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1.  Uberprifung der Qualitatspolitik

1.1 Entwicklungen, die sich auf das Qualitdtsmanagementsystem auswirken kdnnen

Unsere Qualitatspolitik wird in den kommenden zwei Jahren im Wesentlichen durch drei
Entwicklungen bestimmt, die sich nachhaltig auf unser Qualitdtsmanagementsystem auswirken
werden:

1.) Die Strategie des LVR, die Kosten im Bereich der Eingliederungshilfe nachhaltig zu senken.

2.) Der grundlegende Umbau der Behindertenhilfe im Rheinland unter der Uberschrift ,Ambulant vor
Stationar”.

3.) Die weitere Verlagerung und Regionalisierung von Wohn- und Beschéaftigungsangeboten
aus dem Uberversorgten, weniger dicht besiedelten Nordkreis Kleve in die bevoélkerungsreiche
nordwestliche Rhein-Ruhrregion.

Als behindertenpolitische Vorgaben des LVR stellen diese Entwicklungen grundlegende
Rahmenbedingungen unserer Unternehmenspolitik und Unternehmensfiihrung dar.

Zweieinhalb Jahre nach der Hochzonung des ,Ambulant Betreuten Wohnens" in NRW zu den
Landschaftsverbanden sprechen Statistiken eine eindeutige Sprache. Ambulante Hilfen sind,
zumindest fir die bisher angesprochene Klientel, deutlich kostenglinstiger als stationare.

Die im 2. Quartal 2006 zwischen den Landschaftsverbanden und den Spitzenverbanden der Freien
Wohlfahrtspflege abgeschlossenen Zielvereinbarungen bedeuten auch fiir das HPH-Netz des LVR bis
Ende 2008 eine 9%ige Umwandlung bisher stationdarer Wohnplatze fir Menschen mit geistiger
Behinderung in ambulante Angebote, die einen 5%igen Abbau der bisherigen stationdren Wohnplatze
mit einschlief3t.

Mit der Umsetzung der Rahmenvereinbahrung verbindet die politische Vertretung vor allem eine
deutliche Kostenreduzierung im Bereich der Eingliederungshilfe, einen weiteren Vorschub der
Ambulantisierung und erwartet uns in Vorbildfunktion an der Spitze dieses Umwandlungsprozesses.

Vor diesem Hintergrund kdnnen wir heute davon ausgehen, dass die Verwaltungsspitze des LVR
mittelfristig von den drei HPH-Netzwerken einen Abbau von stationdren Wohnplatzen von deutlich
Uber 5% erwartet.

Dieser Schritt soll einerseits die Unumkehrbarkeit des Veranderungsprozesses in der Behindertenhilfe
manifestieren, andererseits ein Richtungsweisender Beitrag dazu sein, dass auch nach 2010 die
Zusténdigkeit fur das ,Ambulant betreute Wohnen* in Handen der Landschaftsverbande bleibt.

Es gilt jetzt mit dem Kostentrager LVR und dem Kammerer Bedingungen auszuhandeln, dass dieser
erweiterte Abbau von stationdren Wohnplatzen zum Nutzen der betroffenen Menschen mit
Behinderungen geschehen kann, aber auch unternehmens- und personalpolitisch vertretbar ist.

Um diesen gewaltigen, von uns bereits begonnenen Veranderungsprozess zum Wohle unserer
Klienten gemeindenah fortfiihren zu kénnen, bendtigen wir belastbare Verfahren in den Bereichen
Assistenz und Betreuung, Pflege, Personalbewirtschaftung, Organisation, Finanzwirtschaft, Marketing
und birgerschaftlichem Engagement.

Das zum Jahresbeginn 2007 gestartete Pilotprojekt ,Ambulant Betreutes Wohnen im Wohn- und
Beschéftigungsverbund” dient u. a. dazu, die bisherigen Verfahren im Bereich BeWo kritisch auf den
Prufstand zu stellten, zu verandern, weiterzuentwickeln oder neu zu entwerfen.

Auswirkungen des Bestrebens der Regionalisierung von Hilfen im Bereich der Behindertenhilfe im
Rheinland sind heute im Nordkreis Kleve bereits deutlich spurbar. Stationdre Wohnplatze fir
Menschen mit geringem oder mittleren Hilfebedarf sind kaum noch gefragt und kdénnen nicht mehr
vermarktet werden.

