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WYX[ZB\ Í�]_^
»¦Å�`7¿baBÃ XcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXeW
WYX Wf\hg ¿ci¹¿�¼�]�a&¿bjJÃ g ºÀ¿�ÅlkB¿�¼hm2n$»¦¼=¿+n7ÍA¼�k XcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXeo

WYX WYX[Ze\hg ¿hp)Å"ÍAÅ�`+q g ¼¾Ã�]�nsr"Í�tIÃ¾Á g nsr)¿ui¹¿�¼�]�a&¿bjJÃ g ºÀ¿ XcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXwv
WYX WYX Wx\hg ¿d^zyBÅVkB¿�Å�a&¿�¼�]�aY¿bjJÃ g º:¿ XcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXwv
WYX WYX ox\hg ¿ g ÅJÃ=¿�¼¾Å)¿ci[¼=»�`7¿+]�]�a&¿'¼s]�aY¿bjJÃ g º:¿ XcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXe{
WYX WYX v \hg ¿d|
¿�¼¾ÅY}8y)ÅVkU~[ÅJÃ�q g nsjJÁ[yBÅB½1]�aY¿�¼�]�a&¿bjJÃ g º:¿ XcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXe{

WYX of\hg ¿c�_m�� ÍAÁ�]_]¾Ã¾¼�ÍAÃ=¿�½ g ]�n�r)¿+]���ÍAÅ"ÍA½À¿�Î.¿�ÅJÃ�]��Y]¾Ã=¿�Î XdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXe�

��� %�C�,.-0(�3�4� �,.#�,�/��� �(�3�4',2%�#�,2���V�8,2%�C�!" �3�4',2%�$�%'# Q -� D* 7 C�,2%�JL,.=:C�M)- �
oYX[ZB� yBÃ�`7¿�ÅIkB¿�¼��_m���t"�B¼_k g ¿z��¿�¼�qWÍAÁnÃ�yBÅB½ XcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX��
oYX W mJÃ¾¼�ÍAÃ=¿�½ g ¿ XcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX��
oYX of�h� ¿�¼¾½À¿$»¦¼�kHÅ)¿�Ã=¿�� g ¿�ÁL¿dyBÅVkI��yYtI½:Í � ¿�Å XcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXe�
oYX v ^
»¦ÅV] g ]¾Ã=¿�ÅJÃ=¿+]h� g ¿�Á�]��Y]¾Ã=¿�Î XdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXe�
oYX {��Pg ¼�j2y)ÅB½ kB¿+]_¡3ÍAÅVkB¿�ÁÂÅV] XcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXe�

¢¤£ $'-�¥¦, 7 !" �(� �,.-0� 7 -0=),2 DC #�,.-�H�J�§¨ �%��V�8,2%�C�!" �3�4',2%�5+%'(+C� DC�$?C� �M�%',2% @Y©
vVX[Z ~ g ÅYt"��rB¼�yBÅB½�kB¿�¼��_m�� g Å«ª ¬�¿ g ÅYt;»¦¼¾ÎU­)Å"Í�n�r�^@Í0aBÁ ÍAÅ�yBÅVk � »¦¼¾Ã=»¦Å XcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z�¯

vVX[Z�X[Ze\hg ¿um:Ã¾¼�ÍAÃ=¿�½ g ¿ukB¿�¼_��¿�¼�qWÍAÁÂÃ�yBÅB½ XdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z�¯
vVX[Z�X W°� Í0rBÁ'kB¿�¼_±"»�j2yV]�}�i¹¿�¼�]�a&¿bjJÃ g ºÀ¿ XcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z�¯

