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AK
Arbeiterkammer

AS
Außenstelle

BH
Buchhaltung

BMD..................Buchhaltungs-Software Programm

BRP
Berufsreifeprüfung

GS
Großer Saal bzw. Gutschein

JA
Jugendabo (Theater der Jugend)

JF.....................Jour Fixe

KR
Kursraum

NW
Nachweis

ÖA
Öffentlichkeitsarbeit

QB
Qualitätsbereich

Toposoft............Datenverarbeitungsprogramm

UE
Unterrichtseinheiten

UMP
University meets Public (Vortragsreihe)

VHS
Volkshochschule

VS
Vortragssaal

VW
Verwaltung

VWV
Verband Wiener Volksbildung

WE
Wochenende

I Administrativer Teil

Die VHS Hietzing ist eine Non-Profitorganisation (NPO) mit Standort in der Hofwiesengasse 48, wo sich die KursVeran-staltungsstätten sowie die Räumlichkeiten der Verwaltung be-finden. Die VHS Hietzing ist eine von 18 Wiener VHSen, als privater Verein organisiert und Teil des VWV. Kurze Geschichte der VHS (NW I.3.1.) Die VHS Hietzing liegt im südlichen Teil von Hietzing im Bezirksteil Speising In Hietzing leben 52.000 Menschen. Struktur des Bezirkes Hietzing (NW I.3.2.). Im Ge-bäude der VHS ist auch eine Bücherei untergebracht. Insge-samt gibt es 12 Kursräume mit 517 m2 Fläche sowie 2 Säle. 

Angebot & Kunden 

800 Kurse und 300 Veranstaltungen werden im Jahr angeboten. Etwas weniger als ein Drittel der Kurse sind Sprachkurse (zehn Sprachen und Gebärdensprache). Ein Viertel ist dem Bereich Körper und Gesundheit zuzuordnen. Die VHS ist gleichzeitig Musikschule. 8.000 KursbesucherInnen und 5.000 Veranstal-tungsbesucherInnen frequentieren das Haus jährlich. Ein Drittel der BesucherInnen ist zwischen 30 und 50 Jahren, mehr als die Hälfte ist über 50 Jahre. Kundenstruktur (NW I.3.4.)

Personal

In der VHS Hietzing arbeiten 8 Vollzeit- und 4 Teilzeit-beschäftigte, in der Verwaltung/Reinigung 7 Vollzeit- und 1 Teil-zeitbeschäftigte. Als freiberufliche TrainerInnen mit freiem Dienstvertrag 190 Personen. Rund 40% der TrainerInnen haben einen akademischen Titel. 60% sind weiblich. 

Internationalität

Seit dem Jahr 2000 führt die VHS regelmäßig EU-Projekte durch. Bislang waren dies drei Grundtvig 2-Projekte und ein Grundtvig 1-Projekt sowie ein Projekt im Rahmen von Interreg. Grundtvig 3-Stipendien für die Weiterbildung von Beschäftigten und TrainerInnen werden durchschnittlich von 2 Personen pro Semester in Anspruch genommen. 

VHS Hietzing im Vergleich 

Die VHS Hietzing ist im Vergleich mit 17 Wiener VHSn im Mittelfeld anzutreffen. Diese Einschätzung bezieht sich auf die erste Benchmarking-Studie, die im Jahr 2001 durchgeführt wurde. Benchmarking Studie (NW I.3.5.) Der Jahresumsatz beträgt im Schnitt € 800.000,--. Die VHSn werden von der Stadt Wien subventioniert, müssen jedoch 65% der Personalkosten und 100% der sonstigen Aufwendungen selbst erwirtschaften. 

Selbstverpflichtung zur Qualitätsentwicklung

Die VHS verpflichtet sich, Ihre Tätigkeit im Sinne einer kontinuierlichen Qualitätsentwicklung zu gestalten und Schritte bzw. Maßnahmen zu setzen, die darauf gerichtet sind, Arbeits-abläufe, kommunikative Prozesse, Strukturen sowie die Organi-sationskultur und Dynamik unter Beteiligung aller Mitarbeiter-Innen in Richtung auf unsere vorgegebenen Ziele und in Rich-tung auf kontinuierliche Qualitätsentwicklung hin zu optimieren.