Der Auszug aus dem Kerngelande in Bedburg-Hau und die Verlagerung von stationaren Wohnplatzen
und tagesstrukturierenden Angeboten aus dem Nordkreis Kleve in die Region Duisburg, bietet
Menschen mit geistiger und mehrfacher Behinderung zukiinftig bedarfsgerechte Hilfen in ihrer
urspriinglichen sozialen Umgebung, sichert uns weiterhin unsere Marktanteile, unsere Umséatze und
unsere Arbeitsplatze.
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Die von den Betriebleitungen und dem Dezernat fir das Gesamtnetz entworfene Strategie ,Vision
2010“ dient vor allem dazu, unter Bertiicksichtigung der oben skizzierten Rahmenbedingungen und der
prekaren Finanzsituation des LVR, uns als Spitzenanbieter im Bereich der Behindertenhilfe zu
etablieren und uns mittel- und langfristig auf dem Markt zu behaupten.

In diesem Fruhjahr werden wir unsere Unternehmensstrategie ,Vision 2010“ allen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern prasentieren.

1.2 FolgemalRnahmen aus der Managementbewertung (MP 01)

Die im Folgenden unter Punkt 2 dargestellte Zielplanung fur das Jahr 2007 schlie3t unmittelbar an die
in der Managementbewertung 2005 vorgenommene Zielplanung fir das Jahr 2006 an. Sie ist
wesentliche  Grundlage fir die  kontinuierliche und  zuverldssige  Steuerung der
Unternehmensentwicklung.

Die im Jahr 2006 realisierten Ziele sind Resultate unserer Qualitatspolitik und Unternehmensfihrung.
Zweck der Zielplanung 2007 ist die weitere Entfaltung unseres Unternehmens und die Sicherung
unserer Marktposition.

Bewertung: +

13 Projektrealisierung (MP 01)

Wie in der Managementbewertung 2005 angekindigt, haben wir unter Aufwand-Nutzen-
Gesichtspunkten unser bisheriges Verfahren Uberarbeitet und setzen es seit Mitte 2006 als
Instrument fur die Planung, Durchfuihrung und Bewertung von folgenden Neuentwicklungen ein:

1.) Einfihrung der IHP-Software und Schulung der Mitarbeiter/innen in den Assistenz- und .
Betreuungsbereichen

2.) Entwicklung eines Spezialangebots fur Menschen mit Autismus. (Projektauftrag aus November
2006, Start Marz 2007)

3.) Ambulant Betreutes Wohnen im Wohn- und Beschéftigungsverbund als Pilotprojekt in der
Klever Oberstadt (Start Februar 2007)

Die Entwicklung eines Kompetenzzentrums zur psychiatrischen, padagogischen und therapeutischen
Versorgung von Menschen mit geistiger Behinderung und psychosozialen Auffélligkeiten in
Zusammenarbeit mit den Rheinischen Kliniken Bedburg-Hau ist in einem eigens dafir geschaffenen,
im Dezernat 8 des LVR angesiedelten Briickenprojekt, aufgegangen.

Der Start des zur Einfuhrung der Profitcenterorganisation aufgeschobenen Pilotprojekts ist fur Mitte
2007 in der Region Emmerich-Rees-Kalkar-Grieth vorgesehen.

Anmerkung

@ Erst im kommenden Jahr wird sich zeigen, ob die entwickelten Instrumente den Anforderungen fir
ein erfolgreiches Projektmanagement entsprechen. Eine besondere Bedeutung wird hierbei dem
Informationsaustausch und -fluss zum jeweils aktuellem Entwicklungstand zukommen. Instrumente
fur eine nachvollziehbare Projektdokumentation, wie dezidierte Zeitplanung, Festlegung von
Meilensteinen und Berichtsfrequenzen, missen vorliegen.

Bewertung: +
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Qualitatsziele (MPO1)

2.

Organisatorische, strukturelle und konzeptionelle Ziele
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3. Management der Ressourcen (MP02)
31 Finanzen

Im Ambulant Betreuten Wohnen konnte die Anzahl der Klienten zum Jahresende 2006 auf 45
gesteigert werden. Aufgrund dieser deutlichen Steigerung stiegen die Umsatze von 166.050 EUR im
Jahre 2005 auf insgesamt 317.964 EUR im Geschéftsjahr 2006. Obwohl der Anteil an den
Gesamterlésen im Jahr 2006 mit 0,8 % noch unbedeutend ist, bestatigte sich der Trend zur
Steigerung der Fallzahlen.

