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1. Vorwort

Wissens- und Innovationsvorspriinge sind heute entscheidende Wettbewerbsvorteile. domino-
world™ hat sich fur eine Strategie entschieden, die auf die Entwicklung von hochspezialisiertem

Wissen und Kdénnen setzt.

Deshalb ist domino-world™ zu dem innovativ und qualitativ fihrenden Pflegeunternehmen in
Deutschland geworden. Mit dem domino-coaching™ haben wir ein Verfahren entwickelt, das
bislang verschlossene Dimensionen erdffnet und fir die betroffenen Menschen neue Hoffnung

bedeutet.

Dabei wenden wir Methoden an, die nicht nur ungewdhnlich sind, sondern auch hochkomplex.
Dahinter steht ein System an Wissen, das wir mit hohem Aufwand entwickelt haben und das

domino-world™ und seine Dienstleistungen einzigartig machen.

Diese Wissenshilanz zeigt allen Interessierten, was domino-world™ inzwischen erreicht hat. Hier
wird unser intellektuelles Kapital des Jahres 2004 bilanziert. Und die Wissensbilanz zeigt uns

dartiber hinaus auf, woran wir arbeiten missen, um zukinftig noch besser zu werden.

Unser Leitbild

1. Das domino-coaching™ macht unser Unternehmen in Deutschland
Uber die Branche hinaus bekannt und erfolgreich. Es lbt eine starke
Anziehungskraft auf Kunden, Mitarbeiter und Offentlichkeit aus. Als
Pflegemodell der nachsten Generation gewinnt das domino-coaching™
Vorbildfunktion in der deutschen Pflege.

2. Um diese Ziele zu erreichen, bedienen wir uns einer ganzheitlichen und
exzellenten Unternehmensfilhrung. Den Maf3stab dabei bilden die
besten Unternehmen Deutschlands. Unsere Unternehmensfiihrung wird
zu unserem Aushangeschild und zum Orientierungspunkt fir Kunden
und Partner.

3. Wir verstehen domino-world™ als eine Gemeinschaft, die Ideale und
Werte miteinander teilt. Die 10 domino-Regeln bilden dabei das
Fundament, auf dem wir unsere Beziehungen und unser Handeln
gestalten. Unsere beiden wichtigsten Werte heif3en
Entwicklungsorientierung und Wertschatzung.

4. Unsere Mission sehen wir darin, die gesellschaftliche Emanzipation von
pflegebedirftigen alten Menschen in Deutschland voranzutreiben. Mit
dem domino-coaching™ férdern wir die Idee von Selbstbestimmtheit,
Weiterentwicklung und gesellschaftlicher Integration im Alter.




2. domino-world™ - Wer wir sind ...

domino-world™, das sind heute insgesamt elf ambulante, stationdre und teilstationare Pflege-
und Betreuungseinrichtungen in Berlin und Brandenburg, in denen rund 400 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter eine von uns vollig neu entwickelte und in Deutschland einzigartige
Pflegemethode, das domino-coaching™, umsetzen. Unser Credo heifit: Vitalitét und
Lebensfreude sind keine Frage des Alters und Pflegebedurftigkeit muss nicht zwangslaufig in
einer EinbahnstraBe enden. Mit unserem domino-coaching™ ist es uns gelungen, ein
Pflegemodell zu entwickeln, das alten und pflegebedurftigen Menschen zu neuer geistiger und

korperlicher Vitalitat verhilft und verlorengegangene Selbstéandigkeit wiederherstellt.

Unser wichtigstes Kapital sind unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Sie sind es, die unser
Therapiekonzept domino-coaching™ jeden Tag neu verwirklichen und die daflir sorgen, dass
sich taglich rund 1000 alte und pflegebedtirftige Menschen bei uns in guten Handen fuhlen. Wir
begreifen uns als eine Wertegemeinschaft, die keinen Stillstand akzeptiert und die Hoffnung

auch da behélt, wo andere langst aufgeben.

domino-world™ wurde 1982 als Verein in Berlin gegriindet. Aus einem kleinen, mit 6ffentlichen
Mitteln geférderten Sozialprojekt, wurde im Laufe von 22 Jahren ein hochprofessionell gefiihrtes
Unternehmen mit mehreren hundert Mitarbeitern, das sich dem Gedanken von Business
Excellence verpflichtet fuhlt. Wir arbeiten nach den Standards der European Foundation for
Quality Management (EFQM) und lassen unser Unternehmen jéhrlich im Rahmen eines
europdischen Qualitatswettbewerbes von unabhéngiger Seite Uberprifen und beurteilen. Unser
Qualitatsmanagement erflllt die Norm der DIN EN 1SO 9001:2000 und wurde erstmalig in 2000

zertifiziert.

Die Rahmenbedingungen, unter denen wir arbeiten und wirtschaften, sind in den letzten Jahren
immer schwieriger geworden. Unternehmerische Risiken und Chancen liegen heute in einem
sich rasch wandelnden Gesundheitsmarkt dicht beieinander. Unser bisheriger Erfolg macht uns
Mut, unseren ganz besonderen Weg fortzusetzen. Obwohl — oder gerade weil — dieser Weg

eher untypisch fiir die Pflegebranche ist.



3. Die domino-world™ - Strategie

In einem Markt, der einerseits von traditionellen Strukturen und Vorgehensweisen gepragt ist,
aber andererseits hart umkampft wird, setzt domino-world™ mit neuen ldeen Malistdbe. Vor
einigen Jahren fanden wir heraus, dass keines der bisher in Deutschland praktizierten
Pflegeverfahren das Schlisselproblem von pflegebediirftigen alten Menschen zu I6sen im
Stande war: alle Pflege- und Betreuungsmethoden erschépfen sich letztlich in der
Kompensation jener Einschrankungen, die durch multimorbide Krankheitsbilder bei alten
Menschen hervorgerufen werden. ,Satt und Sauber” ist dafur das gefligelte Wort, das keiner

gerne hort, das aber die bisherige Pflege charakterisiert.

Deshalb begannen wir im Jahr 2000 ein Verfahren zu entwickeln, das eine neue Dimension in
die deutsche Pflege einfuhrt: das domino-coaching™ besitzt einen therapeutischen und
rehabilitativen Fokus. Statt ,Satt und Sauber* heilst das neue Ziel: Verbesserung des
Gesundheitszustands und Wiedergewinnung von verlorenen Fahigkeiten. Mehr Selbstandigkeit

und echte Lebensqualitét sind die Ziele des domino-coachings™.

Eine wissenschaftliche Studie des Fraunhofer Instituts belegt die signifikante Uberlegenheit des

Vorgehens eindrucksvoll.
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Damit sind wir erstmals in Deutschland in der Lage, das Schlisselproblem von
pflegebedirftigen Menschen, namlich die dramatischen Einschrankungen von Lebensqualitat,
wirkungsvoll zu bearbeiten und haben uns so eine unverwechselbare Marktposition erarbeitet,
die man Unique Selling Position (USP) nennt (zu deutsch etwa: Alleinstellungsmerkmal) und die

domino-world™ langfristig einen deutlichen Vorsprung im Wettbewerb verschafft.

Dartber hinaus ist das domino-coaching™ ein Pflegemodell der nachsten Generation und ein
Meilenstein in der Entwicklung der deutschen Pflege. Wir sehen darin unseren Beitrag, um die
langst Uberféllige gesellschaftliche Emanzipation von pflegebedurftigen alten Menschen in
Deutschland voranzutreiben. Getragen und erganzt wird die Strategie unseres auf
ganzheitlichen und systemischen Ansdtzen beruhenden domino-coachings™ durch ein
Managementsystem, das ebenfalls auf ganzheitlichen und systemischen L&sungsansatzen
basiert: einem Total Quality Management, das sich am Business-Excellence-Modell der

European Foundation for Quality Management (EFQM) orientiert.

Das EFQM-Modell
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Mit dem Business-Excellence-Modell der EFQM haben wir ein Managementsystem zur
Verfugung, das auf Ganzheitlichkeit und Nachhaltigkeit setzt, das weniger symptomorientiert,
aber dafir entwicklungsorientiert arbeitet und das den fairen Umgang mit Mitarbeitern, Kunden
und Geschaftspartnern ebenso fordert wie die Verantwortung des Unternehmens gegentiber der
Gesellschaft. Das Business-Excellence-Modell der EFQM ist der ideale Managementrahmen, in
dem das domino-coaching™ seine Potenzen fiir Kunden, Mitarbeiter und Partner entwickeln und

ausspielen kann.

