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Zusammenfassung

Die Suchtberatung des Caritasverbandes in Bonn hat am 8. und 9. November 2000
zum zweiten Mal eine Selbstevaluation nach EFQM ausgefihrt. Die erste EFQM
Selbstevaluation fand im Marz 1998 statt. Das Vorgehen entsprach der Workshopme-
thode, wie sie von EFQM vorgegeben wird. Als Bewertungsgrundlage wurde das Ar-
beitsbuch EFQM Diagnose SB des LWL Minster benutzt. Die Leitung der EFQM
Selbstevaluation lag bei Udo Nabitz (Jellinek Amsterdam). Der Leiter der Beratungs-
stelle Achim Schaefer und das vollzéhlige Team mit 12 Mitarbeitern nahmen an dem
Workshop teil.

Vorgehen

Alle Mitarbeiter der Beratungsstelle hatten das Arbeitsbuch in der Woche zuvor selbst-
standig ausgeflillt. Bei der Bewertung wurde auf die letzten zwei Jahre Bezug ge-
nommen. Kein Mitarbeiter hat auf den Auditbericht von 1998 zurtickgegriffen. Ein Ord-
ner mit Dokumentationsmaterial stand jedem Mitarbeiter zur Verfiigung. Wahrend des
Workshops, der am Mittwoch von 9:00 bis 17:00 Uhr und am Donnerstag von 8:00 bis
11:00 Uhr stattfand, sammelte und diskutierte man zum einen die individuellen Bewer-
tungen auf einem Ubersichtsblatt, zum anderen wurde ein Konsensusurteil abgegeben
und Verbesserungsvorschlage gesammelt. Das Beurteilungsergebnis wurde in dem
Quialitatsprofil mit 42 Subkriterien und in dem Qualitatsnetz mit den 10 Kriterien darge-
stellt. Am Donnerstag analysierten die drei Fachteams das Qualitatsprofil sowie die
Verbesserungsvorschlage und erstellten danach einen Aktionsplan fiir die nachsten
zwei Jahre. Der zweitagige Workshop wurde mit einer Endevaluation abgeschlossen.

Qualitatsprofil

Die Analyse des Profils zeigt, dass die Beurteilung der sechs Befahigerkriterien
(Fuhrung, Politik und Strategie, Mitarbeiterorientierung, Ressourcen, Professio-
nalitat und Prozesse) gunstig ist. Bei allen 30 Subkriterien liegen die Werte o-
berhalb von Niveau zwei. D. h., in allen qualitatsrelevanten Bereichen wurden in
den letzten 2 Jahren systematisch Vorgehensweisen entwickelt. Bei 18 Subkrite-
rien werden qualitatsférdernd Mallnahmen umgesetzt und evaluiert.

Die Beispiele fur die Subkriterien, die als besonders positiv bewertet wurden, sind das
.,Engagement der Leitung* (1a), ,Erneuerungen und Verbesserungen durch die Lei-
tung” (1e), ,Information Uber die Rahmenbedingungen® (2b), ,Zielvereinbarungen* (3d)
und alle Themen des Kriteriums ,Ressourcen” (4a-4e). Die Entwicklung, Umsetzung
und Evaluierung von ,individuellen Behandlungsplanen* (6c) wird neben den Themen
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der ,Professionalitat* (5b-5e) als besonders fortgeschritten bewertet. Eine Ausnahme
fur dieses gunstige Profil bildet das Subkriterium ,zukunftsorientierte Personalplanung®
(3a), zu welchem kein Konsens im Team gefunden werden konnte.

Die Bewertung der Resultatkriterien ist nicht so gtinstig wie die Bewertung der Befahi-
gerkriterien. Die ,Kundenzufriedenheit* (7) und ,Personalzufriedenheit* (8) und ,Wert-
schatzung der Offentlichkeit* (9) werden zwar erhoben, jedoch noch nicht in ausrei-
chendem Umfang und mit einer ausreichenden Fundierung. Der Weg ist geebnet, je-
doch noch nicht gut ausgebaut. Anders ist die Situation bei den Endergebnissen, die
durch die EBIS-Statistik und den Finanzbericht unterlegt sind. Sowohl die Systematik
als auch die Zielerreichung ist bezuglich der Endresultate positiv.