vVX[Z�X WYX[Z ^zyBÅVkB¿�Å�a&¿�¼�]�aY¿bjJÃ g º:¿ XdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z�Z
vVX[Z�X WYX W iu»¦Á g Ã g j2aY¿�¼�]�a&¿bjJÃ g ºÀ¿ XcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z�W
vVX[Z�X WYX o �)yV]�ÍAÎjÎ.¿�ÅBÁL¿�½�yBÅ)½eºÀ»¦Å�^zyBÅVkB¿�ÅY}8yBÅVk²p)Å"ÍAÅ�` g ¿�ÁÂÁL¿�¼hiu¿�¼�]�aY¿bjJÃ g º:¿ XcX®Z�W

vVX[Z�X o ��¿+]�]�yBÅB½jºÀ»¦Å �Pg ¼�j2yBÅB½.»2kB¿�¼z³�yBÃ�a�yBÃ XcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z�W
vVX[Z�X v ±"Í0` g Ã XdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z�o

vVX W �
ÅVkB¿�¼=¿d�l´¦½ÄÁ g nsr�jÀ¿ g Ã=¿�Å�`+yB¼_��¿�¼�qw¿�ÅVkYyBÅB½�kB¿�¼��_m�� g Îµ´0¶9¿�ÅJÃ¾Á g n�r)¿�Å·mJ¿bjJÃ=»¦¼ XdXcXdXcX®Z�o
vVX WYX[Ze\hg ¿d�_m�� ÍAÁ�]_^O¿�ÅBÅ�`�Í0rBÁL¿�ÅV]��Y]¾Ã=¿�Î XcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z�o
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vVX WYX Wx\hg ¿d�_m�� ÍAÁ�]��
¼�yBÅVkHÁ ÍA½À¿@¿ g Å)¿+]���ÍAÅ"ÍA½À¿�Î.¿�ÅJÃ�}��lÅYt;»¦¼¾ÎeÍAÃ g »¦ÅV]�]��Y]¾Ã=¿�Î ] XdXcXdXcX®Zbv
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{YX[Z �)yB¼���yV]¾½:ÍAÅB½1]¾Á ÍA½À¿ g Å �8r"ÍA¼¾ÁL»¦Ã¾Ã=¿ XcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z��

{YX[Z�X[Z ±���rB¼�yBÅB½1]�]¾Ã¾¼�y�jJÃ�yB¼�kB¿�¼zm:Ã�Í�kHÃ XcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z��
{YX[Z�X W ��yYtI½:Í � ¿�Å�kB¿�¼zm:Ã�Í�kHÃ¾ºÀ¿�¼�qWÍAÁÂÃ�yBÅB½ XcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z��
{YX[Z�X o ��»¦¼¾½À¿+]�nsr g n�rJÃ=¿d`+yB¼�~ g ÅYt"��rB¼�yBÅB½¦kB¿�¼_�_m�� XdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z��

{YX W�� Î ]=¿'Ã�`by)ÅB½�kB¿+]_�_m��9}�^�»¦Å�`7¿baBÃ=¿+] g Å �8r"ÍA¼¾ÁL»¦Ã¾Ã=¿ XcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z��
{YX o |'´�]�yBÅB½�kB¿�¼ aB¼=» � ÁL¿�ÎeÍAÃ g ]�nsr)¿�ÅliSyBÅ�jJÃ=¿ g Å�kB¿�¼h�w»¦¼�aY»¦¼�ÍAÃ=¿�m2n$»¦¼=¿+n7ÍA¼�k�ºÀ»¦Ål�8rYÍA¼¾ÁL»¦Ã¾Ã=¿ X®Z��

{YX oYX[Z m:Ã¾¼�ÍAÃ=¿�½ g ¿ XdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z��
{YX oYX W ±)»�j2yV]�}�iu¿�¼�]�aY¿bjJÃ g º:¿dyBÅVk � ¼�]�Í�nsr)¿<} �Pg ¼�j2yBÅB½1]�}��w¿b` g ¿br.yBÅB½:¿�Å XdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z��
{YX oYX o ��¿+]�]�yBÅB½ kB¿�¼ �Pg ¼�j2yBÅB½ XcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z��
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Z \hg ¿c�WÍAÁ ÍAÅVn$¿+klm2n$»¦¼=¿+n7ÍA¼�k XdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXeW
W � ¼�]�Í�n�r)¿<} �Pg ¼�j2yBÅB½1]�}�^O¿�Ã¾Ã=¿ g ÅIkB¿�¼��_m�� XdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXwv
o �w¿ g ]�a g ¿�Á[r"Í�tIÃ=¿ � ¼�]�Í�n�r)¿<} �Pg ¼�j2yBÅB½1]�j:¿�Ã¾Ã=¿zt"�B¼°¿ g Å)¿c^�»¦ÎjÎ yBÅ)¿ XcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z�Z
v \hg ¿c�WÍAÁ ÍAÅVn$¿+klm2n$»¦¼=¿+n7ÍA¼�k�kB¿�¼zm:Ã�Í�kHÃz�8r"ÍA¼¾ÁL»¦Ã¾Ã=¿ XcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z��
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Z ��yV]�`+yB½ÓÍ0yV] kB¿�ÅP� g ¿�ÁL¿�Å��S^O¿�ÅBÅ�`�Í0rBÁL¿�Å�yBÅVk�� g ¿�Á[qw¿�¼¾Ã=¿�Å�kB¿�¼¦�{»¦¼�a&»¦¼�ÍAÃ=¿lm2n$»¦¼=¿+n7ÍA¼�k
º:»¦Ål�8r"ÍA¼¾ÁL»¦Ã¾Ã=¿ XcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXcXdXcXdXcXdXcX®Z��
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� ���?X � ����g Á�kYyBÅB½
�_m�� �WÍAÁ ÍAÅVn$¿+k m2n$»¦¼=¿+n7ÍA¼�k
� ]�a2q X � ¿ g ]�a g ¿�Á[]�qw¿ g ]=¿
n7Í X n g ¼�n7Í
k X r X k)Í�] r)¿ g ]�]¾Ã
t X t;»¦ÁÂ½À¿�ÅVkB¿
¶ X t;»¦¼¾Ã�t;»¦ÁÂ½À¿�ÅVkB¿
^@Í0a X ^@Í0a g Ã=¿�Á
� ��m ��ÍAÅ"ÍA½À¿�Î.¿�ÅJÃ�}��lÅYt;»¦¼¾ÎeÍAÃ g »¦ÅV]�]��Y]¾Ã=¿�Î
� i9� � ¿bqKiSy � Á g nu��ÍAÅ"ÍA½À¿�Î.¿�Å:Ã
³h~ � \ ³�¼¾½:ÍAÅ g ]�ÍAÃ g »¦ÅIt;»¦¼_~9n$»¦Å)»¦Î g n��{»J»�aY¿�¼�ÍAÃ g »¦Å�ÍAÅVk \ ¿�º:¿�ÁL»�aBÎ.¿�Å:Ã
m X mJ¿ g Ã=¿
]=»¦½ X ]=»¦½À¿�Å"ÍAÅBÅJÃ��I¿��
y X Í X yBÅJÃ=¿�¼
ÍAÅVkB¿�¼=¿�Î
yV]�q X yBÅVkI]=»�q{¿ g Ã=¿�¼
ºJ½ÄÁ X º:¿�¼¾½ÄÁL¿ g n�r)¿
` X � X `+yBÎ¨�w¿ g ]�a g ¿�Á
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\hg ¿+]=¿ ��¼ � ¿ g ÃPq g kHÎ.¿�Ã�] g n�r kB¿�Î�� r)¿�ÎeÍ kB¿�¼N�WÍAÁ ÍAÅVn$¿+k m2n$»¦¼=¿+n7ÍA¼�k g Î ´0¶9¿�ÅJÃ¾Á g n�r)¿�Å mJ¿bjJÃ=»¦¼ X
�&Í0rBÁÂ¼=¿ g n�r)¿ | g Ã=¿�¼�ÍAÃ�yB¼zyBÅVk ��Å.qw¿�ÅVkYyBÅB½1] � ¿ g ]�a g ¿�ÁL¿ ] g ÅVkIt"�B¼hk)Í�]z^�»¦Å�`7¿baBÃdkB¿�¼z�WÍAÁ ÍAÅVn$¿+k«m2n$»¦¼=¿+n7ÍA¼�k
g Å i[¼ g ºÄÍAÃ�yBÅJÃ=¿�¼¾Å)¿brBÎ.¿$Å¥ºÀ»¦¼�r"ÍAÅVkB¿�Å X9\ Í g Î �)yB½À¿UkB¿�¼ ��¿�¼�qWÍAÁÂÃ�yBÅB½1]¾¼=¿<t;»¦¼¾Î.¿�Å¥ºÀ¿�¼�]¾Ã	�A¼�jJÃ�� � ¿�¼ k g ¿
~ g ÅYt"��rB¼�yBÅB½ � ¿'Ã=¼ g ¿ � ]�q g ¼¾Ã�]�n�r"Í�tIÃ¾Á g nsr)¿�¼�~[ÁL¿�Î.¿�ÅJÃ=¿ g Å�´0¶9¿�Å:Ã¾Á g nsr)¿�Å �lÅV]¾Ã g Ã�yBÃ g »¦Å)¿�Å ½À¿+]�aB¼=»2n�r)¿�Å�q g ¼�k �
��g ¿�Ã=¿�ÃO¿+]z] g n�r�ÍAÅ��9Í0yVn�r � � ¿�¼dk g ¿��WÍAÁ ÍAÅVn$¿+k«m2n$»¦¼=¿+n7ÍA¼�k�Å"Í�nsr�`+yVkB¿�Å�j:¿'Å X:\hg ¿�| g Ã=¿�¼�ÍAÃ�yB¼@Í0yYt k g ¿+]=¿�Î
�3¿ ��g ¿�Ã g ]¾Ã°¿br)¿�¼�kY�BÅBÅ�
 g n�rIqw¿�¼�kB¿ck g ¿3º:»¦¼�r"ÍAÅVkB¿�Å)¿�Ål��ÅV]	�AÃ�`7¿ g Î¨|�Í0yYt;¿ckB¿�¼_��¼ � ¿ g Ã°ºÀ»¦¼�]¾Ã=¿�ÁÂÁL¿�Å X