Um den Fortschritt unseres so verstandenen Unternehmensfihrungssystems zu Uberprifen,
nehmen wir seit einigen Jahren am bedeutendsten Qualitdtsmanagementwettbewerb deutscher
Unternehmen teil: dem Wettbewerb um den ,Ludwig-Erhard-Preis“. In 2002 wurde domino-
world™ im Rahmen dieses Wettbewerbs als erstes ostdeutsches Unternehmen und als erstes
Unternehmen aus dem Gesundheitsbereich Uberhaupt mit der EFQM-Urkunde ,,Recognised for
Excellence* ausgezeichnet. Diese Auszeichnung belegt unser strategisches Engagement als

Qualitatsfuhrer der Pflegebranche.

Aber auch die besten Ideen fangen erst an zu leben durch die Menschen, die sie verwirklichen.
Es sind die Mitarbeiter, die domino-world™ zu dem machen, was es geworden ist. Unsere
Mitarbeiter sind die Kraft, die aus Modellen, Theorien und Managementsystemen greifbare

Leistungen fur unsere Kunden machen.

Deshalb setzt die domino-world™-Strategie auf die Entwicklung einer Gemeinschaft, die Ideale
und Werte miteinander teilt. Wir haben uns einen Wertekodex gegeben, der das Fundament fir

unser tagliches Handeln im Unternehmen darstellt: die 10 domino-Regeln.
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Auf der Grundlage dieser Ideen- und Wertegemeinschaft investieren wir enorm viel Zeit, Kraft
und Geld in die fachliche und personliche Weiterentwicklung unserer Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter. Unsere Forthildungs- und Trainingsprogramme, unsere Supervisions- und
Entwicklungsprogramme sind in Umfang und qualitativem Anspruch richtungsweisend im
Gesundheitsbereich. Die besonderen Entfaltungs-, Mitwirkungs- und Entwicklungsméglichkeiten

fur unsere Mitarbeiter pragen die Besonderheit unseres ,domino-world™-Arbeitsplatzes”.

Jede Strategie ist nur so gut, wie ihre Ergebnisse. Die domino-world™-Strategie ist letztendlich
ausgerichtet auf ein moderates, aber bestdndiges Wachstum, eine Uberdurchschnittliche
Wirtschaftlichkeit, eine solide Eigenkapitalausstattung und hohe Liquiditatsreserven, um
jederzeit uneingeschrankt handlungsféhig zu sein. Die domino-world™-Strategie ist weniger auf
kurzfristige Erfolge als auf langfristige und dauerhafte Entwicklung ausgelegt. Nachhaltiges

Handeln und Wirtschaften stehen dabei im Vordergrund.

Der Zusammenhang der Bestandteile der domino-world™-Strategie und ihre Umsetzung im
Rahmen unserer Balanced Scorecard soll veranschaulicht werden durch unsere Strategiekarte
2004.

domino-world™ Scorecard 2004
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4. Vorgehen im Wissensbilanzmodell

Das intellektuelle Kapital als Quelle von Wissen, Innovation und Qualitat entscheidet in
zunehmendem MaRe Uber den wirtschaftlichen Erfolg eines Unternehmens. Dariber hinaus ist
die Kommunikation von eigenen Kompetenzen gegeniiber Kunden und Partnern zu einem
ausschlaggebenden Erfolgsfaktor geworden. Die domino-world™-Strategie demonstriert diese

Einsichten und setzt alles auf das ,richtige” know-how und die ,richtige” Kommunikation.

Der Wert eines Unternehmens in der Informations- und Wissensgesellschaft lasst sich nicht
mehr erschopfend in der Aktiv- und Passiv-Position einer betrieblichen Bilanz darstellen. Nicht-
finanzielle GroRen wie die Kompetenz und die Motivation der Mitarbeiter, die Glte von
Schltsselprozessen oder der Wert von Kundenbeziehungen sind Erfolgsfaktoren, die sich mit
finanzwirtschaftlichen KenngréfRen und Controllinginstrumenten weder abbilden noch steuern

lassen. Dazu bedarf es neuer Modelle und Instrumente.

Die hier vorgelegte Wissensbhilanz ist solch ein neues Modell, das das intellektuelle Kapital eines
Unternehmens erfasst, bewertet und als ,harten* Fakt einsetzt. Gefordert durch das
Bundesministerium fur Wirtschaft und Arbeit hat das Fraunhofer Institut in einem aus
internationalen Experten zusammengesetztem Arbeitskreis das Modell ,,Wissensbilanz — made in
Germany*“ entwickelt und in 13 prototypischen deutschen mittelstandischen Unternehmen

erprobt. Eins dieser 13 Pilotunternehmen ist domino-world™.

Unser Vorgehen in diesem Modell des Fraunhofer Instituts kann wie folgt visualisiert werden:
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Unter Geschaftsumfeld kann man den Gesundheitsmarkt fassen, der unsere
Ausgangssituation vorgibt und in der wir unsere Geschéftstatigkeit ausiben. Durch das
Geschéaftsumfeld sind die Chancen und Risiken unseres Unternehmens determiniert.

Mit Potenzialen sind das intellektuelle (inmaterielle) und materielle Kapital gemeint, das wir in
unseren Geschéftsprozessen anwenden und mit dessen Hilfe wir unsere Dienstleistung
erbringen.

Die Geschaftsprozesse sind jene Aktivitaten, in denen die Potenziale zu Dienstleistungen und
letztlich zum Geschéftserfolg gefuihrt werden.

Wissensprozesse sind die zum Geschéaftsprozess parallelen Prozesse, in denen Innovationen

erzeugt und nachhaltig produktiv gemacht werden.

Das Kernstick des Modells aber liegt in der besonderen Definition des ,intellektuellen
Kapitals*:

Es sind nicht-finanzwirtschaftlich gepragte Einflussfaktoren, die das know-how des
Unternehmens darstellen, die sich in den Herzen und Hirnen seiner Mitarbeiter finden und die

sich in den Beziehungen des Unternehmens zu seinen Kunden und Partnern ausdriicken.

Das intellektuelle Kapital wird in diesem Modell unterschieden in:

> Humankapital, d.h. Kompetenzen, Motivation und Lernfahigkeit der Mitarbeiter etc.

> Strukturkapital, d.h. Infrastrukturen und Prozesse, die das Unternehmen produktiv
werden lassen; Informations- und Kommunikationssysteme; administrative Prozesse;
Labor- und Buroarchiktektur etc. sowie

> Beziehungskapital, d.h. Beziehungen zu Kunden und Lieferanten, Eignern und
Mitarbeitern sowie Kooperationen und Netzwerke mit Forschungseinrichtungen, 6ffent-

lichen Organisationen, anderen Firmen etc.

Unter der Moderation des Arbeitskreises Wissensbilanz des Fraunhofer Instituts hat domino-
world™ im Frihjahr 2004 innerhalb mehrerer Workshops jene Einflussfaktoren untersucht, die
das spezifische intellektuelle Kapital des Unternehmens ausmachen. Im folgenden ist das
intellektuelle Kapital von domino-world™ dargestellt, seine Auspragungsgiite bewertet und die
Wechselwirkung der einzelnen Einflussfaktoren bestimmt. Neben der Sichtbarmachung dieser
ansonsten eher ,unsichtbaren“ Unternehmenswerte fir die Offentlichkeit war ein weiteres,
internes  Ziel, im Rahmen des EFQM-Modells eine Priorisierung von
Prozessverbesserungen fiur das Unternehmen zu erreichen. Unter dem Motto: Welche
von vielen méglichen Verbesserungen bringt fir unsere Kunden, fur unsere Mitarbeiter und fur

domino-world™ den gréfiten Nutzen?
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5. Status Quo

5.1 Einflussfaktoren auf den domino-world™-Geschaftserfolg
In unserer Wissensbilanz unterscheiden wir 3 Bereiche des intellektuellen Kapitals, die fir den
domino-world™-Geschéftserfolg verantwortlich sind:
1. Das Humankapital, d.h. Fahigkeiten, Motivation, Einstellungen und Eigenschaften
unserer Mitarbeiter sowie ihre Lernbereitschaft und Lernféhigkeit
2. das Strukturkapital (besser Prozesskapital), d.h. alle Infrastrukturen und Prozesse
in unserem Unternehmen, die domino-world™ produktiv machen und

3. das Beziehungskapital, d.h. unsere Beziehungen zu unseren Kunden und Partnern.