Qualitatsnetz

In einer allgemeineren Form sind die 42 Bewertungen in dem Qualitatsnetz wiederge-
geben. Die Bewertungen der Subkriterien sind rechnerisch zusammengefasst und
werden als Linie im Netz wiedergegeben. Je weiter sich die Linie vom Zentrum ent-
fernt, desto umfassender ist die Umsetzung des Qualitditsmanagements. Die Graphik
mit den 10 Kriterien zeigt ein guinstiges Bild. Alle Kriterien sind hoher als Niveau zwei.
Ein gutes Management der Endresultate und der Professionalitat fallen positiv auf.

Vergleich 1998 und 2000

Das Qualitatsnetz und das Profil zeigen die Entwicklung zu einer Qualitatseinrichtung
im Sinne von EFQM. Der Vergleich der Selbstbewertung 2000 mit der Selbstbewer-
tung 1998 demonstriert einen positiven Trend. In 1998 wurde bei flinf Subkriterien (2c,
7¢c, 8a, 9a und 9c) mit der systematischen Entwicklung von MalRnahmen zur Qualitats-
entwicklung begonnen (Niveau zwei oder schwéacher). Entsprechende Vorgehenswei-
sen wurden inzwischen eingefiihrt, so dass die Kriterien in 2000 deutlich héher bewer-
tet wurden. Funf von den 42 Subkriterien werden in 2000 niedriger bewertet, so wer-
den z. B. nach einer Grundsatzdiskussion ,Fehlzeiten” (8b) und ,Arbeitsbedingungen®
(8c)nicht systematisch tUberprift. Besonders weit entwickelt (hdher als Niveau vier) ist
das Vorgehen bei den Subkriterien ,Zielvereinbarung® (3d), ,professionelle Kompe-
tenz* (5b), ,professionelle Methodik* (5¢) und ,Transparenz des professionellen Vor-
gehens” (5d) sowie bei der ,individuelle Behandlungsplanung® (6c), dem ,Qualitatssys-
tem” (6e), der ,Einrichtungsstatistik“ (10a) und den ,finanziellen Resultaten“ (10c).
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Verbesserungsvorschlage

Neben dem Konsensurteil wurden wahrend des Workshops zu jedem Kriterium eine
ganze Reihe Verbesserungsvorschlage gesammelt. Ziel der Sammlung war es, die
positiven Ansatze zu wahren oder weiter auszubauen und die Verbesserungsbereiche
zu identifizieren. Insgesamt wurden beinahe 70 Vorschlage formuliert.

Aktionspléane der Fachteams

Ausgehend von der Sammlung der Verbesserungsvorschlage haben die Fachteams
Alkohol, Drogen und Pravention einen Aktionsplan fur 2001 erstellt, der im ersten
Quartal 2001 auf der Tagesordnung der Beratungsstelle steht. Das Fachteam Alkohol
formulierte unter dem Motto ,Fokus setzen“ 6 Aktionen, wobei die Verbesserung der
Arbeitsabldufe und das Kinderprojekt als erste angegangen werden. Das Fachteam
Drogen priorisiert in 2001 die Verbesserung der Darstellung der Behandlungspro-
gramme und die Ausfihrung von Katamnesen. Das Motto lautet ,Profil zeigen®. Ein
tiefsinniges Zitat zur Veranderungsmaoglichkeit des Menschen von Johann Wolfgang
von Goethe ist das Motto fur das Fachteam Prévention. Den hohen professionellen
Standard halten und die Entwicklung eines Ropes Course sind die wichtigsten Aktio-
nen des Teams. Mit der Umsetzung des Aktionsplans im nachsten Jahr soll dem Qua-
litatsmanagement der Beratungsstelle ein weiterer Impuls zur Verbesserung und Inno-
vation gegeben werden.

