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1 Uberpriifung der Qualititspolitik

1.1 Entwicklungen, die sich auf das Qualitdtsmanagementsystem auswirken kénnen

Wie schon im vorangegangenen Jahr bildet einerseits die aulerst angespannte Finanzsitua-
tion 6ffentlicher Haushalte, riicklaufiges Steueraufkommen und steigende Fallzahlen im Be-
reich der Eingliederungshilfe eine schwierige Ausgangsposition fir alle zukiinftigen Entwick-
lungen in unserem Unternehmen.

Andererseits bedingt der Paradigmenwechsel in der Behindertenhilfe (,Von der Betreuung
zur Assistenz® oder ,Vom Hilfebedurftigen, vom Bewohner zum Kunden®) einen Prozess

des umdenken Missens auch im Bereich der von uns angebotenen Dienstleistungen flr
Menschen mit Behinderungen, der vor keiner/m Mitarbeiter/in Halt macht.

Der Aufwand, den Prozess des Umdenkens zu steuern ist enorm und bindet den gréften
Teil unserer Energie: Im Alltag bedeutet dies, jede/n Mitarbeiter/in mit einzubeziehen und zu
Uberzeugen, die bisher gewohnten alten Bahnen zu verlassen, sich als auf Kunden angewie-
sene Dienstleiter zu begreifen und Menschen mit Behinderungen als durchaus kritische Auf-
traggeber anzusehen.

Die auf bundes-, landes-, landschaftsverbands- und kommunalpolitischer Ebene in Form von
Gesetzesanderungen unternommenen Anstrengungen, der kritischen Finanzsituation ge-
genzusteuern zeigen erste, aus Unternehmenssicht allerdings unterschiedlich zu bewertende
Resultate:

So wurde aus unserer Sicht Rheinland weit erfolgreich damit begonnen, das ambulant be-
treute Wohnen als Hilfeangebot gerade fiir die Menschen mit Behinderungen auszubauen,
die bisher, aufgrund eines bedarfsunangemessenen Angebots, in Heimen leben mussten
oder bisher noch keine Hilfeleistungen der Eingliederungshilfe erhalten haben. Eine Entwick-
lung, die wir intensiv unterstutzen werden und zur der wir bereits erfolgreiche Beitrage leisten
konnten.

Die Einfuhrung von Regional- und Hilfeplankonferenzen zur Planung der zukilinftigen regio-
nalen Angebotsstruktur im Bereich der Behindertenhilfe und die Einrichtung von Koordinie-
rungs-, Kontakt- und Beratungsstellen (KoKoBe) zog in den Gebietskdrperschaften des
Landschaftsverband Rheinland in denen wir vertreten sind, also in den Kreisen Kleve, Wesel
und der Stadt Duisburg die Formierung der dort vertretenen Trager der Behindertenhilfe und
so die Bildung von Tragerverbiinden, Tragerkonferenzen, Koordinierungsausschiissen und
diversen themenspezifischen Arbeitskreisen nach sich. Die ,Regionalarbeit” rickt somit im-
mer mehr ins Zentrum unserer Unternehmensplanung und bindet zur Zeit in hohem Malde
Ressourcen.

Die mit der regionalen Planung der Behindertenarbeit verbundene Zielsetzung der Entwick-
lung einer unter den Gesichtspunkten von Qualitdt und Wirtschaftlichkeit angemessenen
regionalen Angebotsstruktur gilt es nachhaltig zu unterstitzen.

Allerdings sind wir aus unserer Sicht gehalten, in all unseren Anstrengungen ebenso nach-
haltig auf ein vertretbares Verhaltnis von Kosten und Nutzen zu achten.

Das heildt, die Vorgaben des Landschaftsverbandes gilt es nachhaltig zu unterstitzen, aller-
dings ohne einen unangemessenen Organisations- und Verwaltungsaufwand zuzulassen.