5.1.1 Das domino-world™-Humankapital

Das spezifische Wissen und Kénnen als auch die innere Einstellung unserer Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter zu unseren Unternehmenszielen und Unternehmenswerten ist fiir unseren
langfristigen und dauerhaften Erfolg das eigentliche Nadeléhr unserer domino-world™-
Strategie. Dabei setzen wir auf 4 Eigenschaften, die bei unseren Mitarbeitern vorhanden sein

sollten und die wir entsprechend fordern, damit wir unsere Ziele erreichen:

1. Eigenschaft: Die Beziehungs-/Kommunikationsfahigkeit und fachliche Kompetenz
unserer Mitarbeiter

Unter Beziehungs-/Kommunikationsfahigkeit verstehen wir zunachst die ausgepragte Fahigkeit
positive und vertrauensvolle Beziehungen zu anderen Menschen aufbauen zu kénnen. Dafir ist
eine wertschatzende und entwicklungsorientierte Grundhaltung unserer Mitarbeiter erforderlich
und die Fahigkeit sich in andere Menschen hineinversetzen und ihnen gut zuhéren zu kdnnen.
Unsere domino-coaches™ aber auch unsere FUhrungskrafte benétigen und beherrschen diese
Fahigkeit in besonderem MaRe aufgrund geschulter Kommunikationstechniken. Darliber hinaus
messen wir der jeweils spezifischen fachlichen Kompetenz unserer Mitarbeiter eine ebenso
wichtige Rolle zu. Die wissensintensiven Verfahren, die wir anwenden, machen dies

unumganglich (z. B. unser streng prozessorientiertes Vorgehen in allen Bereichen).
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2. Eigenschaft: Die Motivation unserer Mitarbeiter zu Spitzenleistungen und
Excellence

Hochste Motivation unserer Mitarbeiter, d.h. die von innen gespeiste Bereitschaft und Lust,
Dinge perfekt tun zu wollen und der Ehrgeiz héchste Ziele anzustreben, sind unverzichtbare
Eigenschaften, um eine Excellence-Strategie, wie es die domino-world™-Strategie ist,
umzusetzen. Dies setzt einerseits bereits einen gewissen ,Personlichkeitstyp“ von Mitarbeitern
voraus, andererseits wird diese Eigenschaft durch das Fuhrungsverhalten von Vorgesetzten
stark beeinflusst. Nur exzellentes Fihrungsverhalten kann das in jedem Menschen
unterschiedlich vorhandene Excellence-Potenzial vollstandig aktivieren und fir den persénlichen

wie unternehmerischen Erfolg verfligbar machen.

3. Eigenschaft: Die Lern-, Entwicklungs- und Innovationsfahigkeit unserer
Mitarbeiter

Neben der Kompetenz und Motivation hangt die erfolgreiche Umsetzung der domino-world™-
Strategie in hohem Malle von der Lern- und Veranderungsféhigkeit unserer Mitarbeiter ab.
Freude am Lernen und an der persoénlichen und fachlichen Weiterentwicklung sind
Voraussetzungen, um den raschen Entwicklungen bei domino-world™ zu folgen. Dafiir braucht
es Mitarbeiter, die keine Angst vor Neuem haben und positiv denken. Eigenschaften, wie sie
hier beschrieben werden, sind in Menschen auf tiefen neurologischen Ebenen verwurzelt und
nur schwer veranderbar. Dennoch kénnen diese Eigenschaften auch systematisch geférdert und

entwickelt werden.

4. Eigenschaft: Die gelebte Werteorientierung im Sinne der domino-world™-
Philosophie

Die gelebte Werteorientierung im Sinne der domino-world™-Philosophie sehen wir in einer
hohen ldentifikation mit den Idealen und Werten von domino-world™, die 4. Eigenschaft, die
unsere Mitarbeiter besitzen sollten. Darunter verstehen wir einerseits die Verinnerlichung der
Grundideen, die hinter unserem therapeutischen Ansatz (domino-coaching™) stehen und
andererseits die Akzeptanz der 10 domino-Regeln als Richtschnur des taglichen Handelns.
Gelebte Wertschatzung und Entwicklungsorientierung gelten bei domino-world™ als

kategorischer Imperativ.
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Bewertung des Humankapitals

Um die Auspragungsgute dieser 4 Einflussfaktoren des Humankapitals bei domino-world™
festzustellen, haben wir jeden einzelnen Einflussfaktor nach

> Quantitat, d.h. Umsetzungs- und Realisierungsgrad

> Qualitat, d.h. qualitative Glte sowie

> Systematik, d.h. systematisch gesteuerte Verbesserung und Kommunikation
untersucht.

Aus der nachfolgenden Grafik wird das Ergebnis aus dieser Bewertung deutlich.

Humankapital

Gelebte
Werteorientierung im

Sinne der 10 Regeln ]

Lern-Entwicklungs- und
Innovationsfahigkeit der
MA

Mitarbeitermotivation zu
Spitzenleistungen /
Excellence
Beziehungs- und
Kommunikationsfahigkeit
und fachliche Kompetenz
der Mitarbeiter ! I |
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Interpretation der Ergebnisse:

Alle Einflussfaktoren der Humankapitaldimension erhalten hinsichtlich ihrer qualitativen
Auspragung eine positive Bewertung. Allerdings besteht im Vergleich zum Strukturkapital
sowohl bei der Lern-, Entwicklungs- und Innovationsfahigkeit und der Beziehungs- und
Kommunikationsfahigkeit und fachlichen Kompetenz noch Verbesserungspotenzial im
systematischen Umgang mit den Faktoren, der notwendig ist, um die bereits vorliegende hohe
Qualitat und Quantitat dieser Faktoren nachhaltig zu sichern. Die Mitarbeitermotivation zu
Spitzenleistungen und Exzellenz und die gelebte Werteorientierung liegen zwar die Qualitat
betreffend im positiven Bereich, aber die Quantitat und der systematische Umgang mit dieser

genigt noch nicht unseren hohen Anforderungen.
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Mit den folgenden Kennzahlen und Leistungsindikatoren bewerten und steuern wir unser

Humankapital:

Mitarbeiter-Struktur

Anzahl der Mitarbeiter gesamt 400 ()
Frauenanteil 89,33% © =
Durchschnittsalter Mitarbeiter in der Pflege 42 © -
durchschnittliche Betriebszugehdorigkeit pro Mitarbeiter in Jahren 6 © @
Mitarbeiter-Entwicklung

Fachkraftquote ambulanter Bereich 41,3% © A
Fachkraftquote stationérer Bereich 50,0% © @
Auszubildende 6 © o
Fortbildungsgebiihren fiir externe Workshops und Seminare pro VZA 110,00 € © @
Anzahl bezahlter Fort- und Weiterbildungstage pro VZA/Jahr 4,2 © @
Anzahl der abgeschlossenen QualifizierungsmaRnahmen fur MA 31 @) @
Mitarbeiter-Fihrung

Mitarbeiter-Fluktuation 18,80% e $y
Mitarbeiter-Fehlzeiten 6,58% ® N
Qualitatsnote als Ergebnis der internen Qualitatskontrollen 2,1 © (-
Anteil der Mitarbeiter, die It. MA-Befragung mit den Untern.-Zielen voll tibereinstimmen 75% © @
Anteil der Mitarbeiter, die It. MA-Befragung voll mit den Werten u. Idealen Ubereinstimmen 55% ® @
Anteil der Mitarbeiter, die sich It. MA-Befragung mit den Werten u. Idealen identifizieren 36,7% © @
kdnnen
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5.1.2 Das domino-world™ Strukturkapital

Das Prozessmanagement von domino-world™ bildet das Grundgerust, das dafiir sorgt, dass die
taglichen Ablaufe und Handlungen unserer Mitarbeiter, die unsere Kunden am Ende als
Dienstleistung wahrnehmen, wohlgestaltet, kontinuierlich und verlasslich stattfinden — kurz: auf
hochstem Qualitétsniveau erfolgen. Unser internes Prozessmanagement stellt im Wesentlichen
das Strukturkapital im Sinne des Wissenshilanzmodells dar. Es besteht aus 6 der insgesamt 7
sogenannten Schllsselprozesse, die aus der domino-world™-Strategie und unserer spezifischen
Balanced Scorecard abgeleitet wurden und die uns als erfolgskritisch im Sinne der domino-

world™-Strategie gelten.

Diese 6 Schlusselprozesse umfassen:

> das Finanz- und Wirtschaftsmanagement (1)

> das Mitarbeitermanagement (2)

> das Dienstleistungs- und Markenmanagement (3)
> das Qualitditsmanagement (4)

> den Strategieprozess (5) sowie

> den Fuhrungsprozess (6).