Ausblick

Wenn die Suchtberatung der Caritas in Bonn den eingeschlagenen Weg der
standigen Verbesserung mit der deutlichen Orientierung auf die Klienten in den
nachsten Jahren weiter folgt, dann nimmt die Beratungsstelle eine Vorbildfunk-
tion ein. Die Anmeldung fur den Deutschen EFQM Preis - den Ludwig Erhard
Preis - sollte dann von der Geschéaftsfihrung des Caritasverbandes Bonn mit
den notwendigen Mitteln unterstitzt werden. Der Wettbewerb um den Ludwig
Erhard Preis durch eine Suchtberatungsstelle ist ein echtes Zeichen fir die ho-
he Qualitat.
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Dokumentation des Qualitatsprofils und des Qualitatsnetzes

Im Qualitatsnetz sind die Bewertungen beztiglich der 10 Kriterien wiedergegeben. Die
Bewertungen der Subkriterien sind rechnerisch zusammengefasst. Die Graphik mit
den 10 Kriterien zeigt ein gunstiges Bild. Alle Kriterien sind hdher als Niveau zwei. Die
guten Endresultate, aber auch die hohe Professionalitat fallen positiv auf.

Im Qualitatsprofil sind die Bewertungen beziiglich der 42 Subkriterien wiedergegeben.
Auffallig sind die positiven Bewertungen der Zielvereinbarungen, des methodisch und
professionellen Vorgehens, der individuellen Behandlungsplane, des Qualitatssys-
tems, der Einrichtungsstatistik und der finanziellen Resultate. Die ungtinstigen Bewer-
tungen sind bei den Resultatkriterien zu finden.

Der Vergleich der Selbstbewertung 2000 mit der Selbstbewertung 1998 zeigt eine po-
sitive Veranderung. Das Qualitatsnetz ist grof3er geworden. Alle Kriterien sind verbes-
sert oder gleich geblieben. Von den 42 Subkriterien sind 37 verbessert oder gleich
geblieben. In 1998 waren funf Subkriterien auf Niveau zwei oder schwacher. Die funf
Subkriterien sind in 2000 deutlich verbessert. In funf von den 42 Subkriterien ist eine
leichte Verschlechterung aufgetreten, dies geht unter anderem auf eine Grundsatzdis-
kussion zurtck.

Das Profil mit den Initialen ist die Wiedergabe des Posters mit den individuellen Be-
wertungen, die wahrend des Workshops gesammelt und diskutiert wurden.

Verbesserungen

Wéahrend des Workshops wurden zu jedem Kriterium Verbesserungsvorschlage ge-
sammelt und durch einen Sprecher dokumentiert und erlautert. Es wurden mehr als 70
Vorschlage formuliert, die pro Kriterium wiedergegeben sind.

Einige Vorschlage wurde wahrend des Workshops auf dem ,Parkplatz* geparkt. Die
Vorschlage wurden in 10 Punkten wiedergegeben.

Ausgehend von der Sammlung der Verbesserungsvorschlage haben die Fachteams
Alkohol, Drogen und Pravention einen Aktionsplan fir 2001 erstellt. Unter den ver-
schiedenen Mottos formulierten die Teams Aktionen mit Verantwortlichen und Zeit-
schiene.
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EFQM Diagnose SB
Suchtberatungsstelle
des Caritasverbandes fir die Stadt Bonn e.V.

20 Méarz 1998 und 8 November 2000
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Fihrung

Starken

Leitung wird insgesamt als vorbildlich fir Qualitatsentwicklung wahrgenommen,
setzt sich ein fur Erneuerung und Verbesserung und zeigt sichtbares Engagement.

Verbesserungspotential

2.

Mehr Kundenorientierung ist moglich.

Problemlésungsprozesse sollen besser geklart und abgestimmt werden.
Wiirdigung des Einsatzes der Mitarbeiter kann besser werden.

Verbesserung der Rahmenbedingungen ist wiinschenswert.

Moderation von Problemldsungen liegt bei allen Mitarbeitern, denn jeder hat auch
ein Stuck Leitungsverantwortlichkeit.

Politik & Strategie

Starken

Nach auf3en wird eine gute Strategie (langerfristig Schere s.u.) verfolgt.
Man bleibt am politischen Geschéft dran.

Gutes Eingehen auf &uf3ere Bedingungen.

Ideen sind umgesetzt worden (z.B. Ambulante Reha und Kinderprojekt).

Verbesserungspotential

Info Uber Veranderungen im Klientensystem sollten an die Leitung weitergereicht
werden.

Schere zwischen ,Anbieten wollen“ und ,,Anbieten miissen” geht weiter auseinan-
der. Probleme mit der Kostentibernahme und der politischen Realitat beschranken
die Beratungsstelle.