Tabelle 1

Leistungs- und Erlosdaten fur das 2006 2005 2004
Ambulant betreute Wohnen

Anzahl Klienten 45 19 9
Umsatze in EUR 317.960 166.050 21.206

Auch in der Versorgung unserer Bewohner mit tagestrukturierender Beschéftigung war im Vergleich
zum Vorjahr eine deutliche Leistungssteigerung zu verzeichnen. Insgesamt wurden fir 329 Bewohner
Leistungen nach LT 23 und LT 24 abgerechnet. Dies waren im Vergleich zum Vorjahr 15 Bewohner
mehr.

Die erfreuliche Entwicklung bei den Erlésen ist im besonderen Malie der Verlagerung von Kapazitaten
aus den Wohnbereichen in die Heilpadagogischen Zentren zu zuschreiben. Die hier angebotenen
umfangreicheren tagesstrukturierenden Angebote nach LT 24 kdnnen mit einem deutlich hdéheren
Preis im Vergleich zu LT 23 abgerechnet werden. Die differenzierte Abrechnung nach Leistungstypen
ist Ubrigens im November 2004 fir die damaligen Heilpadagogischen Heime eingefiihrt worden.

Tabelle 2

Leistungs- und Erlésdaten fir den teilstationaren Bereich 2006 2005

Berechnungstage, ungewichtet LT 23 58.696 74.148
Berechnungstage, ungewichtet LT 24 61.197 40.392
Berechnungstage, ungewichtet insgesamt 119.893 114.540
abgerechnete Anzahl Bewohner LT 23 161 203
abgerechnete Anzahl Bewohner LT 24 168 111
abgerechnete Anzahl Bewohner insgesamt 329 314
Umsatzerlése in TEUR 2.795.330 2.504.849
Umsatze in EUR je Berechnungstag, ungewichtet 23,32 21,87

Im stationaren Bereich ist im Vergleich zum Vorjahr die durchschnittliche Auslastung bei den
vollstationaren Platzen von 100,28 % auf 102,05 % gestiegen. Die Abrechnung der Leistungstypen fur
Wohnen fihrte zu Umsatzerldsen in Hohe von rd. 36.931 TEUR. Damit erhdhten sich die Erlose
gegeniber dem Vorjahr um rd. 3.202 TEUR. Die Erlgssteigerung ist durch die Erhdhung der Platzzahl
und der Platzauslastung sowie durch die geénderte Bewohnerstruktur - hin zu Menschen mit

zunehmend héherem Hilfebedarf - zu erklaren.

Tabelle 3
Leistungs- und Erlésdaten fur den stationaren Bereich 2006 2005
Platze 778 730
Berechnungstage, ungewichtet 289.802 267.196
Platzauslastung in % 102,05 100,28
Umsatzerldse in TEUR 36.931 33.729
Umsatzerlése in EUR/ Berechnungstag, ungewichtet 127,44 126,23

Parallel mit der Platzzahlsteigerung infolge der Eingliederung von Platzen aus dem HPH Viersen stieg
die Vollkrafteanzahl. Damit einhergehend und aufgrund zusatzlich gebildeter Personalriickstellungen
stiegen die Personalaufwendungen im Geschéftsjahr 2006 um rd. 2.046 TEUR im Vergleich zum
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vorhergehenden Jahr. Bei den Sachaufwendungen stiegen im Wesentlichen die Ausgaben fur Energie
und Brennstoffe. Das Geschéftsjahr 2006 wird einen Uberschuss in Hohe von rd. 66.000 EUR

aufweisen.