So sehr auch unter finanz- und arbeitspolitischen Gesichtspunkten die Einfihrung des Ge-
sundheitsmodernisierungsgesetzes (GMG), die Umsetzung des zweiten Gesetzes zur Novel-
lierung von Regierung und Verwaltung in NRW und der damit einhergehenden Verlagerung
der Gesamtzustandigkeit im Bereich der Hilfe zur Pflege auf die ortlichen Sozialhilfetrager
und das Urteil des Europaischen Gerichtshofes zu den Bereitschaftsdiensten notwendig er-
scheinen, haben alle diese Anderungen nicht unerhebliche Auswirkungen auf die Unterneh-
menssteuerung und die Qualitatspolitik des Heimes und wirken sich momentan in der Praxis
in einem erheblichen Verwaltungs-, Organisations- und Planungsmehraufwand aus.



Wahrend noch im letzten Jahr die mittelfristig geplante Umorganisation der rheinischen Heil-
padagogischen Heime grélere Fragen auch hinsichtlich méglicher Auswirkungen auf die
Qualitat unserer Dienstleistungen aufwarfen, gibt uns heute der Beschluss des Ausschusses
der Rheinischen Heilpadagogischen Heime vom 08.09.2004 sowie der Beschluss des Land-
schaftsausschusses vom 08.10.2004 (ber die Neuorganisation der Rheinischen Heilpada-
gogischen Heime deutlich mehr Planungssicherheit und sichert auch zukinftig die Eigen-
standigkeit der Heime zu.

1.2 FolgemalRnahmen aus der Managementbewertung 2003

Die im Folgenden dargestellte Zielplanung fir das Jahr 2005 schlie3t unmittelbar an die in
der Managementbewertung 2003 vorgenommene Zielplanung far das Jahr 2004 an und ist
somit wesentliche Grundlage fiir eine weiterhin kontinuierliche Bewertung und Planung der
Unternehmensentwicklung.

Die im laufenden Jahr realisierten Ziele sind Resultat unserer Unternehmensfiihrung und
Qualitatspolitik.

Mit der Zielplanung 2005 haben wir aus unserer Sicht grundlegende Rahmenbedingungen
geschaffen und die Weichen gestellt, um unsere Marktposition und die weitere Entfaltung
des Unternehmens sicher zu stellen.

Bewertung: +

1.3 Projektrealisierung

Im laufenden Jahr haben wir keine neuen Projekte durchgefiihrt. Projektahnliche Aufgaben-
stellungen wie bspw. die Einfiihrung von Angeboten im ,Ambulant betreuten Wohnen* oder
des neuen ,Mitarbeiterqualifizierungsprogrammes* werden von eigens dafur eingerichteten
Arbeitsgruppen vorbereitet und im Rahmen des Tagesgeschaftes durchgeflhrt.
Im kommenden Jahr ist die Durchfiihrung von folgenden drei Projekten geplant:

1. Profitcenterpilotprojekt in der Region IlI: Kevelaer, Issum, Geldern;

2. Gesundheitsflirsorge flr Mitarbeiter/innen zusammen mit dem Institut fiir
betriebliche Gesundheitsférderung der AOK Rheinland

3. Schaffung eines Kompetenzzentrums zur psychiatrischen, padagogischen

und therapeutischen Versorgung von Menschen mit geistiger Behinderung
und psychischen Erkrankungen.

Seit August diesen Jahres werden wir von der Unternehmensberatungsfirma IMPULSE
zum Themenbereich ,Projektmanagement beraten und bei der Schaffung eines Kompe-
tenzzentrums im nachsten Jahr (Punkt 3.) maRgeblich unterstitzt.

Bewertung: 0
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3. Management der Ressourcen

3.1 Finanzen

Wir werden in 2004 voraussichtlich eine durchschnittliche Auslastung der vollstationaren
Platze von 100,25 % bei insgesamt 267.837 Belegungstagen erreichen. Gegenuber dem
Vorjahr bedeutet das eine Steigerung von 893 Tagen.