Die 7 Schliisselprozesse von domino-world™

/V Hervorragende wirtschaftliche Basis sichern ‘\

An unserem Erfolg wirken die besten Mitarbeiter
der Branche mit

_

Nachfrage unserer Kunden deutlich steigern

N

domino-coaching™-System weiterentwickeln

Qualitatsfuhrerschaft ausbauen

Strategieprozess

T T U U

Fuhrungsprozess
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Jeder Schlisselprozess ist 3-stufig untergliedert (Schlusselprozess — mehrere Subprozesse —
etliche Einzelprozesse). Wir zeigen hier lediglich die ersten 2 Stufen, den Schliisselprozess und

seine Subprozesse:

1. Das Finanz- und Wirtschaftsmanagement

Ziel dieses Schlusselprozesses ist die langfristige Sicherung einer hervorragenden
wirtschaftlichen Basis fur domino-world™. Seine Untergliederung in Subprozesse beinhaltet:

1.1 Subprozess: Wirtschaftlichkeit ist verbessert

1.2 Subprozess: Umsatzwachstum

1.3 Subprozess: verbesserte Ressourcennutzung

1.4 Subprozess: verbesserte Steuerungsprozesse Wirtschaftlichkeit.

2. Das Mitarbeitermanagement

Ziel dieses SchlUsselprozesses ist es daflir zu sorgen, dass bei domino-world™ in immer
héherem MaBe die besten Mitarbeiter aus der Pflegebranche zu finden sind. Dieser
Schlisselprozess gliedert sich in folgende Subprozesse:

2.1 Subprozess: Mitarbeiter-Planung

2.2 Subprozess: Mitarbeiter-Akquisition

2.3 Subprozess: Mitarbeiter-Entwicklung

2.4 Subprozess: Mitarbeiter-Bindung.

3. Das Dienstleistungs- und Markenmanagement

Ziel dieses Schlusselprozesses ist die Anwendung, Weiterentwicklung und Bekanntmachung des
domino-coachings™ im Rahmen der Marke domino-world™. Die dazugehdrenden Subprozesse
gliedern sich wie folgt:

3.1 Subprozess: Modell- und Verfahrensbeschreibung, Dokumentation, Weiterentwicklung

3.2 Subprozess: Umsetzung des Verfahrens (Quantitat, Qualitat)

3.3 Subprozess: Weiterbildung der Mitarbeiter

3.4 Subprozess: Kommunikation des Modells.
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4. Das Qualitatsmanagement

Ziel dieses Schlusselprozesses ist die Sicherung und der Aufbau unserer strategischen Position
als Qualitatsfuhrer in der Pflegebranche. Hier findet sich folgende Untergliederung:

4.1 Subprozess: Verbesserung der Dienstleistungsqualitat

4.2 Subprozess: Weiterentwicklung des Qualitditsmanagementsystems

4.3 Subprozess: Kommunikation des Qualititsmanagements.

5. Der Strategieprozess

Der Strategieprozess hat die Aufgabe, die jeweils beste Strategie fur domino-world™ zu
eruieren, ihre Umsetzung sicherzustellen und auf der Grundlage der erzielten
Geschéaftsergebnisse Strategiefindung und —umsetzung weiter zu optimieren. Subprozesse
hierfar sind:

5.1 Subprozess: Strategiefindung und —anpassung

5.2 Subprozess: Strategieumsetzung und —Uberprifung

5.3 Subprozess: Verbesserung des Strategieprozesses.

6. Der FUhrungsprozess
Der Fuhrungsprozess zielt darauf ab, durch gelungene Fiihrungsarbeit unserer Fihrungskrafte
die Herzen unserer Mitarbeiter zu erreichen, um aus ihnen eine starke und erfolgreiche Gruppe
im Sinne der domino-world™-Philosophie zu machen. Die Subprozesse untergliedern sich hier
in:
6.1 Subprozess: Entwicklung, Verbesserung und Kommunikation von Leitbild und

Wertekodex (10 domino-Regeln)
6.2 Subprozess: Entwicklung, Schulung und Anwendung unseres Fiihrungsmodells

6.3 Subprozess: Ergebnismessung und Verbesserung des Flihrungsprozesses.
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Bewertung des Strukturkapitals
Auch hier haben wir wieder die 6 Einflussfaktoren unseres Strukturkapitals einer Bewertung
hinsichtlich Quantitat, Qualitat und Systematik unterzogen.

Es ergibt sich folgendes Bild:

Strukturkapital

Hervorragende wirtschaftliche |
Basis sichern (Finanz- und |
Wirtschaftsmanag.) |

An unserem Erfolg wirken die |
besten MA der Branche mit |
(MA-Manag.prozess) |

Domino coaching System |
weiterentwickeln (DL- und |
Markenmanag.)

Qualitatsfiihrerschaft
ausbauen (QM-Prozess)

Fihrungsprozess (die Kunst |
zu fUhren) |

Strategie/Managementprozess I |
(Technik) |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

OBewertung OBewertung O Bewertung
Systematik  Qualitat Quantitat

Interpretation der Ergebnisse:

Das Bewertungsdiagramm zeigt ein Uberaus positives Bild des Strukturkapitals, da fast alle
Einflussfaktoren die fiir die Strategie notwendige Quantitat und Qualitdt ausreichend aufweisen
und auch der systematische Umgang mit ihnen im ausreichenden MalRe gegeben ist. Lediglich

beim Fihrungsprozess zeigt sich im Vergleich noch Potenzial im Hinblick auf die Qualitat.
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Mit folgenden Kennzahlen und Leistungsindikatoren bewerten und steuern wir unser

Strukturkapital:

Strukturkapital

Qualitatsfihrerschaft

Anwendung des EFQM-Modells

EFQM Urkunde - Recognised for Excellence

DIN EN ISO 9000: 2000

Anzahl der Steuerungsprozesse/Ablaufprozesse

Ergebnis interner Qualitatskontrollen

Einhaltung des Standards der Pflegevisiten

domino-coaching™ weiterentwickeln

Implementationsgrad des domino-coachings™

Kontinuierlicher Verlauf des therap. Prozesses; Anz.Gespr./Pat./Jahr
Kontinuierliche Begleitung der coaches im therap. Prozess; Anz. SV/coach/Jahr
Mitarbeitermanagement

Moderation und Referententéatigkeit der Mitarbeiter bei Teamsitz. und Fortbildungen
Fortbildungskonzepte fur Fuhrungskréafte, d.-coaches, Pflegekréfte
Mitarbeiter-Befragung/Rucklauf

Anzahl eingereichter Verbesserungsvorschlage durch Mitarbeiter

Anzahl der Steuerungsprozesse/Ablaufprozesse im Mitarbeiter-Management
Finanz- und Wirtschaftsmanagement

Anlagevermoégen

Eigenkapitalquote

Anzahl der Dienstfahrzeuge

Anzahl der Steuerungsprozesse/Ablaufprozesse im Ressourcenmanagement
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5.1.3 Das domino-world™-Beziehungskapital

Der 7. Schlisselprozess, der erfolgskritisch fur die Umsetzung der domino-world™-Strategie ist,
ist unser Kundenmanagement, d.h. wie wir unsere Beziehungen zu unseren Kunden und
Partnern gestalten und entwickeln. Unser Kundenmanagement stellt somit das
Beziehungskapital im Sinne der Wissensbilanz dar. Wir unterscheiden dabei 3 Zielgruppen, die
ganz unterschiedliche Bedlrfnisse haben wund deshalb auch ganz unterschiedliche
Anforderungen an unser Kundenmanagement stellen:

1. Unsere direkten Kunden,

2. Multiplikatoren, die mit uns zusammenarbeiten und

3. die Offentlichkeit.

Das Management der direkten Kunden (1) umfasst die Aufnahme und Betreuung der
direkten Kunden, d.h. hier stehen die pflegebedirftigen alten Menschen und ihre Angehdorigen
far uns im  Mittelpunkt. Kundengewinnung, Wiederkaufverhalten und positives
Empfehlungsverhalten sind EinflussgroRen, die entscheidend fiir den Erfolg von domino-world™

sind.

Das Multiplikatorenmanagement (2) richtet sich an Partner im Gesundheitswesen, wie
niedergelassene Arzte, Krankenhauser und Krankenkassen. Der Aufbau guter und fester
Beziehungen mit diesen fur uns duRerst wichtigen Schliisselpartnern ist ein eigener Bereich im

Kundenmanagement.

Und schlieBlich ist das Offentlichkeitsmanagement (3) ein weiterer wichtiger Baustein, um
unseren Ruf als innovativ und qualitativ filhrendes Pflegeunternehmen zu festigen und weiter
auszubauen. Unser Offentlichkeitsmanagement umfasst die Kommunikation mit der
Fachoffentlichkeit des Gesundheitswesens ebenso wie die regionale Offentlichkeit und

Lobbygruppen.
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Bewertung des Beziehungskapitals
Ebenso wie beim Human- und Strukturkapital haben wir diese 3 Einflussfaktoren des

Beziehungskapitals nach Quantitat, Qualitat und Systematik bewertet und folgendes Resultat

erhalten:

Beziehungskapital

Offentlichkeitsmanagement

Multiplikatorenmanagement

Management der direkten
Kunden

0% 20% 40%

0 Bewertung 0O Bewertung m Bewertung
Systematik  Qualitat Quantitat

60%

80%

100%

Interpretation der Ergebnisse:

Das Multiplikatorenmanagement und das Management der direkten Kunden weisen nicht nur

die fur das laufende Geschéaft notwendige Quantitdt und Qualitdt meist ausreichend auf,

sondern auch der systematische Umgang mit ihnen ist im ausreichenden Malle gegeben.