Die Geschéftsentwicklung fur HPH Netz Niederrhein insgesamt ist in der nachfolgenden Tabelle zu

verfolgen:
Tabelle 4

Kennzahlen zur Ertragslage 2006 2005 2004 2003
Bilanzgewinn in TEUR 66,0 29,0 7,1 17,3
Umsatze in TEUR 40.044 36.400 36.211 35.324
(einschlief3lich Investitionsanteile)

Entwicklung der Umsatze in % +10,0 + 0,52 +25
Personalaufwand in TEUR 29.395 27.349 26.655 26.483,8
Personalaufwandsentwicklung in % +75 +2,6 +0,6

Mit der Erweiterung der Angebote im Ambulant Betreuten Wohnen wird in den nachsten Jahren ein
Abbau stationdrer Platze einhergehen. Derzeit ist eine Reduzierung bis Ende 2007 von 778 auf 748
Platze geplant. Bis Ende 2008 sollen nur noch 742 stationare Platze zur Verfiigung stehen. Die in der
Folge des Abbaus stationdrer Platze eintretenden Mindereinnahmen werden Anpassungen nach

Innen zur Folge haben mussen.

Verbesserungspotential

@ Reduzierungen bei den Personal- und Sachbudgets werden nur zu vermeiden sein, wenn es uns
gelingt, die Falle und damit die Umséatze im Ambulant Betreutem Wohnen erheblich zu steigern.
Voraussetzung hierfir ist die zeithahe Entwicklung von praxistauglichen Verfahren zum Ausbau des

Ambulant betreuten Wohnens.

Bewertung: +

3.2 Personal

Durch die Neuzuordnung der Wohnbereiche Wachtendonk und Straelen zum HPH-Netz Niederrhein
hat sich die Anzahl der Vollkrafte gegentuber dem Jahr 2005 erhdht.
Aufgrund der hoheren Durchschnittsbelegung war es mdglich, das Verhaltnis von Mitarbeiter/innen
pro Klient/in im Assistenz- und Betreuungsdienst, trotz erheblicher Personalkostensteigerung, in 2006
auf dem Vorjahresniveau zu stabilisieren (2005: 1 ./. 1,439; 2006: 1 ./. 1,451).

Der Rickgang bei

den Vorpraktikanten war

wegen der

geanderten Ausbildungs-

und

Prufungsordnung fur Fachschulen erwartet und so bereits in der Managementbewertung 2005

angekundigt worden.

2003 2004 2005 2006
Durchschnittliche Vollkrafte 549,58 553,64 552,41 584,41
davon Assistenz- und
Betreuungsdienst (ohne 475,51 473,32 473,33 509,26
Praktikanten und ZDL)
Heilpadagogischer 18,27 21,21 22,18 23,57
Forderdienst
Berufspraktikanten/innen 10,79 13,71 15,12 15,30
Vorpraktikanten/innen 19,12 19,85 18,18 9,30
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3.2.1 Mitarbeiterqualifizierung (MPO5)

Im Jahr 2006 nahmen 512 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter an 106 Fortbildungsveranstaltungen teil:

Anzahl der Fortbildungen Teilnehmerzahl Anzahl Mitarbeiter
Insgesamt: 106 980 512
davon:
EDV Fortbildungen: 22 182 130
FB anderer HPH-Netze: 7 12 11
FB weiterer Trager: 9 26 25

Neun Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter qualifizierten sich
Sozialmanagement am Berufskolleg des Kreises Kleve weiter, der im Januar 2007 endet. Im Rahmen

einer Inhouse-Veranstaltung haben 21 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

in einem Aufbaubildungsgang

Weiterbildung zur Praxisanleiterin und zum Praxisanleiter begonnen, die im Mai 2007 endet.

eine zertifizierte

Die neu eingefiihrte Datenbank ermdglicht nun auch den Regionalleitungen, auf die fiir sie relevanten
Zahlen ihrer Region zuzugreifen. Dies fihrt zu einer gréReren Transparenz im Bereich der

Mitarbeiterqualifizierung.

Verbesserungspotential

& Zur besseren Umsetzung der Standards des MP05 wird im laufenden Jahr 2007 das Konzept
Mitarbeiterqualifizierung erneut tberarbeitet.

Bewertung: +

4, Marktbeurteilung und Kundenzufriedenheit (HDP 01 — 07; MP03, MP06)

Die hohe Nachfrage nach stationdren Wohnplatzen (56 Anfragen in 2006) spricht auf den ersten Blick
fur die Attraktivitat unserer Dienstleistungen im stationaren Bereich und eine hohe Akzeptanz durch

unsere Kunden.
Eine genauere Analyse flhrt

zu einem differenzierteren

Fazit.