Tabelle 1

Allgemeine Kennzahlen Jahresprognose 2003 2002 2001
2004

Platze 730 730 730 725

Belegungstage 267.837 266.944 264.118 264.366

Platzauslastung in % 100,25 100,19 99,12 99,90

Die Abrechnung der stationdren Leistungen wird in diesem Jahr voraussichtlich zu Umsatz-
erlésen in Hohe von rd. 34.730 TEUR flihren. Infolge der Steigerung der Belegung und des
Pflegesatzes werden sich die Einnahmen in 2004 gegeniber dem Vorjahr um rd. 908 TEUR
erhdhen, obwohl gleichzeitig - begriindet durch krisenbedingte Abwesenheiten von Bewoh-
nern/ Bewohnerinnen - Einnahmen in erheblicher Hohe nicht realisiert werden konnten.
Wahrend der Anteil des ambulant betreuten Wohnens (BeWo) am Gesamtumsatz in 2004
noch unter einem Prozent liegen wird, erwarten wir hier durch die geplante Erweiterung die-
ses Angebots im kommenden Jahr eine Umsatzsteigerung.

Die Personalaufwendungen werden in diesem Jahr voraussichtlich um 524 TEUR bei einer
um rd. 5,0 VK. héheren Vollkraftezahl gegentuber dem Vorjahr steigen. Grunde hierfur sind
die Tarifsteigerung aus dem BAT und Sondereinflisse wie die Erhéhung des Sanierungsbei-
trags zur RZVK und der Anstieg der Personalriickstellungen. Bei den Sachaufwendungen
werden sich die Kosten fur Mieten, Steuern, Abgaben und Energie gegeniber dem Vorjahr
erhdhen.

Fir das Geschéftsjahr 2004 kalkulieren wir einen Uberschuss in Hohe von rd. 38.000 EUR.

Die Entwicklung hierzu ist in der nachfolgenden Tabelle zu verfolgen:

Tabelle 2

Kennzahlen zur Ertragslage Prognose 2003 2002 2001
2004

Bilanzgewinn in TEUR 38,0 17,3 7,1 15,6

Umsatze in TEUR stationare 34.730 33.822 32.538 33.173

Betreuung

Umsatzerldse je Belegungstag in 129,67 126,7 123,2 125,5

EUR

Entwicklung der Umsatze in % +2,68 +3,9 -1,9 +2,3

Personalaufwand in TEUR 27.007 26.483,8 25.556,9 | 25.480,1

Personalaufwandsentwicklung in % +1,98 +3,6 +0,3 +3,6

Nach den Vorgaben der §§ 93ff. Bundessozialhilfegesetz (BSHG) wird der bisherige allge-
meine Pflegesatz per 01.11.2004 abgeldst durch ein differenziertes Entgelt. Neben einer
Grundpauschale fir die Leistungen der Unterkunft und Verpflegung sind ein Investitionsbe-
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trag sowie nach Leistungsarten differenzierte MalRinahmepauschalen vorgesehen. Zur Ver-
meidung von Umsatzriickgangen wird das neue Finanzierungssystem in unserer Belegungs-
strategie bertcksichtigt werden missen. Zusatzlich ist zu erwarten, dass auch in den nachs-
ten Jahren die effektiven Auswirkungen des BAT die Entgelt- bzw. Erléssteigerungen tber-
schreiten werden.

Bewertung: +

3.2 Personal

Die durch den Kostendruck im Jahre 2003 notwendig gewordene Senkung der Durch-
schnittsbesetzung konnte im Jahre 2004 teilweise aufgehoben werden. Dabei ist es uns un-
ter Beibehaltung des niedrigen Niveaus fir ausgezahlte Bereitschafts- und Uberstunden
gelungen, die Anzahl der tatsachlich beschaftigten Mitarbeiter/innen zu erhéhen.

2001 2002 2003 01 bis 09 / 2004

Durchschnittliche Vollkrafte 562,18 561,45 549,58 553,62

davon Betreuungs- und
Pflegedienst (ohne Prakti- 487,77 487,48 475,51 473,22
kanten und ZDL)

Heilpadagogischer Forder-

. 13,72 13,51 18,27 21,57
dienst
Berufspraktikanten/innen 17,67 14,39 10,79 12,94
Vorpraktikanten/innen 15,32 19,44 19,12 20,36

Der Ausbau der tagesstrukturierenden Bereiche (HPZ; TSF) ist — wie bereits in der letzten
Managementbewertung angekiindigt — fortgeflihrt worden.