Verbesserungsmaoglichkeiten hinsichtlich der Quantitat und der Systematik bestehen dagegen

noch beim Offentlichkeitsmanagement.
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Mit folgenden Kennzahlen und Leistungsindikatoren bewerten und steuern wir unser

Beziehungskapital:

Beziehungskapital Wert 2003Bewertung Ziel
Patienten /Bewohner

Anzahl der betreuten Patienten/Bewohner pro Tag 1000 © @
Anzahl der Selbstmelder 267 @) A
Riicklaufquote Patienten-, Bewohnerbefragung 76,00% © @
Weiterempfehlungsrate gemafl} Kundenbefragung 93,00% © @
Beschwerden (Anteil der ja-Antworten gemafd Kundenbefragung) 23,00% ® @
Anerkennung des domino-coaching™ als erfolgreiches Pflegemodell 47,80% ® @
Anerkennung von domino-world™ als Qualitatsfiihrer 78,90% © @
Angehdrige

Riicklaufquote Angehdrigenbefragung 70,60% © @
Weiterempfehlungsrate gemafl Angehdrigenbefragung 98,30% © 0
Anerkennung des domino-coaching™ als erfolgreiches Pflegemodell 66,20% © @
Multiplikatoren

Anz. niedergel. Arzte/Krankenhauser m. Interesse an fachl. Austausch 312 © @
Anz. der Neuempfehlungen von Multiplikatoren 707 © @
Riicklaufquote Multiplikatorenbefragung 32,00% © @
Positive Beurteilung der Potenzen des domino-coaching™ 68,00% © @
Positive Beurteilung d. Gesamtleistung von domino-world™ gem. Multiplikatorenbefragung 86,00% © @
Offentlichkeit

Anz. der Artikel in regionalen Medien 32 © @
Anzahl 6ffentlichkeitswirksame Veranstaltungen 6 © 2
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5.1.4 Der domino-world™ Geschaftserfolg

Ausgehend von der domino-world™-Strategie haben wir 3 Kennzahlen identifiziert, die die
Beurteilung des Erfolgs unseres Vorgehens ermdglicht:

1. Die Steigerung des Umsatzes pro Jahr im Vergleich zum Vorjahr

2. Die Umsatzrentabilitat

3. Die offentliche Anerkennung von domino-world™ als Innovations- und

Qualitatsfuhrer.

Umsatzsteigerung (1) und Umsatzrentabilitat (2) sind gangige finanzwirtschaftliche KenngréRRen,

die hier nicht weiter erlautert werden brauchen.

Die offentliche Anerkennung als Innovations- und Qualitatsfuhrer (3) beinhaltet den
Bekanntheitsgrad des Unternehmens und der Marke domino-world™ in der Fachoffentlichkeit
und regionalen Offentlichkeit, die externe Anerkennung des domino-coachings™ als
Pflegemethode der nachsten Generation, domino-world™ als Meinungsfiihrer von Business
Excellence/EFQM/TQM, und dass das domino-coaching™ eine Vorbildfunktion in der Branche

und in der Fachoffentlichkeit gewinnt.

Bewertung des Geschaftserfolgs

Geschaftserfolg

Offentliche Anerkennung als
Innovations- und
Qualitatsfiihrer/Vorbildfunktion
in der Branche

Umsatzrentabilitat auf hohem
Niveau

Umsatzsteigerung

0% 20% 40% 60% 80% 100%

@ Bewertung O Bewertung m Bewertung
Systematik  Qualitat Quantitat
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Interpretation der Ergebnisse:

Seit mehr als 5 Jahren erzielen wir Umsatzrenditen, die weit Gber dem Branchendurchschnitt
liegen. Unser Wachstum (Umsatzsteigerung) ist moderat aber bestéandig. Die offentliche
Anerkennung als Innovations- und Qualitatsfihrer in der Branche wird untermauert durch

Preisgewinne und Imageabfragen. Die Systematik muss hier aber noch verbessert werden.

Umsatzsteigerung

Umsatzsteigerung in den letzten funf Jahren 20,85% ©

©
LN

Umsatzrentabilitat auf hohem Niveau weit Uber Branchendurchschnitt

Offentliche Anerkennung als Innovations- und Qualitatsfiihrer

Punktzahl Ludwig-Erhard-Preis 411 ) A
Anzahl der Artikel in Pflegefachmedien 10 © A
Anzahl der Vortrage auf Uberregionalen Fachkongressen 6 © A
Anzahl der Vortrage auf regionalen Tagungen 17 © E>
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5.1.5 Zusammenfassung aller Ergebnisse und Bewertungen:

Die einzelnen Faktoren haben wir in der Bewertung nach Qualitat, Quantitat und Systematik in

dem nachfolgenden Schaubild nochmals zusammengefasst.

120%

100%

80%

Quantitat

40%

20%

0%
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Qualitatsfuhrerschaft ausbauen (QM-Prozess)

An unserem Erfolg wirken die besten MA der
Branche mit (MA-Manag.prozess)
Hervorragende wirtschaftliche Basis sichern

Lern-Entwicklungs- und Innovationsfahigkeit
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5.2 Einfluss- und Potenzialanalyse

Nachdem wir zunachst 13 Einflussfaktoren identifiziert hatten, die das intellektuelle Kapital von
domino-world™ darstellen, namlich

> 4 Faktoren, die unser Humankapital darstellen

> 6 Faktoren, die unser Strukturkapital darstellen

> 3 Faktoren, die unser Beziehungskapital darstellen

und weitere 3 Kennzahlen ermittelt hatten, die unseren Geschéaftserfolg ausdriicken, hatten wir
diese insgesamt 16 Einflussfaktoren nach Qualitat, Quantitat sowie Systematik bewertet und

zusammenfassend im Bewertungsportfolio dargestellt.

Im néchsten Schritt wollen wir eine Einflussanalyse dieser Faktoren vornehmen und deren
gegenseitige Wechselwirkung betrachten, d.h. wir wollen sowohl ihr aktives Einflussgewicht auf
andere Faktoren betrachten als auch inwieweit sie selbst wiederum durch diese anderen
Faktoren beeinflusst werden. Ziel der Einflussanalyse ist, zu eruieren, inwieweit jeder einzelne

Faktor zur Steuerung und effizienten Verbesserung des Gesamtsystems taugt.

5.2.1 Einflussgewicht

Durch das Bestimmen der Einflussgewichte der einzelnen Faktoren zeigt sich, dass das

Strukturkapital den grof3ten Einfluss im System aufweist. Damit verfiigt domino-world™ Uber

viel Struktur (48%), die als Eigentum in der

exklusiven Verfligungsmacht des IWB Wert/ Einflussgewicht

Beziehungskapital
17%

Unternehmens steht und damit an dieses Humankapial
gebunden ist. Allerdings muss darauf geachtet
werden, dass die Struktur nicht Uber die Zeit
erstarrt und damit zu weniger Flexibilitdt und S

Dynamik im Unternehmen fihrt. Gleichzeitig

wird deutlich, dass auch das Humankapital das

System erheblich beeinflusst (38%). Fir domino-world™ besteht damit ein Verlustrisiko in Form
von Abwanderung. Die Pflege und Betreuung macht sehr individuelle Beziehungen zwischen
Mitarbeitern und Kunden erforderlich, so dass eventuelles Abwandern von speziell nach der
domino-coaching™ Methode geschulten Mitarbeitern zu Einbuf’en in der Kundenbetreuungs-
und Kundenbeziehungsqualitat fihren koénnen. Im Detail betrachtet, sind neben der
Beziehungs- und Kommunikationsfahigkeit und der fachlichen Kompetenz der Mitarbeiter, die
Mitarbeitermotivation zu Spitzenleistungen und Exzellenz und der Strategie- und
Managementprozess die Faktoren bei domino-world™ mit dem groften Einflussgewicht auf den

Geschéftserfolg.
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5.2.2 Einflussdiagramm

Das Einflussdiagramm zeigt die Analyse der 16 Faktoren sowohl hinsichtlich ihrer Aktivitat als

Einflussfaktor als auch hinsichtlich ihrer passiven Beeinflussbarkeit durch andere Faktoren. Hier

zeigt sich, dass sich alle 16 Faktoren im unteren linken Segment befinden, d.h. dass keiner der

Faktoren einen Uberproportionalen Einfluss auf andere Faktoren austibt oder Uberproportional

von anderen EinflussgroRen abhangt. Alle Faktoren befinden sich in einem Bereich, der durch

hohe Stabilitdt gekennzeichnet ist und durch die Fahigkeit durch Pufferwirkung flexibel zu

reagieren.
Einfluss-Diagramm
0,85
Aktiv, dynamischer Kritisch{ riskanter
Einflussfaktor Einflussfaktor