Knapp ein Drittel

der

Aufnahmeanfragen stammen aus unserem ,heuen“ Einzugsgebieten im Kreis Wesel und der Stadt
Duisburg. Mit 171 stationaren Wohnplatzen verfligen wir dort jedoch nur knapp Uber 22% unseres
Gesamtangebots im stationaren Wohnen und kdnnen besonders die in Duisburg bestehende

Nachfrage nicht befriedigen.

Der weitaus gréf3te Teil (ca. 80%) der Anfragen bezieht sich auf Menschen mit hohem Hilfebedarf. Die
Organisations- und Infrastruktur und die Mdglichkeiten zur adédquaten Personalbewirtschaftung eines
grof3en Teils unserer Wohnverbiinde im Nordkreis bieten nicht die notwendigen Voraussetzungen fir
eine angemessene Unterstlitzung und Begleitung dieser Klientel.
Vor dem Hintergrund des Ausbaus des Ambulant betreuten Wohnens wird der gréRte Teil der
Bewohner/innen mit geringerem Hilfebedarf mittelfristig in eine eigene Wohnung umziehen. Die durch
diese Entwicklung und die normale Fluktuation freiwerdenden Wohnplatze werden in Wohnverbiinden
im Nordkreis Kleve, wenn Uberhaupt und nur sofern sie Uber adaquate Voraussetzungen verfiigen,
dann fast ausschlie3lich von Menschen mit hohem Hilfebedarf bezogen werden. Dies zeigt, wie
wichtig auch aus unternehmens- und personalpolitischen Griinden die Verlagerung von Wohn- und
Beschéftigungsangebote in den Rhein-Ruhr-Raum sind.

Im Vergleich zum Vorjahr kénnen wir erneut nur einen geringfligigen und unbefriedigenden Anstieg

der Nachfrage externer Kunden fir ambulante betreutes Wohnen verzeichnen.
Wenn es uns nicht parallel zur Umwandlung und zum Abbau von stationaren Wohnangeboten gelingt,
im Markt BeWo Ful zu fassen und in gréRerem Umfang in allen Regionen Neukunden zu gewinnen,

werden groliere Umsatzeinbusen sich auch auf den Personalbereich auswirken mussen.
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Verbesserungspotential

& Aufbau einer regionalen Kundenakquise fiir die Bereiche Ambulant betreutes Wohnen,
Tagesstrukturierende Beschéaftigung und stationdres Wohnen.

Beschleunigung des Aufbaus von Spezialangeboten und der Verlagerung von stationdren und
ambulanten Wohn- und Beschéftigungsangeboten in die Rhein-Ruhr-Region.

Bewertung: 0

4.2 Beschwerden

Die Anzahl der bei der Betriebsleitung eingereichten Beschwerden ist im Vergleich zum Vorjahr
erheblich zuriickgegangen.

Hierbei ist sicherlich zu beriicksichtigen, dass Beschwerden, die innerhalb einer Region eingehen,
Uberwiegend intern von der jeweiligen Regionalleitung bearbeitet werden.

Die im Erfassungszeitraum eingegangenen Beschwerden wurden fur die Beschwerdefiihrer zeitnah,
mit entsprechenden Korrekturmaf3nahmen, geregelt.

Der Tagesordnungspunkt ,Anregungen/ Kritik und Verbesserungsvorschlage” wird in den jeweiligen

Bewohnerbesprechungen regelméaRig thematisiert; die erforderliche MaflRnahmen zur Regelung
erfolgen groRtenteils zeitnah vor Ort in den Wohnbereichen.

Verbesserungspotential

@ Das Qualifizierungsangebot ,Achtsame Begegnung“ fur Mitarbeiter/innen wird ausgebaut und
weiterhin  fester Bestandteil zuklnftiger jahrlicher Qualifizierungsprogramme sein. Es soll dazu
beitragen, alle am Dienstleistungsprozess beteiligten Personen fiir die Thematik zu sensibilisieren.

Bewertung: 0

4.3 Kundenzufriedenheit

Die Abfrage der momentanen Zufriedenheit bei Bewohnerinnen und Bewohnern, die sich mitteilen
kdnnen, ist im Rahmen der regelmafiigen Bewohnerbesprechungen seit drei Jahren standardisiert.
Fir alle anderen Bewohnerinnen und Bewohner erfolgt mindestens jahrlich eine stellvertretende
Erhebung durch persdnliche Bezugsbetreuerinnen und -betreuer der Wohnbereiche.