I.3 Nachweis

I.3.1. Kurze Geschichte der VHS Hietzing 

I.3.2. Struktur VHS Hietzing 

I.3.4. KundInnenstruktur

I.3.5. Benchmarkingstudie 2001

II Inhaltlicher Teil

1. Leitbild VHS Hietzing 

1.1. Ergebnisse/ Verfahren

1.1.1. Über den Tellerrand

Realität zerbricht: in sich verstärkende Gegnerschaften, indi-viduelle Lebensentwürfe, wechselnde Moden. Nicht nur die Gräben zwischen Arm und Reich werden größer. Die Infor-mierten und jene, die alle Medien-Möglichkeiten von Büchern bis Internet zu nutzen wissen, stehen endlosen Ghettos der Ge-dankenlosigkeit gegenüber. Neue Uniformen regieren: die Uni-formität der einfachen Lösungen. Die Vorurteile sitzen locker.

1.1.2. Identität: zwischen Tradition und Moderne

Die VHS Hietzing versucht sich als Umschlagplatz zwischen Tradition und Moderne und will vielem Gegensätzlichen Platz bieten. Der Zeitgeist ist nicht unser Maßstab und wir stehen zu unseren Feigenblättern. Wenngleich die Wirtschaftlichkeit oberstes Prinzip sein muss, beginnt ein guter Tag nicht nur mehr mit einem guten Budget, denn würde einzig der Rechenstift regieren, blieben viele Dinge auf der Strecke: Mitmenschlichkeit, aber auch umfassende Bildung.

Die VHS Hietzing bietet Bildungs-Nahversorgung mit Fernwirkung. Der Schwerpunkt liegt auf Bildungsangeboten zu sozial verträglichen Preisen. Der lokale Bezug wird nicht nur durch Nutzung der Kurse und Veranstaltungen von BewohnerInnen der umliegenden Bezirke deutlich, sondern findet auch seinen Niederschlag in Projekten und Ausstellungen, die sich auf die unmittelbaren Bedürfnisse der Region beschränken. Dies betrifft lokalhistorische Themen wie „Juden in Hietzing“ und auch aktuelle Strukturfragen. Mit Fernwirkung ist nicht nur die Nachhaltigkeit von Bildungs-prozessen umrissen, sondern auch die internationale Dimension von Bildungsprogrammen im Rahmen von EU-Projekten.

1.1.3. Seriös mit Humor und Augenzwinkern 

Eine „etwas andere VHS“, die seriös, aber mit Humor und Augenzwinkern auch zu aktuellen politischen Problemen Stellung nimmt und dies auch in der Öffentlichkeit kommuniziert. Diskussion und Auseinandersetzung als Lernprozess und Denkanstoß bedeutet jedoch nicht Beliebigkeit. Anti-demokratischen, sexistischen und diskriminierenden Ver-haltensweisen treten wir entgegen. Rassismus und Antisemitismus sind für uns keine Kavaliersdelikte.

1.1.4. Leistungen: Programm, Lernumfeld und Bühne

Die VHS bietet ein vielseitiges, umfassendes Bildungs-programm; ein angenehmes Lernumfeld; Räumlichkeiten für Veranstaltungen; Präsentationsmöglichkeiten für Kunst und künstlerische Aktivitäten; eine Bühne für Begegnungen. Das Programm der VHS ist ein Wegweiser und entspricht dem historischen Bildungsauftrag. Die VHS versteht sich als eine der Demokratie verpflichtete, weltanschaulich an die Menschen-rechte gebundene, von politischen Parteien unabhängige Bildungseinrichtung. Sie ist eine Erwachsenenbildungsein-richtung, die Bildungsanlässe durch öffentliche Angebote organisierten Lernens setzt, Bildungsprozesse professionell in Gang bringt, unterstützt und begleitet. Das Programm bietet Angebote für die persönliche und berufliche Weiterentwicklung der Lernenden, bietet aber auch Raum für eine nicht unmittelbar verwertbare Bildung.

1.1.5. Bildungszentrum mit Kommunikationscharakter

Unser Ziel ist es, die individuellen Handlungsspielräume zu erweitern. Dieser Anspruch fußt auf einem Menschen- und Gesellschaftsbild, dessen Antriebskraft die Beseitigung von Ungleichheiten ist.