0,75

0,65

0,55

Aktivsumme
Beziehungs- und
.................... T T e e R
Kompetenz defMiZ MA-Motivation zu Spitzenleistungen /
Fuhrungsprozess (die Kunst zu fuhren) Exielle_nce L
045 Strategie/Managementprozess (Tech DOIMiNo CoACINg Sy Stemn
@ weiterentwickeln (DL- und
LerrEn ungs- uni O M
. i - ' arkénmanag..
Innovagionsfahigkeit der MA  An unserem|Erfolg wirken die besten M
der Branche mit (MA-Manag|prozess,
0,35

gelebte Wertec

rientierung i.S. de
Regeln

Multiplikatorenmanagement

O OQua.it'atsfuhr

rschaft ausbauen (QM-
Prozess)

Hzrvorragende wirtschaftliche Basis
sichern (Finanz- und Wirtschaftsmanag. m
0,25 {—Hffentlichkeitsmanagemefit - Qp‘anagem nt der direkten Kuhden
Offentffiche Amerkennung als Innovations,_u
Qualitatsfiihrer/Vorbildfunktion i.def Branche
Puffernd, ReaktiV, passiver
stabiler Einflussfaktor
015 FETO S STaktoT i
0,15 0,25 0,35 0,45 0,55 0,65 0,75

Umsatzrentabilitat auf hohem Niveau
UmsatzsteigerungPgassivsumme

0,85

Interpretation:

aktive Komponenten
sind einfache
Steuerungsgrofen!

Hebel kénnen auch
im kritischen Bereich
liegen, sind jedoch
keine einfachen
Steuerungsgrofzen!

daher: Simulation der
Konsequenzen fir die
Intervention in ,kritischen*
Bereichen

Quelle: Vester: Die Kunst
vernetzt zu denken, Ideen
und Werkzeuge fir einen
neuen Umgang mit
Komplexitat; 1999

Darin spiegelt sich die Tatsache wider, dass domino-world™ ein organisch gewachsenes

Unternehmen ist, das ganzheitlich organisiert ist und seit 5 Jahren nach TQM-Prinzipien gefuhrt

und gesteuert wird.
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5.2.3 Bewertungsdiagramm

Zusammen mit den Einflussgewichten ergibt die Bewertung der Ausprdgungen der einzelnen
Einflussfaktoren, welcher der Faktoren nicht nur wichtig ist, sondern gleichzeitig ein grol3es
Potenzial zur Verbesserung aufweist, da seine Auspragungen noch nicht den angestrebten
Zielvorstellungen von domino-world™ entsprechen. Die Einflussfaktoren werden danach
bewertet, ob diese quantitativ im ausreichenden MafRe vorhanden sind, ob ihre Qualitat
ausreichend gegeben ist und inwieweit mit dem einzelnen Faktor systematisch umgegangen
wird. Der systematische Umgang beinhaltet, dass Neuerungen und Veranderungen des Faktors
sowohl systematisch durchgefuhrt als auch an die relevanten Stellen kommuniziert und
implementiert werden. MaBstab bei der Bewertung sind die Anforderungen des laufenden
Geschafts. Im Bewertungsdiagramm wird deutlich, dass sowohl die Mitarbeitermotivation zu
Spitzenleistungen und Exzellenz als auch die Kommunikations- und Beziehungsféhigkeit und die
fachliche Kompetenz der Mitarbeiter und der Fihrungsprozess mithilfe von gezielten
Mallnahmen gestitzt und verbessert werden sollten, da diese nicht nur wichtige
Einflussfaktoren von domino-world™ sind, sondern auch ein groBes Verbesserungspotenzial
aufweisen. Ziel der MaBnahmen ist die Verschiebung der Faktoren von links nach rechts im

Diagramm.

eiveise BEWErtungs-Diagramm

. ausreichend = meist ausreichend
0.087 g@er Einfluss mit grof3em : groRer Einfluss mit geringem
' esserungspotenzial (D O Verbesserungspotenzial
Mitarbeitermotivation zu Spitzenleistungen / ExcellenceBezi¢hungs- und Kommunikationsfahigkeit und StrategidManagementprozess (Technik)
fachliche Kompetenz der Mitarbeiter &)
H

" N . . . H flomino coaching System weiterentwickeln| (DL- und
0078 | Fuhrungsprozess (die Kunst zu fhren) & Lern-Entwicklungs- urjd Innovfﬁhigke:t der MA Markenmanag.)

An unserem Erfolg wirken die besterf MA der Branche
it (MA-Manag.proze§s)
H

0,069

C

Gelebte Wertegrientierun§ im Sinne der 10 Regeln

0,060

Multiplikgtorenmanagement HQualitatsfihrerschaft ausbauen (QM-Prozess)
H

0,051

Einflussgewicht

O Hervorfagende wirtschaftliche Basis sichern (Finanz-
O 5 und Wirtschaftsmanag.)

ffentliche Anerkennung als Innovations- u

C)ffemlichke'lsmamage‘l.’ngf'ﬁal“a‘Sfuhrerlvom”df nktion in der Brancﬂﬁnagement der direkten Kunden

0,042

0,033

: O C
0,024 o H
Umsatzrentabilitét guf hohem Niveau
geringer Einfluss mit groB3em . geringer Einfluss mit|
Verbesserungspotenzigl g 8 geringem
H Verbesserungspotengial

H
Umsatzsteigerung

0,015
0,47 0,52 0,57 0,62 0,67 0,72 0,77 0,82 0,87
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Interpretation:

GroRen, die weit oben stehen, sind sehr wichtig fir das System und sollten stark beachtet und

Uberwacht werden.
GroRen, die weit links stehen, sind Einflussfaktoren mit groRem Verbesserungspotenzial.

GroRen, die weit links und oben stehen, sollten durch Verbesserungsmafnahmen gestitzt

werden, um diese nach rechts zu verschieben.
5.2.4 Potenzial-Diagramm

Das Potenzialdiagramm zeigt neben dem Potenzial auch die Steuerbarkeit der einzelnen
Einflussfaktoren. Interventionen im System durch Malinahmen sollten idealerweise Uber
diejenigen Faktoren erfolgen, die gut steuerbar sind, denn nur so bleiben die Auswirkungen der
MaBnahmen kontrollierbar. Die Steuerbarkeit der Faktoren ergibt sich aus dem Verhaltnis ihres
Einflusses auf alle Faktoren im System und ihrer Beeinflussbarkeit durch die anderen Faktoren.
Als gut steuerbare Faktoren ergeben sich bei domino-world™ der Fihrungsprozess, die Lern-,
Entwicklungs- und Innovationsfahigkeit der Mitarbeiter und die gelebte Wertorientierung im
Sinne der domino-Regeln. Uber das groRte Potenzial verfiigen neben dem Fiihrungsprozess, die
Mitarbeitermotivation zu Spitzenleistungen und die Beziehungs- und Kommunikationsfahigkeit

und fachliche Kompetenzen der Mitarbeiter, die aber im Vergleich nicht ganz so gut steuerbar
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Interpretation:

Einflussfaktoren, die weit oben stehen, sind prinzipiell leichter kontrolliert zu steuern, als

Grofen, die weiter unten stehen.

GroRen, die weit rechts stehen, haben ein groRes Potenzial. Das heil3t diese haben einen

groBRen Einfluss und gleichzeitig grolies Verbesserungspotenzial.

Die am besten geeignete GroRe liegt mdglichst weit rechts oben, da hier die GroRRen liegen, die

sowohl groRBes Potenzial haben, als auch gut zu steuern sind.
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6. VerbesserungsmalRnahmen,

die aus der Wissensbilanz resultieren

Die Einfluss- und Potenzialanalyse (siehe Punkt 5.2) zeigt, welche Einflussfaktoren aus dem
intellektuellen Kapital von domino-world™ sich am besten eignen, um hier durch gezielte
Verbesserungen an Prozessen, die Qualitdét und den Erfolg des Unternehmens als Ganzes

nachhaltig zu steigern.

Das Potenzialdiagramm (Punkt 5.2.4) zeigt in verdichteter Form 6 Einflussfaktoren, die

einerseits ein hohes Verbesserungspotenzial besitzen und andererseits relativ gut im

Gesamtsystem zu steuern sind:

> 1. Der Einflussfaktor: ,,Mitarbeitermotivation zu Spitzenleistungen und
Excellence* (Humankapital) ist hinsichtlich seiner quantitativen und systematischen
Auspragung stark verbesserungsfahig und ist maRig gut zu steuern.

> 2. Der Einflussfaktor: ,,Gelebte Werteorientierung im Sinne der domino-world™-
Philosphie* (Humankapital) ist ebenfalls hinsichtlich seiner quantitativen und
systematischen Auspragung verbesserungsféhig und gut zu steuern.