Bereits heute zeichnet sich ab, dass unter anderem durch die Steigerung des Sanierungszu-
schlages flr die Rheinische Zusatzversorgungskasse (RZVK; Steigerung von 2004 auf 2005
um 150 %) voraussichtlich zukunftig eine geringere Zahl von Mitarbeitern/innen durchschnitt-
lich beschaftigt werden kann.

Bewertung: + |

3.2.1 Mitarbeiterqualifizierung

Insgesamt 115 Mitarbeiter/innen haben im Jahre 2004 an EDV-Fortbildungsveranstaltungen
teilgenommen bzw. werden noch teilnehmen.

Hierbei wurden die Planungszahlen

o flr SP-Expert zu 94 % und far

o flr EDV allgemein zu 88 %
erreicht. Die Fortbildungen an Microsoft-Produkten finden noch im November und Dezember
statt.
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Die Erfahrungen bei den Schulungen fur SP-Expert haben gezeigt, dass als Basis hierfur
oftmals Grundlagen zum Themenbereich ,Arbeitszeitregelungen und ihre Folgen* fehlen.
Dies hat uns in der Ansicht gestarkt, ab 2005 wieder Schulungen hierzu anzubieten.

Das Schulungskonzept wird derzeit erarbeitet.

Weitere Schulungs- und Fortbildungsangebote:

Bis zum 31.10.2004 haben in unserer Einrichtung 21 Veranstaltungen (ohne Fortbildungen
im Bereich EDV) mit 118 Teilnehmern/ Teilnehmerinnen stattgefunden.

Die in der Managementbewertung 2003 angesprochene Konzeptentwicklung der ,Qualifizie-
rungsplanung“ ist abgeschlossen. Die Umsetzungsphase hat begonnen. Das Fortbildungs-
programm 2005 wurde bereits auf die neue Konzeption zugeschnitten.

Im Vordergrund steht nicht mehr vorrangig die individuelle Mitarbeiterqualifizierung, sondern
die Erweiterung der Teamkompetenz bzw. der Unternehmenskompetenz.

Bewertung: 0

4. Marktbeurteilung und Kundenzufriedenheit

4.1 Marktakzeptanz und Strategien

In diesem Jahr wird der Auslastungsgrad des RHPH Bedburg-Hau die 100%-Marke uber-
schreiten und sogar den hohen Auslastungsgrad des Vorjahres Ubertreffen.

Die neu aufgenommenen Bewohner/-innen sind zum uUberwiegenden Teil Menschen mit her-
ausforderndem Verhalten, schwerst-mehrfachbehindert oder weisen autistische Verhaltens-
weisen auf und sind in die Leistungstypen 10, 12, und 14 eingestuft.

Die Aufnahmeanfragen aus Duisburg und den Kreisen Kleve und Wesel lassen auf eine
nach wie vor hohe Marktakzeptanz schlielen. Allerdings trifft dies nur auf den stationaren
Bereich zu.

Hohe Zuwachse bei freien Tragern im Bereich des ambulant betreuten Wohnens lassen dar-
auf schlieRen, dass unseren potentiellen Kundenkreisen unsere Dienstleistungen im Bereich
des ambulant betreuten Wohnens noch nicht ausreichend bekannt sind.

Die sieben, seit Jahresbeginn von uns ambulant betreuten Menschen mit geistiger Behinde-
rung waren vormals alle Bewohner/innen des Heimes.

Die Nachfragen an unseren neuen Standorten im Kreis Wesel, in Duisburg, aber auch im
Kreis Kleve, bestatigen unsere Politik der regionalen Versorgung von Menschen mit Behin-
derungen.