Christliche Werte und Sexualpadagogik/Pravention fuhren oft in ein Dilemma.
Kundenorientierung kann auch in Zukunft noch verbessert werden.

3. Mitarbeiterorientierung

Starken

Mitarbeitergesprache werden gefihrt.
Viele Projekte werden entwickelt.
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- Bestand an Personal bleibt erhalten.
- Guter Dialog zwischen Leitung und Team.

Verbesserungspotential

- Ziele sollten durch die Leitung transparent gemacht werden.
- Bessere Personalplanungsstandards fur die Zukuntft.

- Heranfuhrung junger Mitarbeiter ist notwendig.

- Verbesserung der Fortbildung.

- Weniger Auspowern.

- Zeit reservieren um standige Verbesserungen auszufiihren.

4. Ressourcen

Starken

Mittelentwicklung gut organisiert durch Leitung.

Gute Struktur liegt fur die Beratungsstelle vor.

Im Rahmen der Bedarfsplanung kénnen viele Winsche erftllt werden.
Aktenfihrung ist viel besser geworden.

Verbesserungspotential

- Berechenbare Grol3en und mehr Einsicht ware vorteilhaft fir die Jahresbedarfspla-
nung.

- Ein tatsachliches Budget gibt es noch nicht.

- In technischen Entwicklungen lauft die Beratungsstelle teilweise hinterher (z. B.
Internet/E-Mail!).

5. Professionalitat

Starken

- Hohe Professionalitat im Team.
- Hoher qualitativer Standard (z. B. durch fundierte Zusatzausbildungen)

Verbesserungspotential

- Madoglichkeit des externen Fortbildung erhéhen (zeitl. Ressourcen) auch durch Ar-
beitgeber!

6. Prozesse

Starken

- Leistungskataloge, Konzeptionen und Infoblatter fir Teilbereiche sind vorhanden.

- Therapievertrage sind ausgereift.
- Insgesamt gutes Prozessmanagement.



EFQM Diagnose Suchtberatungsstelle des Caritasverbandes fir die Stadt Bonn e.V.
Uberarbeitete Version — Juli 2002

Verbesserungspotential

- Leistungsbeschreibung noch nicht auf dem neuesten Stand (nhach DHS).

- Prozel3schemata kdnnen fur Klientinnen visualisiert werden.

- Wissenschaftliche Fundierung der Tatigkeiten, wie z.B. Therapieplane, Katamnese
u.a..

7. Kundenzufriedenheit

Starken

- Bei der Pravention ist die Messung der Kundenzufriedenheit gangige Praxis seit
Jahren.

- Systematische Entwicklung und Erhebung sind vorhanden.

Verbesserungspotential

- Bei der AIDS-Préavention fehlt noch die Auswertung.

- Auswirkungen der Datenerhebung ist noch unklar.

- Die Erhebungen erfassen noch nicht eine ausreichende Anzahl von Klienten.

- Mehr Kreativitat in den Erhebungsverfahren wird gewinscht.

8. Mitarbeiterzufriedenheit

Starken

- Mitarbeitergesprache finden regelmafig statt.
- Fragebogen zur Mitarbeiterzufriedenheit wurde entwickelt.

Verbesserungspotential

- Ziele werden nur ungentugend verfolgt und erhoben.

- ,Positiv-Ergebnisse” iben auch Druck aus.

- Arbeitsbedingungen transparenter machen.

- ,Gesundheitsfokus” fur Mitarbeiter.

- Kreativere Auswertungen und Darstellungen fur die Erhebungen finden.
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9. Gesellschaftliche Verantwortung und Image
Starken

- Deutlichere, starkere Prasenz in der Presse.
- Tendenz steigend zu den Vorjahren.

Verbesserungspotential

- Schwerpunkt auf die Bereiche Medizin und AIDS-Pravention.

- Ein deutlicheres Profil und eine starkere Profilierung nach aul3en entwickeln.
- Beteiligung aller Mitarbeiterinnen an der Aul3endarstellung.

- Nutzung/Aufbau der Fachkompetenz durch externe Aktivitaten.

10. Ergebnisse
Starken

- EBIS ist eine gute Dokumentation der Arbeit.

- Es gibt eine Fille von Daten, Zahlen und Fakten.