> 3. Der Einflussfaktor: ,Lern-, Entwicklungs- und Innovationsfahigkeit unserer
Mitarbeiter” (Humankapital) ist hinsichtlich seiner quantitativen und systematischen
Auspragung zu verbessern und besitzt dartber hinaus eine sehr gute Steuerbarkeit.

> 4. Der Einflussfaktor: ,,Beziehungs-/Kommunikationsfahigkeit und fachliche
Kompetenz* (Humankapital) ist in allen drei Dimensionen (Quantitat, Qualitat,
Systematik) zu Verbesserungen féhig und Iasst sich relativ gut steuern.

> 5. Der Einflussfaktor: ,,Der Flihrungsprozess* (Strukturkapital) ist vor allem in Bezug
auf seine quantitative Auspragung stark verbesserungsfahig, aber auch seine qualitative
Gute lasst sich u. E. verbessern. Der ,Fihrungsprozess* ist dartber hinaus
auBerordentlich gut steuerbar.

> 6. Der Einflussfaktor: ,Offentlichkeitsmanagement* (Beziehungskapital) ist
verbesserungsfahig in den Punkten Quantitat und Systematik, ist aber relativ schwer zu

steuern.

Im folgenden werden die mittelfristig orientierten VerbesserungsmaRnahmen dargestellt, um
die den Einflussfaktoren zugrundeliegenden Prozesse zu optimieren sowie Mel3grolRen

angegeben, Uber die der Erfolg der Verbesserungsmalnahmen evaluiert werden kann.

37



6.1 Einflussfaktor: Mitarbeitermotivation zu Spitzenleistungen und Excellence

(Humankapital)

6.1.1 Status quo

Quantitative Auspragung: 25 %
Qualitative Auspragung: 90 %
Systematische Auspréagung: 30 %
Bewertung: 0,48 (sehr grof3es Verbesserungspotenzial)
Einflussgewicht: 0,087 (sehr hohes Einflussgewicht)
Steuerbarkeit: 1,4 (maRig gut steuerbar)

6.1.2 Verbesserungsmalnahmen

>

>

\

\

38

Frageraster bei Einstellung von Mitarbeitern zur Motivation entwickeln

Konzept Mitarbeiterentwicklung modifizieren hinsichtlich Aufgabenbereicherung,

Aufgabenerweiterung, Job rotation, Fortbildungen

Mitarbeiterfihrung

Delegation von Aufgaben und AbschluR von Zielvereinbarungen

Lob und Kritik gezielt einsetzen

Teamarbeit fordern — Wir-Gefuhl erhéhen

Kommunikation und Information

Einfihrung eines Kennzahlencockpits fur jede Einrichtung

Strategiekalender zur Verbesserung der Systematik

Team- und Fortbildungsplane

Qualitat der Mitarbeitergesprache erhéhen

Social Events (Teamfeier, Betriebsfeier, Jubilaumsfeier, Gestaltung von Teamsitzungen
— Konzept erneuern)

Betriebliches Vorschlagswesen

Durchfiihrung von Innovationsworkshops auf MA-Ebene, EUL-Ebene und UL-Ebene.




6.1.3 Mel3groRen
> Mitarbeiterfluktuation (in %)
> Fehlzeiten (in %)
> Aus der Mitarbeiterbefragung:
- Mein Chef ist an meiner Mitwirkung interessiert:
- Ich werde nach meiner Meinung gefragt.
- Meine Ideen und Hinweise finden Beachtung.

- Meine Verbesserungsvorschlage werden ernst genommen und

ausgewertet.

- Hindert Sie etwas daran, Entfaltungs- und Mitgestaltungsmdglichkeiten

wahrzunehmen.
- Mein Chef erkennt gute Leistungen lobend an.

- Mit dem Betriebsklima in meinem Team bin ich zufrieden.

6.2 Einflussfaktor: Gelebte Werteorientierung im Sinne der domino-world™-

Philosophie (Humankapital)

6.2.1 Status quo

Quantitative Auspragung: 50 %
Qualitative Auspragung: 70 %
Systematische Auspragung: 50 %
Bewertung: 0,56 (groRRes Verbesserungspotenzial)
Einflussgewicht: 0,064 (hohes Einflussgewicht)
Steuerbarkeit: 1,9 (gut steuerbar)
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6.2.2 Verbesserungsmafnahmen inklusive Mel3gréfRen

Quantitat

Voll zu den 10 domino-world™-Regeln stehen entsprechend der Mitarbeiterbefragung 55% der

Antworter, 36,7 % konnten sich mit den Regeln anfreunden. Um dieses Potenzial

aufzuschlieBen bzw. die Identifikation immer wieder zu beleben, werden die domino-

Fuhrungskréafte in 2004

> einen speziellen Leitfaden entwickeln, der die ersten Schritte des individuellen
Aneignungsprozesses wahrend der Einarbeitung unterstitzt,

> neue Mitarbeiter nach Bestand des Probezeitkolloquiums, das die Wertekongruenz

einbezieht, zum ,domino-world™-Mitarbeiter* per Zertifikat kiren.

Qualitat

Die Qualitdt der Umsetzung der domino-coaching™-Regeln und damit der Grundwerte
LEntwicklungsorientierung und Wertschatzung im zwischenmenschlichen Bereich* wird durch

> spezifische Fihrungsworkshops,

> domino-Konferenzen,

> Modultrainings zu den Themen ,Beziehungsfahigkeit auf MA-Ebene* und

> ,Teamsitzungen auf MA-Ebene*

stetig verbessert. Die Veranstaltungen, die sowohl der Interpretation der Werte als auch der

praktischen Umsetzungsarbeit dienen, werden 1 bis 3 x jahrlich durchgefuhrt.

Systematik

Die oben erwahnten Entwicklungsschritte zur Werteorientierung werden integraler Bestandteil
der Strategiekalender fir Fidhrungskrafte und Mitarbeiter. Die Informationsweitergabe,
Zielstellung, Unterstitzung bei der praktischen Umsetzung, der SOLL-IST-Abgleich und die
Steuerung bei Abweichung wird somit in die jahrlichen Strategie- und Reviewmeetings
Ubernommen. Folgende Instrumente zur Unterstitzung der Identifikation werden projektiert:
gemeinsam mit den Mitarbeitern erstellte Lernkartei, visuelle Ubersetzung der Werte mittels
Poster unter aktiver Beteiligung der Mitarbeiter erstellen lassen und pramieren, Internetauftritt

erganzen.
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6.3 Einflussfaktor: Lern-, Entwicklungs- und Innovationsfahigkeit unserer

Mitarbeiter (Humankapital)

6.3.1 Status quo

Quantitative Auspragung: 60 %
Qualitative Auspragung: 90 %
Systematische Auspragung: 60 %
Bewertung: 0,7 (mittleres Verbesserungspotenzial)
Einflussgewicht: 0,080 (sehr hohes Einflussgewicht)
Steuerbarkeit: 2,3 (sehr gut steuerbar)

6.3.2 Verbesserungsmafnahmen inklusive Mel3grofRen

Bei den MaBnahmen unterscheiden wir in:
1. MaRBnahmen fir zukiinftige Mitarbeiter,

2. MaBnahmen fir vorhandene Mitarbeiter.

MaRnahmen fur zukiunftige Mitarbeiter

= Entwicklung eines Assessmentverfahrens als zusatzlichen Einstellungsfilter zur
objektiven Beurteilung des Lern-, Entwicklungs- und Innovationspotenzials von Bewerbern
und Integration dieses Bewertungsinstrumentes in das bereits bestehende umfangreiche

Bewerberauswahlverfahren.

MaRnahmen fur vorhandene Mitarbeiter

= Entwicklung eines Messinstrumentes zur individuellen Bestimmung der Lern-,
Entwicklungs-und Innovationspotenziale unserer Mitarbeiter.

= FErarbeitung eines Konzeptes zur individuellen FOorderung von Mitarbeitern, bei
denen Potenziale im Bereich Lern-, Entwicklungs- und Innovationsféhigkeit durch das oben
beschriebene Messinstrument erkannt wurden.

= Ausbau/Schulung der didaktischen Fahigkeiten unserer Leitungsmitarbeiter, um
diese zu befahigen, bei den von ihnen durchgefiihrten Mitarbeiterschulungen und —trainings
Lern- und Entwicklungsblockaden von Mitarbeitern zu erkennen und abzubauen,
MaBnahmen zur Optimierung des Lernumfeldes zu ergreifen und eine Lernsituation

herzustellen, die bei den Teilnehmern fur Spal- und Erfolgsmomente sorgt.
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= Schaffung der neuen Funktionsebene des domino-coach-Assistenten, um Mitarbeiter,
die bisher aus sehr unterschiedlicher Motivation die Weiterentwicklung zum zertifizierten
domino-coach™ abgelehnt haben, den ,Einstieg“ in unser innovatives Pflegemodell domino-

coaching™ zu erleichtern.

