EB Ziirich

Schlussbericht Projekt «Weiterbildungskooperation»

Datum der Erstellung

Februar 2011

Verantw. GL- Serge Schwarzenbach
Mitglied
Projektleitung Regula Brunner und Andreas Meier
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treter/innen
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April 2009 bis Ende Mdrz 2011

Ausgangslage

Die EB Zirich bekommt regelméassig Weiterbildungs-Anfragen von Firmen
und Institutionen. Sie bearbeitet diese Anfragen stark bereichsfokussiert und
wenig standardisiert in Bezug auf Abldufe, Instrumente, Intensitdt und
Nachhaltigkeit des Kundenkontakts sowie Qualitdtssicherung.

Die EB Zirich nimmt im Firmengeschéft eine anbieterorientierte, auf Kund-
schaft wartende Haltung ein. Die Chance, das Angebot gezielter an Firmen
und Institutionen heranzubringen, wird noch kaum wahrgenommen. Ent-
sprechend ist die EB Ziirich in der Wirtschaft nicht oder nur vereinzelt als
Weiterbildungspartnerin bekannt.

Ziele

Das Projekt umfasste anfanglich drei Hauptziele:

Hauptziel 1: Imagegewinn: Die EB Ziirich wird von Institutionen und Firmen
als kooperative, neugierige, gesprachsbereite und kreative Weiterbildungs-
partnerin wahrgenommen. Sie zeigt den Interessenten, dass sie sich zusétz-
lich zur Entwicklung und zum Verkauf von konkreten Weiterbildungsange-
boten auch fiir die Nachhaltigkeit der Weiterbildungsmassnahmen, d.h. fir
den Transfer des Gelernten in die Praxis und den konkreten Nutzen fiir den
Betrieb, interessiert.

Hauptziel 2: Kundenkontakt professionalisieren: Ein Team von Firmenkun-
denberater/innen soll gezielt und aktiv bereits bestehende Kontakte zu Wirt-
schaft, Institutionen und deren Personalentwickler/innen ausbauen und An-
fragen professionell abwickeln. Die EB Zirich bietet Firmen zwecks Klarung
ihrer Anliegen eine Weiterbildungsberatung und entwickelt zusammen mit
ihnen konkrete Weiterbildungsmassnahmen.

Am Ende der Projektphasen | und Il wurden fir die jeweils néchste Pro-
jektphase folgende, im Wesentlichen auf dem Hauptziel 2 aufbauenden Teil-
ziele definiert:

Teilziel 2.1: Erarbeitung Geschaftsprozess Firmenkunden: Beschreibung des
Geschéftsprozesses «Firmenkunden» mit allen internen Abldufen, Zusténdig-
keiten und Schnittstellen zwischen den Bereichen.

Teilziel 2.2: Erarbeitung Leitfaden Firmenkunden: Beschreiben von Eckwer-
ten und Vorgehensweisen fiir eine professionelle und einheitliche Gestaltung
von Kundenkontakten vom Erstkontakt bis hin zum sich wieder in Erinne-
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rung rufen.

Hauptziel 3: Entwicklung neuer Instrumente: Fir die Gestaltung der Weiter-
bildungskooperation mit Firmen und Institutionen braucht es eine erweiterte
Methodik und neue Instrumente.

Projektverlauf

In der ersten Projektphase (Projektaufgleisung) stand das Sammeln und Do-
kumentieren des Knowhows der im Firmengeschéft tatigen Mitarbeitenden
sowie von Vorstellungen und BedUrfnissen von betrieblichen Weiterbil-
dungsverantwortlichen im Vordergrund. Parallel dazu konnten wir bei der
Abwicklung von Firmenanfragen eigene Erfahrungen sammeln und auswer-
ten. Darauf aufbauend wurde flr die Weiterarbeit ein Analyse- und Strate-
giepapier erarbeitet (siehe Beilage «Analyse und Strategie»).

