Heime Qriens Management Handbuch

Bediirfnis Ergebnis

Bedarf nach strategischen und strategische und operative
operativen Grundsatzen. Fuhrungsgrundsétze sind festgelegt.
Bedarf an strukturierter Aufbau- und Aufbau- und Ablauf-organisation sind
Ablauf-organisation. strukturiert.

Uberpriifung

A

Aktionsplan

1.1  Fdhrung & Organisation

1.1.1 Strategische Fihrung

Prozessziele
» Demographische, gesetzliche und wirtschaftliche Entwicklungen, Kundenbeddrfnisse
und Aktivitaten der Mitbewerber sind in der strategischen Planung von den Mitgliedern
der strategischen Fihrung bericksichtigt.

» Die strategischen Ziele sind mindestens einmal jahrlich Gberprift und bei Bedarf

aktualisiert.

» Das Leitbild ist mindestens alle vier Jahre Gberprift und bei Bedarf aktualisiert.

> Die Mitglieder der strategischen Fuhrung sind mindestens 4-mal jahrlich Uber das

laufende Geschéft informiert.

» Samtliche Geschéfte der strategischen Fihrung sind termingerecht erledigt.
Aufgaben | Weg zur Zielerreichung | Termin P EZustancngeltenM | Mitgeltende Dokumente
Rahmenleistungsvereinbarung alle 4 Jahre | LHK GR LHK GL MA  |Rahmenleistungsvereinbarung

VR
Leistungsvereinbarung Jahrlich LHK GR LHK GL MA  |Leistungsvereinbarung
VR VR
Leitbild festlegen alle 4 Jahre | LHK VR LHK MA MA | QA1101a_Leitbid
GL
Personal- und Lohnpolitik festlegen  |alle 4 Jahre | VR VR GL MA | Stellenbewertungssystem
Marktbeobachtung betreffend Politik, |fortlaufend VR VR VR LHK LHK | Aktuelle Gesetzgebung

Gesellschaft, Wirtschaft Ergebnisse demographischer
Untersuchungen
Informationen zu aktuellen poliischen
und wirtschaftiichen Entwicklungen
Marktbeobachtung auf fortlaufend LHK LHK LHK VR | Auswertungen Kundenbefragungen
Verbandsebene Auswertungen von Betriebsanalysen
Ergebnisse aus Institutionsvergleichen
Managementbericht der operativen |1 x jahrlich LHK VR VR LHK | QF1107a operativer Qualitatsbericht
Leitung bewerten Februar QF1107c_ strategische Erwagungen
Strategische Ziele festlegen 1 x jahrlich LHK VR VR MA | QF1108a_strategischer Qualitatsbericht
Februar VR

Legende: P = Planung / Initialisierung, E = Entscheid / Unterschrift, A = Ausfuhrung / informiert Mitarbeiter unter .|, M = Mitarbeit, Beraten,
Mitdenken, | = erhalt Information, - = siehe mitgeltendes Dokument

GR = Gemeinderat, LHK = Leitung Heime Kriens, MA = alle Mitarbeitende, GL = Geschéftsleitung (LGA, LHW, LPD, LAD, FPA),
BL = Bereichsleitungen, VR = Verwaltungsrat
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1.1.2 Operative Fuhrung

Prozessziele
> Das Leitbild ist sdmtlichen Mitarbeitenden bekannt.