Bildung darf sich nicht nur dem praktischen Nutzen verschreiben, sondern muss auch Perspektiven eröffnen. Manchmal bedarf es der Bildung, die den Blick in die Weite lenkt: Bodenhaftung ist gut, aber ein Blick in den Himmel rückt vielleicht Perspektiven zurecht. Die VHS wird als „Kommunikationszentrum mit Bildungscharakter“ erlebt und versucht, sich in Richtung eines „Bildungszentrums mit Kommunikationscharakter“ zu entwickeln.

Wer immer nur auf den Weg und seine Füße schaut, kommt schnell voran und stolpert sicherlich nicht so leicht. Doch wie soll er oder sie das Ziel ausmachen, wenn er oder sie nur mit den Füßen, der Last auf dem Rücken, in den Aktentaschen und den nächsten notwendigen Schritten beschäftigt ist? Bildung ebnet den Weg, warnt vor Hindernissen, denn wer stolpert schon gerne in die ausgelegten Fallen von Populisten?

1.1.6. Mehr als nur KundInnen

Die VHS Hietzing ist offen für alle Bildungsinteressierten, für alle Altersgruppen. Die Hälfte der BesucherInnen kommt aus Hietzing und den angrenzenden Bezirken. Spezielle Angebote richten sich an Menschen mit Behinderung und jene, die in Geriatriezentren oder Pensionistenwohnheimen leben. Emanzipation ist keine Frage des Geschlechts und des Alters.

1.1.7. Ein freundliches Team mit Qualität

Unsere Stärken sind unsere Überparteilichkeit und unser Team, qualifizierte MitarbeiterInnen, TrainerInnen und KursleiterInnen. Unser Maßstab ist der Mensch, nicht als Konsument, sondern in seiner Individualität. Die KursleiterInnen, aber auch die MitarbeiterInnen der VHS versuchen, durch Beratung und Gespräch allen Lernenden dabei zu helfen, sich ihre eigenen Ressourcen und Lernziele bewusst zu machen. Dieser Freiraum erlaubt es, zu experimentieren, zuzuhören, am Beispiel anderer und aus Fehlern zu lernen.

Freundlichkeit prägt das Klima des Hauses auch in der „Hot-Time“. Den Wünschen und Anforderungen der KundInnen versuchen wir über die vorgegeben Rahmenbedingungen hinaus mit individuellen und flexiblen Lösungen entgegen-zukommen. StammkundInnen sollen gewonnen und deren Erwartungen soll entsprochen werden.

1.1.8. Autonomie durch ein Netzwerk

In dem Netzwerk von VHSen mit Unterstützung durch die Stadt Wien zu arbeiten, erlaubt es, jene Autonomie zu leben und zu entfalten, die notwendig ist, um flexibel auf die lokalen Bedürfnisse der Bildungsinteressierten und auf geänderte soziale, ökonomische und politische Anforderungen reagieren zu können. In diesem Umfeld können MitarbeiterInnen und KursleiterInnen kreativ und mit Freude arbeiten und Aktivitäten setzen, die den Namen „aus Hietzing“ zu einer Marke werden lassen. Der gute Ruf ist immer noch der vielstimmige Chor.

1.1.9. Gelungenes Lernen

Freiräume für selbstgesteckte Ziele

Bildung in einer Konsumgesellschaft wird konsumiert und unterliegt Gesetzen der Vermarktung. Bildung muss sich gleichzeitig von diesen Tendenzen abgrenzen, will sie nicht gänzlich der Beliebigkeit ausgeliefert sein.

Ein schneller Bissen Fremdheit, ein Stanitzel Kultur zum Mitnehmen, eine Urlaubssprache „über die Gasse“. „Take away“ ist längst nicht mehr nur eine Sache von Sushi. Zwischendurch, ohne längere Wartezeiten, die einzige Grenze ist die des Geldes, denn bezahlt muss noch werden. Take away und dann wieder vergessen bis zum nächsten Zwischenstopp, bis zum nächsten Kurzkurs, bis zum...

Running Bildung – im Kreis der Semester und Jahre – Angebot und Nachfrage am laufenden Band. Sind auch Volkshoch-schulen nur mehr Selbstbedienungsläden der Bildung? Kommen, zahlen, neue Erfahrungen in der Tasche und bei optimaler Zeitausnützung wieder gehen. Take away Bildung. Zur Belebung der Sinne ist das eine Alternative zum Alltag, doch über den ersten Geschmack des Gewürzes hinaus ist so kein Vordringen möglich.

