

Entscheidung
Durchsetzung
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Ergebnisse des CAF:. Optimieren von Prozessen

= Dokumentation der Kernprozesse
@ Indikatoren zur Messung der Prozessqualitat

@ Sollprozesse in ausgewahlten Fallen

Mrz-11
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Ergebnisse des CAF: Wissensmanagement ausbauen

Wissensdatenbanken

Regelung des Umgangs mit neuen
Mitarbeiterinnen

Mentorinnen

Einsteigermappen fur neue Mitarbeiterinnen sowie
Wikis
EDV-Laufwerke fir gemeinsame Dokumente

Zugang zu externen Datenbanken und
Bibliotheken



Ergebnisse des CAF: Benchlearning und Kooperation

Bereitschaft flr den gegenseitigen Austausch
Im Sinne eines Benchlearnings

Kooperationen wie das Projekt ,Voneinander
- Miteinander lernen* von funf
Bezirkshauptmannschaften zeigt

http://standards.kdz.eu

Qualitatsstandards in Bezirksverwaltungsbehdrden [Bearbeiten]

Das KDZ wurde vorn Bundeskanzleramt, in Fortfihrung friherer Untersuchungen, mit der Erstellung einer Studie zum
aktuellen Stand und zu Perspektiven der Weiterentwicklung von Qualitdtsstandards in Bezirksverwaltungsbeharden
beauftragt. In einem ersten Schritt sind vorhandene Informationen und Unterlagen zusammengefihrt und erganzend
dazu recherchiert worden. Die Ergebnisse der Recherchen sowie der Befragung wurden irm Rahmen eines
Waorkshops am 11.12.2008 in Linz mit rund 25 Yertreterlnnen der Landesamtsdirektionen, der
Bezitkshauptmannschaften und der Magistrate diskutiert und weitere Schritte zum Ausbau der Arbeit mit
CQualitatsstandards initiiert, Im Herbst 2009 werden im Rahmen von Workshops mit Yertretetlnnen aus den
Bezitkshauptmannschaften und Magistraten zu drei Aufgabenbereichen — Birgerbiros,
Betriebsanlagengenehmigungen, Kundenbefragungen — Qualitatsstandards ausgearbeitet werden. Die drei
“eranstaltungen werden in Form von GroBgruppenworkshops durchgefithrt, die Moderation Gbermimmt das Institut
Hernstein, die inhaltliche Betreuung das KDZ - Zentrurm fiir Yenwvaltungsfarschung &2,

Allgemeine Einleitung [Bearbeiten]

Qualitat bedeutet entsprechend intemationaler Definitionen das Edillen von Erwartungen und Erfordernissen. Mit der wachsenden Bedeutung der Kundenarientierung in der dffentlichen
Werwaltung, wuchs auch die Notwendigkeit nach einem geanderten Qualitatsbegrifft. Die Birgerinnen werden als Kundinnen gesehen, die Anspriche an die Yerwaltungsleistungen stellen
kinnen und diese auch bei der Leistungserstellung bericksichtigt werden missen. Nun ist nicht mehr alleine von Bedeutung wie eine Leistung von der Yerwaltung erbracht wird, sondern
auch welche Mutzen die Kundinnen und Kunden aus der erbrachten Leistung ziehen kénnen.

Wovon wird Qualitat bestimmt? [Bearbeiten]

Clualitat urnfasst fiinf Dirmensionen anhand derer sie bestimmt werden kann.
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Ergebnisse des CAF: Blrger- und Kundenorientierung

BlUrgerservice
warum?

@ Befragungen
@ Beschwerdemanagement
“ Feedbackbogen

“ Weiterbildung
.
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Ergebnisse des CAF: CAF-Anwenderlnnen Osterreich

137 CAF-Anwenderinnen

© Bund: 31 Prozent (43 CAF-Anwender)

o Lander: 29 Prozent (40 CAF-Anwender)

o Bezirkshauptmannschaften: 34 Prozent (46 CAF-Anwender)

© Gemeinden: 6 Prozent (8 CAF-Anwender)

CAF-Anwenderinnen in Osterreich
(Stand Februar 2011)

6%

34%

29%

B Bund O Land O BHs O Gemeinden
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2} Startseite | CAF - Common Assessment Framework - Mozilla Firefox
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[ ] &7} Startseite | CAF - Common Asse... £ |T|

ZENTRUM FlR
VERWALTUNGS
FORSCHUNG

Startseite

Dier GAF (Common Assess-
ment Framework) ist ein
Instrument zur Forderung
won Gualitdtsmanagement
In dffentlichen Verwaltungen
Als gemeinsames edro-
paisches Cualitats-
bewerungssystan wird der
CAF auf européischer,
nationaler, regionaler wie
auch kommurnaler Ebene
angewandt, Das Instrument
istals einfach anzu-
wiendende Und kosten-
ginstige Selbsthewertung
kanzipiert und hilf
dffentlichen Crganisationen,
die eigenen eistungen
selbstzu verbessern, Dies
macht den CAF zu einem

I Rl

www.caf-zentrum.at

_CHF-GUTESIEGEL CAF-NETZWERK KDZ-LEISTUNGEN

Mews

MNeuer Leitfaden fiir die CAF-Anwendung
BUNDESKANZLERAMT : OSTERREICH

mehr =

Mews
Tagung "Public Management: Reformen in
Osterreich” #pumatagung

Der Gsterreichische Stadtebund, das Bundeskanzleramt und das KDZ
- Zentrum flr Verwaltungsforschung laden am 28, Marz 2011 zur Tagung , Public
Management Reformen in Osterreich” in die Volkshalle des Wiener...

mehr s

car-

T News .
137 CAF-Anwenderlnnen in Osterreic

|

CAF-Dokumente

_ Downloads

CAF-Leitfaden 2010
CAF-Broschilre 2006

CAF and Education 2010
CAF-Glogsar
CAF-Bewerungsraster 2006
CAF-Falder des KDZ
Registrieren in CAF-Datenbank

CAF-Giitesiegel Dokumente

® YWegweiser fir Antragsteller

& Antragsformular

® Fragebogen |

® Fragebogen 2

® Fragehogen 3

= Verhaltensregein fir CAFFEX

e Sirukiur des Feedbackrepors
Studien & Publikationen

KDZ-Umfrageergebnisse -
Einsatz des Commaon
Assassment 2008

| \ Mach 10 Jahren CAF sind in der dsterreichischen CA
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www.kdz.or.at

Thomas Prorok

prorok@kdz.or.at
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