» Die Umsetzung der strategischen Ziele ist organisiert und tberprift.
» Die Umsetzung des Leitbildes ist organisiert und tberpruft.
» Jede Mitarbeiterin verfugt tber eine aktuelle Stellen- bzw. Funktionsbeschreibung.
» Die Zustandigkeiten von samtlichen Prozessen sind geregelt und den betroffenen
Mitarbeitenden bekannt.
» Chancen und Risiken betreffend Finanzen, Kunden, Prozessen und Ressourcen sind in
dem jahrlichen Managementbericht bewertet.
Aufgaben | Weg zur Zielerreichung | Termin P EZustancL:gkeltenM | Mitgeltende Dokumente
Organigramm generell LHK VR LHK GL MA | QA1103a_ Organigramm
VR
Flhrungsrichtlinien generell LHK LHK LHK MA MA
GL GL
Organisations- und Fiihrungskonzept |generell LHK LHK LHK MA MA
GL GL
Unterschriftenregelung generell LHK VR LHK CGL QA1106a_ Weisung zu Kompetenzen
VR und Unterschriften
Leitbildumsetzung organisieren und | fortlaufend GL GL GL MA MA
iberprifen
Stellenplan 1 x jahrlich LHK VR LHK GL MA | Stellenplan
August
Fihrt Stellenplan fortlaufend VFI LHK VFI GL
Stellen schaffen oder abbauen bei Bedarf LHK LHK GL BL MA
GL
Zustandigkeiten Leitung Heime bei Bedarf VR VR VR MA | Funktionendiagramme
Kriens AG festlegen Management-Handbuch
Zustandigkeiten bei Bedarf LHK VR LHK GL MA | Funktionendiagramme
Geschaftsleitungsmitglieder festlegen Management-Handbuch
Zustandigkeiten Bereichsleitungen  |bei Bedarf GL LHK GL BL MA | Funktionendiagramme
festlegen Management-Handbuch
Zustandigkeiten Mitarbeiter festlegen |bei Bedarf GL GL GL MA MA | Funktionendiagramme
BL Management-Handbuch
Nachfihren und kommunizieren der |fortlaufend GL LHK GL MA
Gesetzesvorlagen
operativer Qualitatsbericht 1 x jahrlich LHK | LHK | LHK GL VR | QF1107a_operativer Qualitatsbericht
Februar Selbstbewertung Grundangebot und
Basisqualitit
QF1107b_ Aktionsplan
QF1107c_ strategische Erwagungen
strategischer Qualitatsbericht 1 x jahrlich VR VR VR LHK
Marz LHK
Sekretariatsarbeiten Leitung fortlaufend LAD LHK LAD | MAAD
Personalversicherungen fortlaufend HR VR HR MA
Gebaude- und Sachversicherungen | fortlaufend LHK VR LHK GL

Legende: P = Planung / Initialisierung, E = Entscheid / Unterschrift, A = Ausfuhrung / informiert Mitarbeiter unter .|, M = Mitarbeit, Beraten,
Mitdenken, | = erhalt Information, - = siehe mitgeltendes Dokument

FD = Finanzdepartement Gemeinde Kriens, GR = Gemeinderat, HR = Personalabteilung (PA) Gemeinde Kriens, LAD = Leitung
Administration, Personelles, LHK = Leitung Heime Kriens, LHW = Leitung Hauswirtschaft, MA = alle Mitarbeitende, MAAD =
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Mitarbeiter(In) Admin., Auftrage, IT, GL = Geschéftsleitung (LGA, LHW, LPD, LAD, FPA), BL = Bereichsleitungen, VFI =
Verantwortliche(r) Finanzen, VR = Verwaltungsrat

1.1.3 Qualitatsmanagement

Prozessziele

» Die Bedurfnisse der Interessengruppen sind ermittelt.
» Der Kunde / Mitarbeiter der Beanstandungen / Vorschlage einbringt ist in seinem
Anliegen ernst genommen.
» Bei berechtigten Beanstandungen erhalt der Kunde / Mitarbeiter schnellstmoglich eine
fur beide Seiten akzeptable Losung.
» Der Kunde / Mitarbeiter ist Giber das weitere Vorgehen informiert.
» Die Ursachen der jeweiligen Beanstandung sind bekannt und soweit als moglich
behoben.
» Die Entwicklungstendenzen betreffend den Kundenbedurfnissen sind fortlaufend
erfasst und ausgewertet.
» Die zu erfullenden Bedirfnisse / Ziele sind im Aktionsplan dokumentiert.
» Massnahmen zur Erfullung der Beddrfnisse / Ziele sind mit Zustéandigkeiten und
Terminen im Aktionsplan festgelegt.
» Die Erfullung der Bedurfnisse bzw. die Zielerreichung ist Gberpruft.
» Samtliche Aufgaben zum Unterhalt des Management-Systems sind termingerecht
erledigt.
Aufgaben | Weg zur Zielerreichung | Termin P EZustancL:gkeltenM | Mitgeltende Dokumente
Prozessverantwortliche festlegen bei Bedarf LHK | LHK | LHK MA | Arbeitsvertrége
GL
Qualitdtsmanagement gemass der | generell LHK LHK LHK BL MA | Qualitatskonzept 2008
kantonalen Vorgaben umsetzen GL GL
QK QK
Verbesserungsvorschlage einbringen |bei Bedarf MA MA MA LHK | QA1109a_ Anleitung Qualitétsmeldung
| Fehler melden QA1109b_ Konzept
Beschwerdemanagement
QF1109d  Qualitatsmeldung
Kundenriickmeldungen / - fortlaufend LHK LHK GL MA MA
beanstandungen bearbeiten QK &K
Mitarbeiterbefragung organisieren  |alle 5 Jahre | LHK VR LHK K MA
und auswerten Start 2008
Bewohnerbefragung organisieren 1 x jahrlich &K LHK QK GL MA
und auswerten GL Exteme HB
Angehérigenbefragung organisieren |1 x jahrlich QK LHK QK GL MA | Befragung am Angehdrigenabend
und auswerten LHK
Externe SystemUberpriifungen / alle 5 Jahre | LHK LHK QK GL MA
Audits organisieren Oktober QK
Start 2004
Selbstbewertung mit ,Grundangebot |jahrlich Feb | QK LHK QK GL MA
und Basisqualitat* 2008 - 2011
Kundenriickmeldungen / externe fortlaufend LHK LHK GL BL MA
Systemilberpriifungen auswerten QK QK MA
und Handlungsbedarf ermitteln
Ziele und Massnahmen der Leitung  |fortlaufend LHK | LHK | LHK GL MA | QF1107b_Aktionsplan
Heime Kriens AG GL QK
Ziele und Massnahmen / Initierung | bei Bedarf GL GL GL BL LHK |QF1107b_Aktionsplan
und Umsetzung von Entwicklungs- QK QK MA MA
prozessen in den Bereichen
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Aufgaben | Weg zur Zielerreichung | Termin P EZustancngeltenM | Mitgeltende Dokumente
Prozessziele festiegen, mit denen bei Bedarf GL GL GL LHK | Prozesse des Management Handbuchs
Risiken minimiert und die Erfiillung QK