Im Zentrum des Lernens steht ein Prozess der Aneignung von Fremdheit, von Unbekanntem, um das Neue dann in den Erfahrungsrahmen einbinden zu können und weitere Bezüge herzustellen. Der Prozess ist ein bewusster Akt, jedoch keineswegs örtlich und zeitlich an die Institution gebunden und kann auch zwischendurch erfolgen, informell oder beiläufig, und hängt von der Lernumgebung ab. Rätsel und Botschaften, die sich nicht auf den ersten Blick entziffern lassen, sind für uns nicht Zumutung sondern Herausforderung. Denn Lernen und Begegnungen brauchen Zeit.

Unser Maßstab ist der Mensch, nicht als KonsumentIn, sondern in seiner Individualität. Die MitarbeiterInnen der VHS, aber auch die KursleiterInnen versuchen, durch Beratung und Gespräche allen Lernenden dabei zu helfen, sich ihrer eigenen Ressourcen und Lernziele bewusst zu werden, Entwicklung und das Erreichen der angestrebten Ziele Realität werden zu lassen. Dieser Freiraum erlaubt es, zu experimentieren, zuzuhören, am Beispiel anderer zu lernen, Fehler zu begehen und aus diesen zu lernen. Gelungenes Lernen ist dann gegeben, wenn die selbst gesteckten Ziele erreicht sind, wenn ein Stück Unabhängigkeit von der Trainerin und dem Trainer Realität wird und der Lernprozess sich auch örtlich und zeitlich verselbständigt. Nicht zuletzt sollen Angst und Trägheit der Lust, Neues zu entdecken, weichen und das Selbstwertgefühl gestärkt werden. Gelungenes Lernen ohne Förderung der sozialen Kompetenz und ohne Erkennen der großen Chancen, die darin liegen, kann es für uns nicht geben. Gelungenes Lernen bewegt und sieht die Werte eines mitmenschlichen Umgangs, der Toleranz und Offenheit als Parameter.

Die Kontrolle für die Umsetzung des Leitbildes obliegt dem Direktor. Ein Mal im Jahr bei der Klausur im Dezember werden im Team Realität und Anspruch verglichen, diskutiert und notwendige Adaptionen vorgenommen. 

1.2. Prozesse

Das Leitbild von den MitarbeiterInnen und VertreterInnen der KursleiterInnen gemeinsam von Jänner bis Mai 2005 erarbeitet und von Direktor Dr. Robert Streibel textiert. Es wurde den Kurs-leiterInnen erstmals im Mai 2005 präsentiert und dem Vorstand der VHS Hietzing im Juni 2005 (NW 1.3.1) zur Beschlussfassung vorgelegt. Eine Kurzfassung des Leitbildes wurde erstmals im Herbstprogramm 2005/06 (NW 1.3.2.) und im Internet veröffentlicht (NW1.3.3) und wurde an alle KursleiterInnen mit den Verträgen im Sommer 2005 ausgeschickt. Folder mit dem Leitbild liegen im Haus auf. 

1.3. Nachweis

1.3.1. Protokoll vom (Vorstandssitzung) Juni 2005

1.3.2. Kursprogramm

1.3.3. Internet 

2. Bedarfserschließung 

2.1. Ergebnisse/Verfahren

2.1.1. Analysen erfolgen regelmäßig 

Zwischen Erfahrung und Innovation ist das Kursprogramm der VHS Hietzing angesiedelt. Die Akzeptanz des Standard-kursprogramms durch die KursbesucherInnen ist ein Eckpfeiler in der Planung. Dies wird deutlich durch 75% der Angebote, die zu diesem Fixbestandteil des Programms gerechnet werden können. (NW 2.3.1)

Zur Überprüfung der Akzeptanz werden durch die Pädagogik die Kursfrequenzlisten vor der Kursplanung herangezogen. Für den Bereich der Sprachkurse, die ein Drittel des Angebotes ausmachen, wird durch die Pädagogik/ Kundenbetreuung nach Abschluss des Semesters eine eigene Statistik (NW 2.3.2.) geführt, wobei der Besuch am Beginn, in der Mitte und am Ende des Kurses erhoben wird, um so Abweichungen festzustellen und darauf reagieren zu können. 

Zusätzlich zu dieser routinemäßigen Abfrage werden neue Angebote durch den intensiven persönlichen und telefonischen Kontakt mit den KursleiterInnen  ständig thematisiert. Für die Bereiche Sprachen, Bewegung und EDV gibt es zumindest1x im Semester die Gelegenheit des Austausches in Form eines KursleiterInnentreffens. 