Die Auswertungen im Rahmen der Kennzahlenerhebung belegen einen hohen Zufriedenheitsgrad der
Bewohnerinnen und Bewohner. Diese Ergebnisse sind jedoch kritisch zu hinterfragen.

Verbesserungspotential

@ Die Zielplanung der BL sieht die Beauftragung eines externen Unternehmens mit einer
Kundenbefragung vor.

Bewertung: 0
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5. Uberprifung und Verbesserung (MP03)

5.1 Interne Audits

Im Zeitraum 01.01. — 31.12.2006 wurden 52 interne Audits durchgefuhrt; die Anzahl der
KorrekturmaBnahmen war, im Vergleich zum Vorjahr, um mehr als ein Drittel reduziert.

Durchgefiihrt wurde die Uberpriifung aller Prozesse und Hierarchie-Ebenen.

Die Ergebnisse der internen Audits in den zum 1.1.2006 aus dem ehemaligen HPH-Viersen zum
HPH-Netz Niederrhein Ubergeleiteten Wohnbereiche waren durchweg positiv. Der Vorteil eines
grundsatzlich gleichen QM-Systems fiir die verschiedenen HPH-Netze wurde hier offensichtlich.

Das im Méarz 2006 von der DQS durchgefiihrte Zertifizierungsverfahren nach DIN EN 1SO 9001: 2000
wurde erfolgreich abgeschlossen und bestatigte auch aus externer Sicht die Wirksamkeit unserer
eingesetzten Verfahren und Methoden zur stdndigen Verbesserung unseres QM-Systems

Die Audits werden von dem gréf3ten Teil der Mitarbeiter/innen als jéhrlich wiederkehrendes und
selbstverstandliches Unterstiitzungsinstrument akzeptiert und sind erwiinscht.

Verbesserungspotential

= Die Auditplanung fur das Jahr 2007 sieht die gemeinsame Auditierung der jeweiligen
Regionalleitung mit mindestens 2 Wohnbereichen ihrer Region vor, um einen umfassenderen
Eindruck besonders im Bezug zu den Managementprozessen zu erhalten.

@ Um die Umsetzung der Standards des HDPO3 ,Sicherstellung der Gesundheitsforderung” besser
als bisher zu gewahrleisten, werden im Jahr 2007 gesonderte Uberprifungen der Teilbereichen
-Umgang mit Medikamenten“ und ,Hygienevorgaben* erfolgen.

Bewertung: +

5.2 Mitarbeitervorschlage

Im Vergleich zum Vorjahr ist die Anzahl der eingereichten Mitarbeitervorschlage konstant geblieben.
Die Abfrage von Verbesserungsvorschlagen/ Anregungen oder Korrekturwinschen in den
Abschlussgesprachen der internen Audits und der entsprechende standardmafiige
Tagesordnungspunkt in den Teambesprechungen fiihrte nicht zu einer zahlenmafigen Erhéhung.

Mehr als die Halfte der eingereichten Vorschlage konnte umgesetzt werden.

Verbesserungspotential

@ Zur Foérderung/ Verbesserung des Vorschlagwesens / Ideenmanagement soll im Jahr 2007 ein
Konzept erarbeitet werden.

Bewertung: O
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5.3 Korrektur- und VorbeugemafRnahmen

Ebenso wie in den Vorjahren wurde die Fehlermeldung nur sehr vereinzelt in Anspruch genommen,
systematische Fehler waren Uber diese Meldungen nicht festzustellen.

Verbesserungspotential

== Der aus dem Vorjahr erteilte Arbeitsauftrag der Betriebsleitung an eine Arbeitsgruppe , die
gesamte Dokumentation des QM-Handbuches in Hinblick auf Uberarbeitungsbedarf zu sichten und
zu erfassen, ist bis zum Jahresende 2006 erfolgt.

Die Steuergruppe hat, auf der Grundlage der aus der AG stammenden Vorschlage, den konkreten
Uberarbeitsbedarf benannter QM-Dokumente an die AG zuriickgegeben. Dieser soll bis Mitte 2007
erfolgen.