der Kundenbediirfnisse sicher MA

gestellt werden

Geeignete Rahmenbedingungen fiir | fortlaufend GL GL GL
die Durchfiihrung der Prozesse und
Arbeitsabldufe schaffen.

Inhaltliche Gestaltung der fortlaufend GL GL GL
Mitgeltende Dokumente ,seines /
ihres* Prozesses koordinieren.

Bereitstellung von inhaltlich und fortlaufend GL GL GL MA
gestalterisch korrekten
Systemdokumenten ,seines / ihres”
Prozesses sicherstellen.

Prozess-Schulungen durchfiihren. | fortlaufend CGL CGL CGL MA
Prozessabwicklung Uiberwachen. fortlaufend GL GL GL

Erreichung der Prozessziele mindestens | GL GL GL LHK
Uberprifen und evaluieren 1 x jahrlich QK

Bewusstsein der Mitarbeitenden fiir | fortlaufend GL GL GL
die Beddirfnisse der Kunden fordern

Legende: P = Planung / Initialisierung, E = Entscheid / Unterschrift, A = Ausfuhrung / informiert Mitarbeiter unter ,I“, M = Mitarbeit, Beraten,
Mitdenken, | = erhalt Information, - = siehe mitgeltendes Dokument

Externe = Externe Personen, FPA = Fachstelle Pflege, Ausbildung, GR = Gemeinderat, LHK = Leitung Heime Kriens, LPD = alle
Leitungen Pflege und Betreuung Heime Kriens, MA = alle Mitarbeitende, PE = Pflegeexpertin, QK = Qualitatskoordinator, GL =
Geschéftsleitung (LGA, LHW, LPD, LAD, FPA), BL = Bereichsleitungen, VR = Verwaltungsrat
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1.1.4 Projektmanagement

Prozessziele

>
>

>

Y VY

Projektziele und —organisation, Kosten, Ressourcen, Termine sind definiert.
Andere Projekte / Massnahmen, welche das Projekt beeinflussen, sind bei der
Projektplanung bertcksichtigt.

Die zur Projektdurchfiihrung notwendigen Ressourcen und Zeitraume sind
bereitgestellt.

Bei Abweichungen und Problemstellungen, welche die Erreichung der Projektziele
verzdgern oder verhindern sind Korrekturmassnahmen ergriffen.

Das Projekt ist dokumentiert.

Die Projektkosten sind durch fortlaufende Kostenkontrollen gesteuert.

Die Erreichung der Projektziele und der Projektnutzen sind evaluiert.

Projekte fuhren wir nur durch, wenn samtliche der folgenden Kriterien erfllt sind:

9 9§ 9§

9 4§

Es besteht eine Zielvorgabe.

Es soll etwas Neues erschaffen werden (Produkt, Dienstleistung, Prozess ...).

Die Aufgabenstellung ist einmalig.

Zur Zielerreichung ist die Zusammenarbeit von mehreren Mitarbeitenden / Einheiten /
Teams (z.B. hierarchie- / bereichs- / disziplineniibergreifend) notwendig.

Zur Zielerreichung ist die Schaffung einer aufgaben- / projektspezifischen Organisation
erforderlich.

Die Massnahmen zur Zielerreichung sind zeitlich begrenzt.

Die Zielvorgabe ist innerhalb von begrenzten personellen und finanziellen Ressourcen
(festgelegtes Budget) zur erfillen.