Das Standardprogramm ist jedoch nicht bloß eine Fortschreibung des letzten Semesters. Adaptierungen werden vorgenommen und als Parameter für die Entscheidungen wird von der Pädagogik außer der Auswertung der TeilnehmerInnen-Statistik und der Frequenzlisten das Studium der Kursprogramme anderer VHSen und Bildungsanbieter herangezogen. Um die Kundenwünsche auch unabhängig vom Kursgeschehen erfassen zu können gibt es das Anregungsbuch (NW 2.3.3.) im Foyer in unmittelbarer Nähe der Kundenbetreuung. 

2.1.2. Geeignete Verfahren 

In den Vorstandssitzungen sowie bei den monatlichen Jours fixes mit den MitarbeiterInnen werden die TeilnehmerInnen eingeladen, Ideen für neue Kursbereiche einzubringen. Bei der Anfrage bei den aktiven KursleiterInnen, ob sie auch im nächsten Semester zur Verfügung stehen, notieren sie auch Vorschläge für neue Kurse und Vorträge. 

Die Kolleginnen in der Kundenbetreuung notieren die telefonischen oder persönlichen Anfragen von KundInnen nach Kursen, die die VHS Hietzing nicht anbietet, in einem Anregungsbuch. Wird ein Kurs oder ein Thema mehr als zwei Mal innerhalb kürzester Zeit (von zwei Wochen) nachgefragt wird dies per E-Mail an die Pädagogik gemeldet. 

Die Evaluationsbögen (NW 2.3.4.) werden nach Vorschlägen und Anregungen ausgewertet. Bei den Standardkursen 1x im Jahr, bei WE-Kursen jeweils 1 Woche nach dem Seminar. 

1x im Semester wird den KundInnen die Möglichkeit geboten, ihre Wünsche auf einem Flipchartbogen an der Wand in einem der Gänge mit Filzstiften zu notieren. Diese Form hat neben dem Anregungsbuch einen öffentlichen Charakter, da die Notizen eine Art Brainstorming in Gang setzen. 

2.1.3. Ideenfindung 

Die Lektüre von Stellenausschreibungen in den Tageszeitungen am Wochenende gibt einen Überblick über den Bedarf an berufsbezogenen Ausbildungen und dient als Stichwortgeber für das Brainstorming neuer Ideen. Daraus gewonnene neue Ideen für Kurse und Vorträge, sowie jene Angebote, die durch Bewerbungen einlangen, werden an zwei Stellen abgelegt: in einem Ordner in der Pädagogik, geordnet nach Fachbereichen, wo auch die neuen Angebote von bereits tätigen oder poten-tiellen KursleiterInnen gesammelt werden und elektronisch im Ordner (NW 2.3.5.) für zukünftige Semester in Form einer Stichwortliste. 

Die Kursprogramme der anderen Bildungsanbieter werden von Pädagogik und Direktion nach Erscheinen begutachtet und eventuelle Ideen in der Ideenliste vermerkt. 

Eine Markt- und Bedarfsanalyse mit Umfrage im großen Stil wird schwerpunktmäßig bei einer Erweiterung der Angebotspalette durchgeführt und über Projektmittel finanziert; siehe 2.1.4. Beispiele für Markt- u. Bedarfsanalysen. Da ein Großteil des Kursangebots für das lokale Umfeld entwickelt wird, für Interessierte im Bezirk Hietzing und in den angrenzenden Bezirken Meidling, Liesing und Penzing, ist die Bedarfsanalyse gerechtfertigt. 

2.1.4. Beispiele für Markt- u. Bedarfsanalysen

Beispiele für Markt- u. Bedarfsanalysen, die über die bisher genannten Methoden hinausgehen: 

Im Falle der Sonntagskurse wurde eine Telefonumfrage von den MitarbeiterInnen der VHS durchgeführt (200 Personen im Bezirk wurden angerufen und über das Angebot der VHS befragt (NW 2.3.6). Im Fall der Berufsreifeprüfung wurde eine externe Mitarbeiterin beauftragt, mit Verantwortlichen im Schulbereich zu sprechen und den Bedarf zu sondieren. Das Resultat  war in ein Schwerpunktangebot für Beschäftigte in Krankenhäusern, das im September 2005 erfolgreich startete. Im Sinne der Ausweitung des SeniorInnenprogramms wurde eine Bedarfserhebung durch einen Praktikanten des Lehrganges Best Age durchgeführt. Für die Ausweitung des Angebotes für Klein- und Mittelbetriebe ist ein eigenes Projekt geplant. 