6.4 Einflussfaktor: Beziehungs-/Kommunikationsfahigkeit und fachliche Kompetenz

(Humankapital)

6.4.1 Status quo

Quantitative Auspragung: 60 %
Qualitative Auspragung: 60 %
Systematische Ausprégung: 60 %
Bewertung: 0,6 (groRes Verbesserungspotenzial)
Einflussgewicht: 0,087 (sehr hohes Einflussgewicht)
Steuerbarkeit: 1,6 (méaRig gut steuerbar)

6.4.2 Verbesserungsmaflnahmen inklusive MessgrofRen:

Ableitend daraus, dass das domino-coaching™-Verfahren nur auf der Grundlage der
Gesamtstrategie zu verstehen ist, finden halbjahrlich EinfUhrungsseminare fir alle neuen
Mitarbeiter statt, in dem die gesamte Unternehmensstrategie (Vision, Mission, Kultur- und
Wertesystem, Managementsystem, TQM, BSC) einschlie3lich des domino-coaching™-Verfahrens
vermittelt wird. Wesentliche Teile des Seminars werden von Centermanagern bzw.
Teammanagern vermittelt. So kdnnen deren Kenntnisse und Erfahrungen aus der praktischen
Arbeit starker genutzt und wertgeschatzt werden. Den Erfolg dieser Malhahme messen wir
quantitativ (Teilnahme aller neuen Mitarbeiter, Anzahl der CM/TM, die sich an der Durchfiihrung
der Seminare beteiligen) und qualitativ Uber die Rickmeldungen der Mitarbeiter sowie der

CM/TM in den Fragebégen zur Seminardurchfiihrung sowie im personlichen Gesprach.

Im Rahmen einer Arbeitsgemeinschaft werden ,,Modellfalle“ des domino-coaching™-
Prozesses fur die interne Kommunikation, zur Schulung und als Nachschlagewerk aufbereitet.
Eine Bewertung der MaBnahmen findet qualitativ Gber personliche Rickmeldungen sowie die
Auswertung der MA-Befragung, dartber hinaus tUber Rickmeldungen von Kunden im Rahmen

der Qualitatskontrollen sowie der Kundenbefragung statt.
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In festgelegten groBeren Abstanden wird jeweils ein Mitglied der Unternehmensleitung an
einer Teamsitzung in den Einrichtungen teilnehmen und durch das Darstellen und
Vorleben von Werten, ldealen, Vision, Mission sowie der strategischen Ausrichtung des
Unternehmens den direkten Kontakt von Mitarbeitern zur Geschaftsfihrung zu férdern und fir
Fragen und Anregungen zur Verfigung zu stehen. Auch hier findet eine qualitative Bewertung

Uber personliche Riickmeldungen sowie die Auswertung der Mitarbeiter-Befragung statt.

Um den Mitarbeitern in der Umsetzung des Geriatrischen Reha-Prozesses mehr Sicherheit
zu geben und ihre fachliche Kompetenz zu erhdhen, werden alle Verfahren des Geriatrischen
Assessments in festgelegten ZeitrAumen (Fortbildungsplan) in allen Einrichtungen wiederholt
geschult; die Anwendung wird durch besonders qualifizierte Mitarbeiter bzw. Leitungskrafte
begleitet. Hinsichtlich weiterer pflegefachlich relevanter Assessments (Dekubitusrisiko,
Sturzrisikoerkennung, MNA) wird analog verfahren. Als Indikator fur der Erfolg der Mallihahme
dient die Auswertung der Forthildungsplane (Teilnahme aller Mitarbeiter). Eine weitere
Bewertung des Erfolges der Malnahme erfolgt durch die Auswertung der Pflegevisiten,

Rickmeldungen von Kunden und Mitarbeitern.

Fir die Fuhrungskrafte wird durch die Entwicklung eines domino-world™-Strategiekalenders
sichergestellt, dass relevante strategische Themen Uber das Jahr festgelegt systematisch durch
die EUL bearbeitet werden. So ist sichergestellt, dass 2 x jahrlich ein Fuhrungsworkshop
(Tagesveranstaltung) stattfindet. Kinftig wird ein systematisches Flhrungskrafte-Assessment
erfolgen, zunachst als 180° Beurteilung (Vorgesetzte, Mitarbeiter). Ziel ist in weiteren Schritten

eine 360°-Beurteilung (Kunden, Kollegen, Vorgesetzte, Mitarbeiter).

6.5 Einflussfaktor: Der Fuhrungsprozess (Strukturkapital)

6.5.1 Status quo

Quantitative Auspragung: 40 %
Qualitative Auspragung: 60 %
Systematische Ausprégung: 70 %
Bewertung: 0,56 (groRes Verbesserungspotenzial)
Einflussgewicht: 0,080 (sehr hohes Einflussgewicht)
Steuerbarkeit: 2,46 (auRerordentlich gut steuerbar)
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6.5.2 Verbesserungsmaflnahmen

Umsetzungsgrad erhdhen (Quantitét):

> Bessere und individuellere Schulung der Fihrungskrafte (modulare Trainingsprogramme)
> Spezielle Trainingsformen flr neue Fihrungskrafte

> Verbesserte Auswahlverfahren fir neue Fihrungskréafte (Einstellungsfilter)

> Vollstandige Implementation des neuen Fihrungskrafte-Assessments (180 %-Perspektive)
>

Fortlaufende Supervisionen fur Fuhrungskréafte

Gute des Modells verbessern (Qualitat):

> Uberarbeitung und Neustart des domino-Fiihrungsmodells: Néchste Schritte ausarbeiten
> 8 Basics und 3 x 3 Leadership-Gebote aufstellen und implementieren

> Leitbild-Update flachendeckend implementieren
>

Update / Neuinterpretation / bessere Integration: Wertekodex (10 domino-Regeln)

Systematik/Prozesshaftigkeit erhdhen:
> Thema ,Fuhrung” im Jahreskalender der EUL integrieren
> Fuhrungskrafteassessment-Auswertung 1 x jahrlich unternehmensweit vornehmen

> systematischere Schulung aller Fihrungskrafte

Messgrofien:

Fehlzeitenquote (Quantitét)

Fluktuationsquote (Quantitat)

Auswertung Mitarbeiter-Befragung (Quantitat)

Ergebnisse Fuhrungskrafte-Assessment (180 %)

Alle quantitativen Parameter aus Humankapital (Quantitat Fiihrung)

Alle qualitativen Parameter aus Humankapital (Qualitat Fiihrung)

vV V. V V V V V

Alle Parameter der Systematik aus Humankapital (Systematik Fihrung)
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6.6 Einflussfaktor: Offentlichkeitsmanagement (Beziehungskapital)
6.6.1 Status quo

Quantitative Auspragung: 50 %
Qualitative Auspragung: 75 %
Systemische Auspragung: 55 %
Bewertung: 0,6 (groRes Verbesserungspotenzial)
Einflussgewicht: 0,045 (unterdurchschnittliches Einflussgewicht)
Steuerbarkeit: 0,8 (schwer steuerbar)

6.6.2 Verbesserungsmafnahmen inklusive MelRgrofRen
Grundlegend orientiert sich das Unternehmen auf die Bereiche Medien-PR, personliche PR und

Veranstaltungen. Innerhalb dieser Bereiche werden Systematik und Quantitit wie folgt

weiterentwickelt:

Medien-PR:
1. Territoriale Ausweitung der Medien-Arbeit von der Region Oberhavel auf die Region Berlin
und damit Prasenz in allen Einzugsregionen.

2. Erweiterung der Medien-Arbeit vom Medium Presse auf die Medien Horfunk und

Fernsehen.

Messung: Anzahl der Artikel in Presse, Funk und Fernsehen.

Personliche PR:

1. Konzeptionelle Planung und Durchfiihrung der Kontakte zu den einzelnen Zielkunden
durch die Unternehmensleitung.

2. Erweiterung der Kontakte auf den regionalen Ebenen durch die Leitungen der
Einrichtungen des Unternehmens.

3. Konzeptionelle Planung und Durchfuhrung der Kontakte auf den regionalen

Ebenen.

Messung: Anzahl fester Kooperationspartner.

Veranstaltungen:

1. Ausweitung des Konzepts flir GrofRveranstaltungen auf die Region Berlin

2. Inhaltliche Uberarbeitung des Veranstaltungskonzepts

3. Konzeptionelle Planung und Durchfiihrung der Veranstaltungen auf regionaler Ebene.

Messung: - Anzahl der Veranstaltungen und Teilnehmerzahl.
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