Um den Anschluss im Bereich des Ambulant betreuten Wohnens nicht zu verpassen, mis-
sen wir nicht nur Anstrengungen im Bereich von Public Relations unternehmen, vielmehr
muss von heute ab jede/r Mitarbeiter/in einen Beitrag dazu leisten, Bewohner/innen, die mit
der entsprechenden Assistenz dazu in der Lage sind, in den Bereich des ambulant betreu-
ten Wohnens Uberzuleiten und dartiber hinaus neue Kunden zu gewinnen.

Unsere Anstrengungen bei der Schaffung von bedarfsgerechten Angeboten im Bereich der
tagesstrukturierenden Beschaftigung, auch fliir Menschen mit schwersten und mehrfachen
Behinderungen haben sich gelohnt. Nahezu alle interessierten Bewohner/innen, die zur Zeit
nicht arbeiten, haben nun die Mdglichkeit in einem unserer Heilpadagogischen Zentren
(HPZ) oder einem der Bereiche flr Tagesstrukturierende Beschaftigung und Freizeitgestal-
tung (TSF) einer geregelten tagestrukturierenden Beschaftigung nachzugehen.
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Fur die Standorte Moers, Kamp-Lintfort und Duisburg-West, Wesel, Spellen und Kleve ist im
kommenden Jahr die Schaffung weiterer tagesstrukturierender Beschaftigungsangebote vor-
gesehen.

Bewertung: +

4.2 Beschwerden

Im Zeitraum Oktober 2003 bis 30.September 2004 sind insgesamt 18 Beschwerden einge-
gangen. Die Anzahl der Beschwerden hat sich im Vergleich zum vorjahrigern Erhebungszeit-
raum erhoht (Aktuell 18/ Vorjahr 11). Ein Drittel der vorliegenden Eingaben sind dem Be-
reich Kommunikation/ Information zuzuordnen.

Alle vorliegenden Beschwerden wurden fur den/die Beschwerdeflhrer/in zeitnah bearbeitet.

Beschwerden von internen und externen Kunden zeigen Mangel und Schwachstellen in un-
serer Arbeit auf, deren Erkennung und Beseitigung zur kontinuierlichen Verbesserung bei-
tragen.

Es ist nach wie vor wichtig, fur diese Thematik zu sensibilisieren und iber den Stellen-

wert des Beschwerdewesens zu kommunizieren.

Bewertung: +

4.3 Kundenzufriedenheit

Fir Bewohner/innen, die sich ausdricken konnen, finden in allen Wohnbereichen Be-
wohnerbesprechungen statt. Mit der Durchfiihrung dieser Bewohnerbesprechungen haben
wir zwischenzeitlich insgesamt positive Erfahrungen gemacht. Die betroffenen Bewoh-
ner/innen fihlen sich ernst genommen und wir haben unsererseits gute und ohne grofRen
Aufwand herzustellende Rahmenbedingungen geschaffen, auf Winsche, Vorstellungen oder
Kritik unserer Kunden umgehend reagieren zu kénnen.

Dasselbe gilt fiir den Umgang mit den Fragebdgen zur Wohn- und Lebenssituation der Uni
Kdln, den die persdnlichen Bezugsbetreuer/innen respektive die persdnlichen Assistenten
zur Erhebung der Kundenzufriedenheit in vielen Wohnbereichen anwenden.

Eine Auswertung der Aussagen der Bewohner/innen zu ihrer Zufriedenheit mit unseren
Dienstleistungen im Jahr 2004 werden wir mittels der dafir eingefihrten Kennzahlen im Ja-
nuar 2005 vornehmen kénnen.

Mit der unternehmensweiten Einfilhrung des Konzepts der ,Personlichen Assistenz®, der
»Individuellen Hilfeplanung®, des Angebots des ,Ambulant betreuten Wohnens* und dem Bau
und der Inbetriebnahme weiterer Wohnbereiche mit differenzierten Wohnangeboten im Kreis
Wesel und der Stadt Duisburg, sowie der Aufgabe der Hauser 17, 30 und 39 im Kerngelande
in Bedburg-Hau konnten wir zweifelsohne weitere Beitrdge zur Verbesserung unserer
Dienstleistungen fur Menschen mit Behinderungen zur Zufriedenheit unserer Kunden leisten.