Neben dem Aufspüren des Bedarfs ist es auch ein Ziel der VHS Hietzing den Bedarf für neue Kurse, für Kurse und Angebote, die dem Bildungsauftrag z. B. der Politischen Bildung ent-sprechen, zu wecken. Als Mittel der Bedarfsweckung bei KundInnen wird gezielte Werbung wie z. B. Broschüren mit zielgruppengerechten Angeboten für Kinder, Farbplakate und Presseaussendungen eingesetzt. Um die Aufmerksamkeit von PassantInnen und vorbeifahrenden AutofahrerInnen zu wecken werden Aktionen vor dem Haus gesetzt. Druck von Fahnen durch eine Straßenwalze, Errichtung eines Hahnes nach einer Vorlage von Oskar Kokoschka zu Ehren des Kulturpolitikers Viktor Matejka, der Hähne gesammelt hat. Sprühaktionen auf dem Gehsteig wecken das Interesse auch in der weiteren Umgebung (z. B. aus Anlass des Irakkrieges). 

2.1.5. Bedarf durch Förderung 

Der Bedarf kann aber auch durch eine spezielle Förderung, Verbilligung von Kursangeboten erwirkt werden wie Förderung von Kursen durch die Einlösung von Gutscheinen der AK, Förderung von Kursen durch die VHS selbst z. B. Bei Deutsch und Gedächtnistrainingskursen. Ein positives Beispiel für eine Einstiegsförderung, die der VHS ein nachhaltiges Angebot beschert hat, ist der VHS-Chor, der zwei Jahre hindurch durch die VHS gestützt wurde und sich seit 2004 eines regen Zulaufs erfreut.

2.1.6. Nicht alles gelingt: Aus der Praxis

Diskussionsthemen und Trends werden von Direktion und Pädagogik durch die tägliche Rezeption der Medien verfolgt und aufgespürt. Besprechungen erfolgen informell regelmäßig beim gemeinsamen Mittagessen und formell in den wöchentlichen Sitzungen der Pädagogik und in monatlichen Sitzungen mit allen MitarbeiterInnen (JF). Diese Regelmäßigkeit der Medienbeobachtung erlaubt es auch, aktuell reagieren zu können, entweder durch Aktionen („Kaiser Karl-Venengym-nastik“, „Seligsprechung von Kaiser Karl“ (NW 2.3.7.) ,“L’elisir d’amore“, „Fliegender Koalitionswechsel: FPÖ/BZÖ“ oder durch eine entsprechende Bewerbung von Kursen und Workshops. Beispiele für das erfolgreiche Aufspüren von Trends, die auch in Bildungsangebote umgesetzt wurden, waren z. B. Handykurse zum Erlernen der Bedienung des Handys, vor allem für SeniorInnen (1999-2001), Rosen schneiden (2000-2003), Mal-kurse nach Bob Ross, die bislang nur in Deutschland angeboten wurden (2004ff). Handwerken für Frauen (2003-2005), Über-lebenstraining für Männer in der Küche (2000-2001). 

Nicht angenommen wurde bzw. nicht die entsprechende Zielgruppe angesprochen werden konnte bei Kursangeboten wie „Sparen lernen“, „Geizig sein“, „Gutes Benehmen“. Bei den Philosophischen Tischgesprächen war die VHS Hietzing zu früh mit ihrem Angebot, diese Idee wurde zwei Jahre später von einem Museum aufgegriffen. 

2.1.7 Eine Begründung in Bezug auf Leitbild und gelungenes Lernen 

Da sich die VHS Hietzing als Umschlagplatz von Tradition und Moderne sieht, ist die Bedarfsanalyse als Möglichkeit zu sehen, die Spielräume zwischen akzeptiertem Programm und Experimenten auszuloten. Das Aufspüren von Trends und einer notwendigen Widerständigkeit ermöglicht jene Standortbestimmung, die Bildung in einer Konsumgesellschaft  nicht nur konsumierbar macht, sondern auch den Prozess der Aneignung von Fremdheit, von Unbekannten ermöglicht. 