Wenn die Projektkriterien erfillt sind, muss ein Projektauftrag zu Handen der Leitung Heime
Kriens AG (siehe QH1200 Finanzen, 1.2.3 Finanzkompetenzen) erstellt werden.

Projektzielen, -nutzen, -dauer, - entscheid
organisation sowie bendtigten
zeitlichen, personellen und
finanziellen Ressourcen erstellen.

Aufgaben | Weg zur Zielerreichung | Termin P EZustanc:gkeltenM | Mitgeltende Dokumente
Projektvorschlag; bei Bedarf MA MA MA GL

Prozessverantwortlichen Uber die

Projektideen informieren.

Vorabklarung; Projektnutzen und nach GL LHK GL QF1110a_Projektauftrag
grundsétzliche Machbarkeit abklaren |Eingang QH1200_Finanzen—>

und einstufen. Projektidee 1.2.3 Steuerung der Finanzkompetenzen
Projektplanung; Projektauftrag mit ~ |nach Vor- GL GL GL LHK |QF1110a_Projektaufrag

Projektauftrag analysieren und Gber |mitEingang | LHK | LHK | LHK GL |QF1110a_Projektaufrag
definitiven Projektstart entscheiden. |Projekt-

auftrag
Projektleitung bestimmen mit Projekt- | LHK | LHK LHK GL
entscheid
Entwicklung; Ist-Zustand detailliert ~ |nach GL GL GL MA
erfassen und analysieren. Soll- definitivem
Zustand mit den betroffenen Projekt-
Mitarbeitenden erarbeiten. entscheid
Kosten-, Termin- und fortlaufend GL GL GL LHK
Ressourcenkontrolle.
Testphase / Umsetzung; Betroffene |nach GL CGL CGL MA MA
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen im | Abschluss
Umgang mit der Neuentwicklung Entwicklung
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Aufgaben | Weg zur Zielerreichung | Termin P EZustancngeltenM | Mitgeltende Dokumente
schulen und Neuentwicklung testen.

Projektabschluss; Einhaltung von nach GL GL GL LHK |QF1110a_Projektaufrag
Zielvorgaben, Terminen, Kosten und |Abschluss

Ressourcen iiberprifen. Testphase

Projektnutzen mit den Endbenutzern
bewerten. Ergebnisse im
Schlussbericht zusammenfassen.

Legende: P = Planung / Initialisierung, E = Entscheid / Unterschrift, A = Ausfuhrung / informiert Mitarbeiter unter .|, M = Mitarbeit, Beraten,
Mitdenken, | = erhalt Information, - = siehe mitgeltendes Dokument

LHK = Leitung Heime Kriens, MA = alle Mitarbeitende, GL = Geschéftsleitung (LGA, LHW, LPD, LAD, FPA), VR = Verwaltungsrat

Mitgeltende Unterlagen und Hilfsmittel (Dokumentenl

enkung)

Legende : Ablageort = Ablage als Papierversion: Ort/Ordnername, Ablage elektronisch: Pfadname, Falls das QF-Dokument nicht abgelegt
wird: ,keine Ablage" notieren; Ident. = Identifizierung des Dokumentes z.B. nach Datum / Name / Nummer; Zustédndig = Zustéandig fur die
Ablage; Dauer = Ablage-Dauer - Personal / Bewohner / Finanzen:10 Jahre, Haftpflichtrelevant: 13 Jahre, tbrige: wahlbar

Vorgabe- | Nachweisdokumente Vorlage Ablageort Ident. Zustandig | Dauer (J)
Leitbild QA1101a |im Handbuch - - -
Organigramm Heime Kriens AG QA1103a

Weisung zu Kompetenzen und Unterschriften QA1106a |im Handbuch - - -
operativer Qualitatsbericht QF1107a

Aktionsplan QF1107b

strategische Erwégungen QF1107¢c

strategischer Qualitatsbericht QF1108a

Anleitung Qualitdtsmeldung QA1109a | im Handbuch - - -
Konzept Beschwerdemanagement QA1109b | im Handbuch - - -
Qualitdtsmeldung QF1109d

Projektauftrag QF1110a

Finanzen & Controlling QH1200 sieche QH1200 - - -
Prozessstruktur QX0001 im Handbuch - - -
Flhrungsprozesse QH1000 siche QH1000 - - -
Heimeintritt QH2100 sieche QH2100 - - -
Gastronomie QH2300 sieche QH2300 - - -
QH1100_Fuhrung & Organisation.docx Version: 22.06.15 Prozessverantwortliche/r: LHK Freigegeben: QK Seite: 1.1—6