Im kommenden Jahr werden die Ausweitung der Angebote im ,Ambulant betreuten Wohnen*
und intensive Schulungen unserer Mitarbeiter/innen in der ,Persdnlichen Assistenz®, sowie
die Verbesserung unseres bestehenden Kennzahleninstrumentariums zur Erhebung bzw.
Bewertung von Kundenzufriedenheit im Mittelpunkt unserer Bemiihungen stehen.

Bewertung: 0
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5. Uberpriifung und Verbesserung

51 Interne Audits

Im laufenden Jahr erfolgte die Auditierung aller Organisationseinheiten erstmalig im Zeit-
raum Marz bis 30.September. Hierdurch wurde gewabhrleistet, dass in die Managementbe-
wertung 2004 die komplette Jahresauswertung zu den internen Audits einflieRen konnte.
Durchgefiihrt wurde die Uberpriifung aller Prozesse und Hierarchie-Ebenen, wobei in diesem
Jahr erstmalig die Ende 2003 eingefihrten Managementprozesse mit zu berlicksichtigen
waren.

Im Erfassungszeitraum 01.10.2003 —30.09.2004 wurden insgesamt 87 interne Audits
durchgefuhrt, die 134 Korrekturmaf3inahmen zur Folge hatten.
In 3 Wohnbereichen war jeweils ein Nachaudit erforderlich.

Die durch die Heimaufsicht im 1. Quartal des Jahres festgestellten zum Teil. erheblichen
Mangel im Bereich des HDPO3 hatten eine umfassende und wesentlich intensivere Uberprii-
fung dieses Prozesses in fast allen Wohnbereiche durch interne Audits zur Folge.

Der Uberdurchschnittlich hohe Anteil von Abweichungen im HDPO3 in Hohe von ca. 70 % ist
u. a. auf diese umfangreiche Uberpriifung zuriickzufiihren.

Die Audits werden von dem groRten Teil der Mitarbeiter/innen als jahrlich wiederkehrendes
und selbstverstandliches Uberpriifungsinstrument akzeptiert und sind erwiinscht, da sie in-
zwischen als Hilfe zur Erkennung von Verbesserungspotentialen verstanden werden.

Unter dem Aspekt der Zusammenarbeit und Kommunikation hat sich die gemeinsame Audi-
tierung der Regionalleiter/innen mit Mitarbeiter/innen der Wohnbereiche bewahrt.

Das interne Audit hat sich eindeutig als Instrument zur Aufdeckung von Defiziten aber eben-
so auch zur Darstellung von Leistungspotentialen bewiesen.

Durch die eingeleiteten und umgesetzten KorrekturmaRnahmen wurde eine Verbesserung
der Dienstleistungsqualitat erreicht.

Bewertung: +

52 Mitarbeitervorschlage

Trotz der Tagesordnungspunktvorgabe in den verschiedenen Gremien stagniert die Anzahl
der Mitarbeitervorschlage (Aktuell 30/ Vorjahr 33). Dies ist auch Ergebnis der Abfrage von
Verbesserungsvorschlagen/ Anregungen oder Korrekturwiinschen in den Abschlussgespra-
chen im Rahmen der durchgefuhrten Audits.

Die Qualitat der Verbesserungsvorschlage war recht unterschiedlich und beinhaltete im Ver-
gleich zum Vorjahr mehr inhaltliche als formale Aspekte.

Die durch die Mitarbeiter/innen eingereichten Korrekturvorschlage bezogen sich ausschliel3-
lich auf die vorhandene QM-Dokumentation.

Die Bearbeitung der vorliegenden Mitarbeitervorschlage erfolgte im laufenden Jahr nicht im-
mer zeitnah.