- Quantitative Steigerung bei Klientel und Kontakten.

- Stabilitat und Wachstum der Beratungsstelle werden dargestellt.

- Finanzen sind transparent und abfragbar.

- Man hat Vertrauen in die finanzielle Abgesichertheit der Beratungsstelle.

Verbesserungspotential

- Lesbare Zusammenfassung und Perspektive der EBIS-Daten erstellen.

- Materialfiille aus EBIS neu analysieren, z. B. fur Kurzkontakte, eine Form der mi-
nimalen Interventionen entwickeln und positiv nutzen.

- Analysen verstarken und Ziele formulieren.
- Standardisierte Endbefragung von Klienten entwickeln.
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Aktionsplane

“Behandle die Menschen so, als waren sie, was sie sein sollten, und Du
hilfst ihnen zu werden, was sie sein konnten!”

Motto: J. W. Goethe FT Pravention
Arbeitstitel Wer? Wann?
Aktion 1 | De-Te-Mobil Betriebl. Suchtpravention SP, KHe Bald
Standard halten Koop. ProFa SSp 01.01./Mérz
Aktion 2 |Bau eines Rope Course SP 08/2001
Sexualpéad. Projekttage fest an Schulen
installieren, Koop. ProFa >>12/2001
Aktion 3 |Konzeptionelle Vorb. B.R.C. SP, Khe 2001
Progr./ErwW./Betroffen/Kinder SSp 2002
Aktion 4 | Workshop fir Fachp. + Interess. zum Thema SP, Khe 2001
Spielpad. + Prav. SSp Herbst
Aktion 5 | Offentlichkeitsaktion in Koop. mit AIDS-Hilfe
am Flughafen Kéln/Bonn
Motto: Profilierung - “ Profil zeigen “ FT Drogen
Arbeitstitel Wer? Wann?
Aktion 1 |Behandlungsprogramm MPi 08/2001
Verlaufs-/-Ablaufsschema darstellen
(fur Kunden / KlientInnen)
Aktion 2 |Katamnese / Befragungen (Evaluation) BUe 11/2001
Aktion 3 |Honorartatigkeit (Freizeit, Exstasy, SSp 08/2001
Pravention)
Aktion 4 | Eigenes Ambulanzkonzept
umsetzen!(Substitution)

Aktion 5 | Einarbeitung neuer Kolleglnnen Mpi / BUe 01-06/2001
Aktion 6 | Internet, PC’' Standards BUe 01-06/2001
Motto: Fokus setzen FT Alkohol

Arbeitstitel Wer? Wann?
Aktion 1 | Verbesserung Arbeitslaufe Khe, HS, 2000
(ARS, Prozessschemata, Betr. Wohnen) MKI, KS
Aktion 2 | Kinderprojekt NN 2000
SSp + alle
Aktion 3 | Kontakt-Vermittler und Uberweisung KHe, HS, MSp 02-03/2001
Aktion 4 | Erlebnispadagogische MaRnahmen SP,SSp, CK 05-06/2001
Aktion 5 |Befragungen / Katamnese HS + SSp 01-06/2001
(Diagnostik + Umfragen ...)
Aktion 6 |Tagesstrukturierende-/Freizeit-Manahme CK 04-05/2001

Verbesserungsvorschlage vom Parkplatz
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1) Fuhrung

In einer kleinen Organisation wie der Beratungsstelle liegt die Leitung einerseits bei
dem Einrichtungsleiter, haben aber die Mitarbeiter auch Fuhrungsverantwortlichkeit.
Diese Verantwortlichkeit kommt zum einen zum Ausdruck in der Art und Weise, wie
sie ihre eigenen Téatigkeiten fuhren, zum anderen in ihrem Beitrag zur Leitung der Ein-
richtung. Fragen, die in dem Rahmen an jeden einzelnen gestellt werden kénnen und
diskutiert werden sollten, sind:

Wie engagiere ich mich?

Wie moderiere ich Problemldésungsprozesse?

Wie wiirdige ich meinen eigenen Einsatz und das Engagement von anderen?
Wie kléare ich fur mich die Rahmenbedingungen und welchen Beitrag habe ich fur
die allgemeinen Rahmenbedingungen?