\hg ¿N��¼ � ¿ g Ã g ]¾Ã q g ¿Pt;»¦ÁÂ½ÄÃ¥Í0yYtI½À¿ � Í0yBÃ
� �lÅ ^@Í0a g Ã=¿�Á W q g ¼�k k g ¿N�WÍAÁ ÍAÅVn$¿+k m2n$»¦¼=¿+n7ÍA¼�k ��q g ¿�] g ¿
º:»¦Å ¬�» � ¿�¼¾Ã�m X ^@Í0aBÁ ÍAÅ®yBÅVk \ Í$º g k i X � »¦¼¾Ã=»¦Å t"�B¼ k g ¿Pi[¼ g ºÄÍAÃ�q g ¼¾Ã�]�nsr"Í�tIÃ ¿�Å:Ã q g nsjÀ¿�ÁÂÃ q yB¼�kB¿ �
º:»¦¼¾½À¿+]¾Ã=¿�ÁnÁÂÃ X �lÅ®^@Í0a g Ã=¿�Á o q{¿�¼�kB¿�Åµk g ¿��]¿�Å g ½À¿�Å � Å:Ã=¿�¼�]�nsr g ¿+kB¿P`+q g ]�nsr)¿�Å kB¿�Î ´0¶9¿�ÅJÃ¾Á g n�r)¿�Å yBÅVk
aB¼ g ºÄÍAÃ=¿�Å�mJ¿bjJÃ=»¦¼ r)¿�¼�Í0yV]¾½À¿7ÍA¼ � ¿ g Ã=¿�Ã �Yqw¿�Á�n�r)¿ � ¿ g k g ¿+]=¿�¼ ±B¼�ÍA½À¿
º:»¦Å²�w¿+kB¿byBÃ�yBÅB½ ] g ÅVk X ��Å�r"ÍAÅ)k¦k g ¿+]=¿�¼
� ÅJÃ=¿�¼�]�n�r g ¿+kB¿zq g ¼�k g ÅU^@Í0a g Ã=¿�Á v k g ¿d¬�¿7ÍAÁ g ] g ¿�¼ � ÍA¼�jÀ¿ g Ã_kB¿�¼_�WÍAÁ ÍAÅVn$¿bklm2n$»¦¼=¿+n7ÍA¼�k g ÅI´0¶9¿�Å:Ã¾Á g nsr)¿�Å �lÅY}
]¾Ã g Ã�yBÃ g »¦Å)¿�Å�¿�¼�´¦¼¾Ã=¿�¼¾Ã X �lÅU^@Í0a g Ã=¿�Á { t;»¦ÁÂ½ÄÃ_k g ¿z��»¦¼�]¾Ã=¿�ÁÂÁ[yBÅB½ kB¿�¼_�WÍAÁ ÍAÅVn$¿+k�mYn�»¦¼�¿bn7ÍA¼�k�º:»¦Å��8r"ÍA¼¾ÁL»¦Ã¾Ã=¿ �
¿ g Å)¿�¼�m:Ã�Í�kHÃ g Å«kB¿�Å � m2� X �lÅ«^@Í0a g Ã=¿�Á � ]�n�rBÁ g ¿+]�]¾Á g nsr�¿�¼�t;»¦ÁÂ½ÄÃuk g ¿eÍ � ]�n�rBÁ g ¿+]�]=¿�ÅVkB¿ �w¿byB¼¾Ã�¿ g Á[yBÅB½�yBÅVk
�)yV]�ÍAÎjÎ.¿�ÅYt0Í�]�]�yBÅB½�kB¿�¼�~[¼¾½À¿ � Å g ]�]=¿ X