2.2. Prozess

Gerade in diesem Bereich hat der LQW-Prozess maßgeblich geholfen, eine Standortbestimmung vorzunehmen und Bewusst-heit zu erlangen über informelle Prozesse und motiviert, neue Ziele (Untersuchung Best Age und Ausbildungsbedarf für Klein- u. Mittelbetriebe) und Pläne zu entwickeln.

Von Direktor Dr. Robert Streibel wurde der Prozess der Bedarfs-erhebung im  2005 zusammengefasst. In zwei Gesprächen mit der pädagogischen Assistentin Mag. Monika Reif wurden die Inhalte verfeinert und im JF vom 3.3.2006 mit den KollegInnen diskutiert und die Anregungen eingearbeitet.

2.3. Nachweise

2.3.1. Kursprogramm (s. NW QB 1, 1.3.2.)

2.3.2. Sprachstatistik

2.3.3. Anregungsbuch (scan)

2.3.4. Evaluationsbögen

2.3.5. Ordner Pädagogik (screenshot)

2.3.6. Fragebögen Telefonbefragung

2.3.7. Plakat (Kaiser Karl Venengymnastik)

3. Schlüsselprozesse

3.1. Ergebnisse/ Verfahren

In zwei Kernbereichen werden die Schlüsselprozesse der VHS Hietzing dargestellt.

3.1.1. Erstellung des Gesamtkursprogramms

3.1.2. Kundenkommunikation

3.1.1. Erstellung des Gesamtkursprogramms

Die Erstellung des Gesamtkursprogramms ist ein Schlüssel-prozess der VHS. Das Kursprogramm ist das zentrale Bildungs-angebot der VHS und die wirtschaftliche Basis der Gesamt-organisation. Alle Dienstleistungen knüpfen am Kursprogramm an, der Arbeitsablauf jeder Funktionsstelle ist davon betroffen.

Das Kursprogramm der VHS Hietzing erscheint, 3x jährlich unterteilt nach Herbst-, Frühjahrs- und Sommersemester (Oktober-Jänner, Februar-Juni, Juli-September) und ist Grundlage für die überwiegende Mehrheit aller Geschäftsfälle. 80% des Programms gewährleisten zusätzlich zu den bildungs-politischen Zielen und Anforderungen auch die ökonomisch positive Bilanz des Angebotes, 20% des Programms können der derzeitigen Bilanz entsprechend frei von wirtschaftlichen Überlegungen angesetzt und für Experimente und Versuche genutzt werden.

Dementsprechend gilt es für die Pädagogik (päd. Leitung, zwei AssistentInnen, Direktor) auch außerhalb ihrer beruflichen Tätigkeitsfelder und Programmplanungszeiten gesellschaftliche Trends, politische Entwicklungen, bildungspolitische Anfor-derungen und Ausklammerungen wahrzunehmen und diese ent-sprechend ins Programm der VHS zu integrieren. Die Inte-gration von Programmgestaltungsakzenten, die entsprechend dem Leitbild einer emanzipatorischen, humanistischen, künstlerischen, ästhetischen, politisch bildenden oder auch avantgardistischen Ausrichtung entsprechen, ist Standard in der Programmplanung. Individuell motivierte Programmschwer-punkte der Pädagogik sind möglich, sofern sie dem Leitbild der VHS entsprechen und wirtschaftlich gedeckt sind.

3.1.1.1. Ablauf der Erstellung des Gesamtprogramms:

Nahezu täglich kommen Angebote für Kurse, Vorträge und Veranstaltungen per Post oder E-Mail von außen. Diese Angebote werden, sofern sie nicht direkt an die päd. Leiterin gesendet wurden, von der KB an diese weitergeleitet. Sie trifft die Auswahl für die Aufnahme ins Kursprogramm, allein oder in Rücksprache mit Direktor und den päd. AssistentInnen.

Grundsätzlich sind bei der Kursplanung zwei inhaltliche Bereiche zu unterscheiden: Laufendes und fortzusetzendes Kernprogramm und neue Angebote.

Jedes Semester findet für die Angebotsplanung eine Programm-besprechung statt und zwar Mitte Oktober für das Frühjahrs-programm, Ende März für das Sommerprogramm, Anfang April für das Herbstprogramm. Die päd. Leiterin bereitet die Besprechung inhaltlich vor und hält die Programmbesprechung mit dem Direktor und den zwei päd. AssistentInnen ab. Ent-schieden wird gemeinsam über die Fortsetzung von Angeboten, neue Angebote, die Koordinierung der Arbeitsaufteilung und Verantwortlichkeit für die jeweiligen Schritte und den Zeitplan.