Bewertung: +

5.4 Kennzahlen

Nach mehrjahrigen Erfahrungen der Steuerung unserer Dienstleistungen und Qualitétsstandards
mittels Kennzahlen und einer insgesamt positiven Bewertung der Wirksamkeit dieses
Steuerungsinstrumentariums stellen wir derzeit noch Probleme in folgenden Bereichen fest:

e die termingerechte = monatliche Erfassung der Kennzahlen der Prozesse
,Gruppenubergreifende heilpddagogische Forderung“ (HDP04) und ,Eingliederung in die
Arbeitswelt* (HDPO5).

e Umgehende Abweichungsberichte der Teamleitungen an die Regionalleitungen sowie der
Regionalleitungen an die Betriebsleitung nach erfolgter Abweichung im HDPO1 ,Fachkréfte-
Prasens*.

e Die durchweg positiven Ergebnisse der Zufriedenheitsbewertung von Bewohnern/innen, die
nicht sprechen kénnen, sind aus Sicht der Betriebsleitung unglaubwirdig und kritisch zu
hinterfragen.

Verbesserungspotential

= In den genannten Bereichen sind Erhebungsprozesse, - instrumente und -verfahren kritisch zu
analysieren und unter pragmatischen und inhaltlichen Gesichtspunkten zu verbessern.

Daruber hinaus sind Qualitatsstandards fur Veroéffentlichungen in den Printmedien/ Medien in den
Bereichen Fachlichkeit/ inhaltliche Aussagekraft festzulegen und entsprechend umzusetzen.

Bewertung: 0

5.5 Bewertung des Qualitditsmanagementsystems

Die Ergebnisse aus den internen Audits und Auswertungen zur Beschwerdebearbeitung, zu
Mitarbeitervorschlagen sowie zu Anzahl und Bearbeitungsstatus der Korrektur- und
VorbeugemalRnahmen wurden von der QMB in einem Qualitatsbericht fir 2006 zusammengefasst und
mit entsprechenden Empfehlungen zur Verbesserung dargelegt.

Instrumente des Kontinuierlichen Verbesserungsprozesses auf der Grundlage der Norm DIN EN I1SO
9000:2000 sichern die Erfassung, Bewertung und Verfolgung von Korrektur- und Vorbeuge-
maflnahmen und tragen somit zur stindigen Organisationsentwicklung bei.
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6. Gesamtbewertung

Mehr noch als in den vergangenen beiden Jahren bestatigt uns die Stetigkeit des Wandels der
Branche Behindertenhilfe, der sozialpolitischen und gesellschaftichen Rahmenbedingungen und die
schwierige Finanzsituation der 6ffentlichen Hand das bisherige Vorgehen unseres Managements.

Die Themen Kostendruck, Umwandlung von stationdren Wohnplatzen in Angebote des Ambulante
Betreuten Wohnens, nachdriicklicher Ausbau ambulanter Hilfen, weitere Regionalisierung unserer
Angebote in Verbindung mit der fiir uns existenziellen, daher notwendigen Angebotsverlagerung in
den bevolkerungsreichen Rhein-Ruhr-Raum, Angebotsvernetzung und Spezialisierung in den
Bereichen Menschen mit geistiger Behinderung und hohem sozialen Integrationsbedarf, schwerst-
mehrfachen Behinderungen, Autismus, Pflege im ambulanten und stationdren Setting und die
Entwicklung neuer Betatigungsfelder sind fiir uns handlungsleitend und bestimmen unser Denken und
Handeln im Management.

Die konsequente Heranfuhrung unserer Mitarbeiter/innen an die neuen Anforderungen und ihre fir die
erfolgreiche Umsetzung dieser Veranderungsprozesse notwendige Weiterqualifizierung haben
Prioritat.

Allerdings werden wir alle, Belegschaft und Management, weiterhin an uns arbeiten, unsere Haltung
hin zu kundenorientiertem Denken und Handeln entscheidend verbessern, unsere Organisation und
unsere Prozesse zur Bewdltigung der grundlegenden Anderungsprozesse anpassen oder neu
entwickeln mussen.

Dies sind wesentliche Voraussetzungen, um auch in den kommenden beiden Jahren am Markt
erfolgreich agieren und weiterhin positive finanzielle Ergebnisse erzielen zu kénnen.

Betriebsleitung des HPH — Netz Niederrhein im Februar 2007

Thomas Strobele Andreas Peerenboom
Fachlicher Direktor Kaufmannischer Direktor
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