\hg ¿���yYtI½:Í � ¿�ÅV]¾Ã=¿�ÁÂÁ[yBÅB½ t"�B¼�k g ¿b]=¿K��¼ � ¿ g Ã � ¿b` g ¿brJÃ�] g nsr Í0yYt·´0¶9¿�ÅJÃ¾Á g n�r)¿ �lÅV]¾Ã g Ã�yBÃ g »¦Å)¿�Å g Î ÍAÁÂÁ }
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en"Wie sollen wir 
gegenüber Teil-
habern auftre- 
ten, um Erfolg 
zu haben?"
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sere Veränderungs- 
und Wachstums-
potentiale fördern, 
um unsere Vision 
zu verwirklichen?"

Lernen und Entwicklung
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"Wie sollen wir 
gegenüber 
unseren Kunden 
auftreten, um 
unsere Vision zu 
verwirklichen?"
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"In welchen Ge- 
schäftsprozessen 
müssen wir die 
besten sein, um 
unsere Teilhaber 
und Kunden zu 
befriedigen?"

Interne Geschäftsprozesse
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Perspektive Strategisches Ziel Kennzahl Zielwert

Kunden Sicherheitswahr-
nehmung erhöhen

Rating der
Sicherheitswahrnehmung

 - 

Finanziell Verhältnis Nutzen/
Kosten maximieren

Totale Summe, die jährlich 
für Privatisierung und Opti- 
mierung ausgegeben wird 

22,946,000 USD im 
FY2000

Interne Prozesse
Mehr positive Kunden-
Kontakte

Rating der Freundlichkeit, 
Professionalität usw. der
städtischen Angestellten

Plan entwickeln, wie
diese Daten in Zukunft
zufallsmässig erhoben
werden könnten.

Entwicklung
Positives Betriebs-
klima erreichen

Rating der Mitarbeiter-
zufriedenheit mittels 
Personal-Umfrage

Bis April 2000 die Um-
frage abschliessen, 
um erste Daten zu 
sammeln.
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