Wie motiviere ich mich selbst und trage zur Erneuerung der Einrichtung bei?

2) Wirdigung des personlichen Einsatzes

Ein heikles Thema in Teams ist die Bewertung des personlichen Einsatzes, weil dabei
sofort Konkurrenz und Ungerechtigkeit eine Rolle spielen kénnen. Zugleich ist die
gegenseitige Wertschéatzung ein sehr wichtiges Moment fur die Zusammenarbeit und
Kultur eines Teams. Ein gut funktionierendes Team findet fur dieses Thema eine
Form. Eine Diskussion und ein Brainstorming zur Frage: Welche Form der Wirdigung
wurde ich mir winschen, sind daftir der Anfang.

3) Zur Aufbereitung der Klienteninformation

Die Informationen Uber die Klienten der Beratungsstelle sind ausschlaggebend fir das
weitere Angebot der Stellen. Es sind jedoch Techniken notwendig, um die Informatio-
nen aufzubereiten, zum Beispiel Analyse von Fallen, Diskussion von Berichten, Unter-
suchungen und direkte Erfahrungen.

4) Personalplanung

Es ist zu erwarten, dass Fachpersonal fur Suchtberatungsstellen schwierig zu werben
sein wird. Einerseits verstarkt dies die Position der Mitarbeiter, bietet neue Karrieren
und Wechselmdglichkeiten, anderseits kann dies fur Beratungsstellen zum Problem
werden. Die Frage ist dann auch fir die Beratungsstelle: Wie werden wir ein
interessanter Arbeitgeber fur jung, alt und Minderheiten?

5) Zentrale Rolle der Rezeption

Die Rolle der Rezeption als zentrale Schnittstelle wird oft unterschatzt. Einerseits ist
die Rezeption der erste Kontaktpunkt fur Klienten, anderseits liegt bei der Rezeption
die Verwaltung der gesamten Infratruktur, Telefon, Computer, Akten, Einkauf etc. Der
Mafl3stab fir Empfang und erster Kontakt mit dem Klienten sollte das Niveau der
Rezeption des Hiltons erreichen und die Frustration tiber eine schlecht funktionierende
Infrastruktur z.B. Fax und PC ist grof3. Ideen und strukturelle Losungen sind gefragt.
6) Prozess-Schemata
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Der Prozessverlauf eines Klienten sollte auf Karte und Poster visualisiert werden.
7) Kreative Verbesserungen

Oft werden Kkleine Verbesserungen wenig geschatzt oder als Selbststandigkeit
gesehen. Gerade die praktische Anpassung der Arbeitsmittel sind ein Zeichen des
Qualitatsmanagements, um effektiver, effizienter und klientgerichtet zu arbeiten. Um
ein Beispiel zu nennen: Die Zahnarztpraxis van Roger Harr, EFQM Preisgewinner,
hatte pro Jahr 1000 Verbesserprojekte. Man sollte auch abgewagen ob es manchmal
nicht besser ist, weniger Klienten und weniger Besprechungen zu haben und dafir
ganz gerichtet praktische Verbesserungen umzusetzen.

8) Zufriedenheitsmessung

Das Fachteam Pravention hat eine vorbildliche Projektevaluation und
Zufriedenheitsmessung. Die Messungen kdnnen in modifizierter Form fur die gesamte
Beratungsstelle angewandt werden.

9) Tabus besprechbar machen

Therapeuten und Berater wissen sehr gut, dass Tabus ein wichtige Rolle bei der
Erlebens- und Verhaltenssteuerung haben. In bestimmten Situationen ist es jedoch
eine Herausforderung und eine Erleichterung das Tabu zu thematisieren. Das Thema
.Fehlzeiten* ist dafur ein Beispiel.

10) EBIS Fachmann

Fur Beratungsstellen ist es immer schwierig mit Statistiken zu arbeiten, zum einen weil
die Mitarbeit klientgerichtet und nicht zielgruppengerichtet ist, zum anderen, weil mit
Statistik auch immer das Thema Kontrolle und Autonomie angesprochen wird. Den-
noch liegen in dem Bereich unbekannte Entwicklungsmoglichkeiten fur eine Bera-
tungsstelle.