In der zweiten Projektphase (urspriinglich Erprobungsphase genannt) riickte
dann - entgegen der urspriinglichen Planung - die Erarbeitung und Doku-
mentation des Geschaftsprozesses «Firmenkunden» ins Zentrum. Analog
dem friher bereits erarbeiteten Geschéftsprozess «Endkunden» wurden un-
ter Einbezug der Geschéftsleitung die Ablaufe, die internen Zustédndigkeiten
und die Schnittstellen zwischen den Bereichen soweit méglich geklédrt und
beschrieben (siehe Anhang «Geschaftsprozess»).

Die dritte Projektphase (urspriinglich Konsolidierungsphase genannt) wurde
neu konzipiert und in die drei Etappen «Professionalisierung», «Positionie-
rung» und «Akquisition» unterteilt. In der Etappe «Professionalisierung»
stand die Umsetzung der Hauptziele 2 «Kundenkontakt professionalisieren»
und 3 «Entwicklung neuer Instrumente» im Zentrum. Daftir wurden aufbau-
end auf den in der Projektphase 1 gesammelten Erfahrungen und Materia-
lien und dem in der Phase 2 erarbeiteten Geschaftsprozess ein detaillierter
Leitfaden sowie eine ergdnzende Materialiensammlung fiir eine optimale
Gestaltung des Kundenkontaktes und eine einheitliche Abwicklung von Auf-
tragen erstellt (siehe Anhang «Leitfaden und Materialien»).

Wegen der Ubernahme der BiZE-Fachstelle «Lernen und Innovation» durch
Res Meier wurde beschlossen, das Projekt nach Abschluss der Etappe 1 (Pro-
jektphase 111) per Ende Marz 2011 ein halbes Jahr friher als geplant formell
abzuschliessen. Die Etappen 2 und 3 sollen im Rahmen der reguldren Wei-
terarbeit am Aufgabenfeld «Firmengeschéft» bearbeitet werden. Ein konkre-
ter Vorschlag zur Ausgestaltung der Weiterarbeit wurde erarbeitet.

Zielerreichung

Die im Rahmen des Projekts nach aussen gepflegten Kontakte zu Firmen und
Institutionen zeigten uns, dass die EB Zirich beziiglich Hauptziel 1 (Image-
gewinn) eine attraktive, aber vielerorts wenig bis nicht bekannte Partnerin
ist. Hier gilt es sicher noch zu investieren.

Bei den Hauptzielen 2 (Kundenkontakt professionalisieren) und 3 (Entwick-
lung neuer Instrumente) konnten seridse Grundlagen gelegt werden. Die in
diesem Rahmen erarbeiteten Instrumente «Geschaftsprozess Firmenkunden»
(Teilziel 1) sowie «Leitfaden mit Materialien» (Teilziel 2) miissen nun in der
Praxis gemeinsam gelebt und darauf aufbauend weiterentwickelt werden.
Die Entwicklung neuer Instrumente ist nie abgeschlossen und die reflektierte
Praxis wird zeigen, wo noch Entwicklungsbedarf besteht.
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Wirtschaftlichkeit

Kosten des Projekts

Projektphase Wer Soll-Std. | Ist-Std Kommentar
1 (5.-12.2009) 8 Mt. Regula (40%) 470 490 inkl. allg. Aufgaben*)
Standortbesti
e and extarn S | Res 30%) 350 460 inkl. allg. Aufgaben*)
Gesprache mit | 50 0 Die Firmenvertre-
Firmenvertret. ter/innen nahmen
und GL-Mitgl. kostenlos teil.
11 (1.-6.2010) 6 Mt. Regula (40%) 350 340 Gemadss Zwischenb.
Geschaft:
eschalisprozess Res (30%) 260 310 Gemiss Zwischenb.
Workshop mit 0 Im Rahmen der An-
GL stellung.
11 (7.10-2.11) 8 Mt. Regula (40%) 470 380 inkl. allg. Aufgaben*)
Leitfaden und .
Uberfihrung Res (30%) 350 350 inkl. allg. Aufgaben*)
Feedback Leitf. | 40 15 Nur Aufwand der
Lehrpersonen.
Total Projekt (Std.) 2340 2345
Total Projekt (Lekt) 1384 1387 Faktor 1.69

*) Im Rahmen des Projektpensums haben wir auch zusétzliche projektunter-
stitzende Tatigkeiten wie die Mitarbeit bei der Neugestaltung der Orientie-
rungsseiten im Programm, die Prasenz an Bildungsmesse, Lifefair und KMU-
Tagung, die Beratung von Kunden/innen sowie die Bearbeitung von Kun-
denanfragen und die Pflege von Kontakten wahrgenommen. Teilweise im
Rahmen des Projektpensums wurde von Regula auch die thematisch zum
Projektthema passende Diplomarbeit «NPOs und ihr Umgang mit Weiterbil-
dung» verfasst.