Bewertung: -
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5.3 Korrektur- und Vorbeugemalinahmen im Sinne der Verfahrensanweisung

Ebenso wie im Vorjahr wurde die Fehlermeldung nur sehr vereinzelt in Anspruch genommen,
systematische Fehler waren Uber diese Meldungen nicht festzustellen.
Zur Korrektur- und Vorbeugung wurden einzelne Malinahmen vereinbart.

Bewertung: 0

54 Kennzahlen

Fir den

HDPO2
HDPO6

Forderplanung/ Padagogisch-Therapeutische Arbeit in den Wohnbereichen)
Freizeitgestaltung)

HDPO7 (Zusammenarbeit mit Angehérigen und gesetzlichen Betreuern)

UP04 (Personalentwicklung)

MPO03 (Verbesserungsmanagement)

erfolgte die Kennzahlenermittlung erstmalig bzw. in geanderter Form.

P e L e

Folgende Kennzahlen wurden erhoben:

- Vorliegen einer aktuellen Forderplanung fir jeden Bewohner/ jede Bewohnerin (HDP02)

- Freizeitangebot einschlielllich Tagesausfliige weniger als 8 Stunden (HDPO0G)

- Jahrliches Angebot zum Informationsaustausch mit gesetzlichen Betreuern, auch in Bezug
zum IHP (HDPQ7)

- Fluktuation im Personalbereich (UP04)

- Ermittlung der Bewohnerzufriedenheit (MP03)

Es besteht in diesen Bereichen noch keine Vergleichsmaglichkeit mit dem Vorjahr.
Zur Zeit erfolgt eine Uberprifung und Korrektur der Kennzahlensystematik einschlie3lich der
Inhaltlichkeit.

Bewertung: -

6. Bewertung des Qualitatsmanagementsystems

Ein der Werkleitung von der QMB vorgelegter detaillierter Bericht zum Verbesserungsmana-
gement 2004 belegt die Bewertung unseres Qualitditsmanagementsystems.

Die zum Ende 2003 abgeschlossene Anpassung unseres QMS an die DIN EN ISO
9000:2000 bedingte eine Veranderung und Erweiterung der Prozesse und dadurch neue
Strukturen, neu definierte Standards und Messgréfen, die unsere weitere Unternehmens-
entwicklung beeinflussen.

Das vereinbarte QMS erweist sich als insgesamt wirkungsvoll und I&sst sich mit den vor-
handenen Instrumenten auch in Zukunft kontinuierlich weiter entwickeln.

Bewertung: +
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7. Gesamtbewertung

Durch eine weitere Verbesserung unserer Zielplanung sind wir in der Lage, die Unterneh-
mensentwicklung durch Zielvorgaben systematisch zu planen und die Prozesse zur Zieler-
reichung genauso systematisch zu steuern.

Diese von uns positiv zu bewertende Entwicklung darf jedoch nicht dariber hinwegtauschen,
dass wir derzeit im wahrsten Sinne des Wortes auf mehreren Baustellen arbeiten und erfolg-
reich sein missen, um unser Unternehmen am Markt Behindertenhilfe weiterhin gut positio-
niert zu wissen.

Die bereits bestehenden Marktvorteile von freien Tragern, insbesondere im Bereich des
»~Ambulant betreuten Wohnens*“ zwingen uns alle zu weiteren Anstrengungen, um uns
diesen Marktsektor der Zukunft zu erschliel3en.

Mit Stolz kénnen wir auf positive Entwicklungen im vergangenen Jahr zuriickblicken. Zu er-
wahnen sind an dieser Stelle die in diesem Jahr nochmals gesteigerten Belegungszahlen
und unser stetiger Weg, die Wohn- und Assistenzangebote aus dem Nordkreis Kleve in
Richtung der Ballungsraume des Rhein-Ruhrraumes zu verlagern.

Die Stetigkeit des Wandels mahnt uns jedoch, nicht auf dem Erreichten auszuruhen, sondern
systematisch und permanent das Management des Wandels zu betreiben.

Die Werkleitung im November 2004

Thomas Strobele Andreas Peerenboom

Erster Werkleiter Kaufmannischer Werkleiter