Um die Méglichkeiten zu erkunden, ist es sinnvoll mit dem eindrucksvollen Dokumen-
tationssystem EBIS besser zu arbeiten. Das heif3t, in erster Linie die Daten aufzube-
reiten, zum Beispiel ein Poster zu machen, vierteljahrlich Statistiken zu prasentieren
etc.. Dabei ist es wichtig, zunachst Erfolgsstatistiken zu prasentieren und zu bespre-
chen. Zudem konnen an bestimmte Zielvorgaben Indikatoren verbunden werden, so
dass eine Form von Monitoring entsteht.

Es ist deutlich, dass diese Aufgabe eines Fachmanns/einer Fachfrau bedarf, der/die
sowohl inhaltlich, technisch als auch kreativ mit dem Thema Statistik, Monitoring und
Feedback umgehen kann.

Dokumentation des Workshops
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Die Mitarbeiter der Beratungsstelle hatten das Arbeitsbuch in der Woche zuvor selbst-
standig ausgefullt. Bei der Bewertung wurde auf die letzten zwei Jahr Bezug genom-
men. Kein Mitarbeiter hat auf den Auditbericht von 1998 zurlickgegriffen. Ein Ordner
mit Dokumentationsmaterial stand jedem Mitarbeiter zur Verfiigung.

Wahrend des Workshops, der am Mittwoch von 9.00 bis 17.00 Uhr und am Donners-
tag von 8.00 bis 11. 00 Uhr stattfand, wurden zum einen die individuellen Bewertun-
gen auf einem Ubersichtsblatt gesammelt und diskutiert, zum anderen ein Konsen-
susurteil abgegeben und Verbesserungsvorschlage gesammelt. Die Tagesordnung fur
die zwei Tage zeigt das intensive schrittweise Vorgehen.

Der zweitagige Workshop wurde mit einer Endevaluation abgeschlossen. Die Evalua-
tion zeigt, dass die Selbstevaluation nach EFQM positiv erfahren wurde.
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09:00 Er6ffnung

09:15 Fuhrung

09:45 Politik und Strategie

10:15 Mitarbeiterorientierung

10:45 Pause

11:00 Mitarbeiterzufriedenheit

11:30 Kundenzufriedenheit

12: 00 Zufriedenheit der Offentlichkeit
12: 30 Ergebnisse

13:00 Mittagspause

14:00 Ressourcen

14:30 Professionalitat

15:00 Prozesse

15:30 Pause

15:45 Q-Profil, Q-Netz und Diskussion
16.30 Abschluss

Tagesordnung EFQM Diagnose SB Bonn

Mittwoch, 9 November 2000

08:00 Motto von den Amsterdamer Postkarten

08:30 Vergleich 1998 und 2000

08:45 Verbesserungsvorschlage
Arbeitsgruppe AFT

Arbeitsgruppe DFT
Arbeitsgruppe PFT

09:15 Préasentation der Aktionspunkte
10:00 Evaluation und Fragebogen
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Bewertung des Workshops

Die 13 Teilnehmer haben nach dem Workshop die folgende Beurteilung gegeben :

Sehr 1 2 3 4 5 Sehr gut
schwach
Sinnlos OO0 | OO0 | Sinnvoll,
Viel zu teuer 00O | Gute Investi-
OO0 |tion
O
Nichts ge- 00 0O0O- | 0OO- |Viel gelernt
lernt OO0 |00
00
Schlechtes O0O- |OO- |Sehrgutes
Material 000 |00 Material
OO-
00
Schwache O OO0 | Sehr gute
Leitung 00 Leitung
000
00
00
Sehr negativ O OO0 | OO0 | Sehr positiv
00 00
00
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Kritik, Tipps, Vorschlage oder Komplimente :

Sehr schone Prozessbegleitung.

Weiter so. Ich freue mich auf 2002.

Besser 2 volle Tage als 1,5 Tage.

Erste Tag war sehr viel.

Mir wére es wichtig, mehr Zeit zu haben.

Gleicher Austausch zu allen Unterpunkten moglich.

Hat Spal’3 gemacht, auch bei Midigkeitserscheinungen — es war viel —.
Spannende Ansatze, Ideen, Kreatives um wieder Konzentration herzustellen.
Zeitrahmen zu eng. 1 Tag zu lang und 2 Tag zu kurz!

Herzlichen Dank!
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