Quantifizierbarer und nicht quantifizierbarer Nutzen

Das Projekt Weiterbildungskooperation ist eine Investition in die Entwicklung
und den Ausbau eines Geschéftsfeldes und war nicht verbunden mit konkre-
ten Umsatzerwartungen. Es gelang uns aber doch, vereinzelte Firmenauftra-
ge an Land zu holen, bei der Planung massgeblich mitzuarbeiten und
dadurch wertvolle Erfahrungen im Kundenkontakt zu sammeln. Der zuk(inf-
tige Return on Investment hdngt nun davon ab, wie aktiv und in welchem
Umfang die EB Zirich das Firmengeschaft auf Grund der erarbeiteten In-
strumente pflegen wird.

Gesamtbeurteilung
und Ausblick

Die Grundlagen fir die Professionalisierung und aktive Bewirtschaftung des
Firmengeschafts sind gelegt und das Thema Firmengeschéft ist bei vielen
Mitarbeitenden prasenter als noch vor zwei Jahren. Die in Zusammenarbeit
mit der GL und Kursleitenden erarbeiteten Materialien und Instrumente bil-
den eine wertvolle Basis fir die zukiinftige Bewirtschaftung von Firmenan-
fragen in allen Bereichen. Damit haben wir EB-intern einerseits eine Diskussi-
on Uber Sinn, Ausrichtung und Ausgestaltung des Firmengeschéfts angeregt
und wir haben ein Bewusstsein fir die Wichtigkeit der internen Zusammen-
arbeit (Kooperationsgedanke auch intern) und der Transparenz beztiglich der
laufenden Kundengeschéfte erreicht. Das daflir notwendige Informationssys-
tem flrs Dokumentieren und Abwickeln von Firmenanfragen fehlt allerdings
noch.

Neben der Arbeit an den internen Abldufen und der Haltung aller Beteiligten

Schlussbericht Projekt «Weiterbildungskooperation»

Seite 3



EB Ziirich

haben wir auch bestehende Kontakte gepflegt und neue aufgebaut. Die ak-
tive Teilnahme der EB Ziirich an der SVEB/KMU-Tagung Ende 2009 fiihrte
z.B. dazu, dass wir bei allen Teilnehmenden als Weiterbildungsanbieterin fiir
Firmen wahrgenommen wurden und sich daraus ein kontinuierlicher Erfah-
rungsaustausch mit anderen Weiterbildungsanbietern ergab.

Es geht nun darum, dass die entwickelten Ideen und Instrumente im Alltag
weitergefiihrt und das nach innen und aussen aufgebaute Netzwerk weiter
gepflegt und ausgebaut werden. Im beigefligten Dokument «Vorschlag fir
die Organisation des Firmengeschafts» empfehlen wir, dass die dafiir ver-
antwortliche Person — analog dem KuSu fiir das Einzelkundengeschaft —
beim Marketing angesiedelt wird.

Dank

Unser Dank geht an die Geschéftsleitung und die Teilbereichsleiter/innen fir
ihre inhaltliche Unterstiitzung im Rahmen der Workshops und Feedbackrun-
den.

Bedanken mochten wir uns auch bei allen engagierten Kursleitenden und
Projektleiter/innen, die uns ihr Knowhow und ihre Erfahrungen mit Firmen-
angeboten zuganglich machten.

Last but not least mdchten wir uns auch bei Serge fiir die unkomplizierte Zu-
sammenarbeit und die anregenden Jour-Fixe-Treffen bedanken.

Anhang

* Leitfaden Firmengeschéft und Materialien, Februar 2011
* Geschéftsprozess Firmengeschéaft, August 2010
* Analyse und Strategie, November 2009
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