Neben der Programmbesprechung gibt es anlassbezogen ergänzende Programmrücksprache in der Pädagogik, die aufgrund der gemeinsamen Arbeitsräumlichkeiten keine spezielle Terminfestlegung brauchen.

Was bei der Ausrichtung bestehender Angebote bereits berücksichtigt ist, wird bei der Aufnahme neuer Angebote geprüft: Stellen das Angebot und die Rahmenbedingungen die realistische Chance auf Gelungenes Lernen in Aussicht, entspricht das Angebot unserem Leitbild. 

3.1.1.2. Bewerbungen 

Der inhaltliche Planungsprozess berücksichtigt neben Leitbild und dem Ziel der Realisierung Gelungenen Lernens neue Angebote unter Miteinbeziehung der Bewerbungen und die Weiterführung der bestehenden Angebote.

Bewerbungen werden von der päd. Leiterin im Laufe des Semesters nach folgenden Gesichtspunkten geprüft:

a) Unpassend und/oder nicht qualifiziert für das Programm-angebot: Eine Absage erfolgt (umgehend) durch einen stan-dardisierten Absagebrief bzw. ein Absage-Mail. Absagebriefe (NW 3.3.1.1.) werden vom Sekretariat verschickt, Absage-Mails schreibt die päd. Leiterin. Die Bewerbungsunterlagen werden in diesem Fall nicht archiviert.

b) KursleiterInnen für bestehende Bereiche bzw. neue Kursangebote finden: Ein Erstkontakt zu den BewerberInnen erfolgt durch die päd. Leiterin telefonisch, schriftlich oder persönlich. Die Daten werden in einer Evidenzmappe erfasst und zur Zeit der Detailplanung konkretisiert.

c) Mögliche neue Angebote aufnehmen. Wie bei Punkt b) erfolgen Erstkontakt sowie Sammlung der Bewerbungen in der Evidenzmappe. Bereichsspezifisch erfolgt zur Zeit der Detail-planung eine Konkretisierung nach den jeweiligen Parametern. (NW 3.3.1.2.) Für den exemplarisch angeführten Bereich Geist und Kultur, in den die Mehrzahl der semester-spezifischen Neuangebote fällt, sind dies: politisch aktuelle Bedingungen, der bildungspolitische Auftrag, Jahrestage, Geburtstage und Jubiläen, Gegensteuern zum Zeitgeist. Bei der Semesterprogrammbesprechung wird, wie oben beschrieben,  im pädagogischen Team über die Programmaufnahme und ent-sprechende Konkretisierung entschieden. 

In allen Bereichen werden mit den ausgewählten Be-werberInnen telefonische und persönliche Gespräche geführt, in denen frühestmöglich auch die Termine der Programmangebote vereinbart werden. Verantwortlich für den Ablauf und die Durchführung ist die päd. Leiterin. Für die Übernahme ins Kursprogramm ist zudem die zeitgerechte Abgabe von Titel und kurzem Programmausschreibungstext durch die Lehrenden erforderlich, wobei dem päd. Team stilistische Änderungen und gegebenenfalls Textkürzungen vorbehalten bleiben.

3.1.1.3. Entscheidung über Weiterführung von Kursen

Das Kernprogramm macht in den Bereichen „Sprachen“ und „Bewegung“ ca. 90% der Angebote aus, im Bereich „Kreativität“ ca. 80%. Darunter sind Kurse zu verstehen, die in der bestehenden, dem jeweiligen Lernfortschritt entsprechenden Form, weitergeführt werden.

Zur Entscheidung über die Weiterführung von Kursen werden die Kursstatistik, die Belegzahlen zu Beginn, Mitte und Ende des Kurses, die Aus- und Bewertung der Rückmeldebögen sowie die Kursberichte herangezogen. Siehe auch QB 4, QB 5 und QB 2.1.1. (NW 2.3.2.). Die Verantwortung für die Koor-dination liegt bei der päd. Leiterin. Bewährte Kurse mit stabilen Buchungszahlen und Zufriedenheit bestätigenden Feedbacks werden für die Weiterführung ausgewählt.

Die KursleiterInnen dieser Kurse erhalten fünf Wochen nach Semesterbeginn einen Stundenplan ihrer laufenden Kurse mit der Aufforderung, auch ihrerseits den Willen zur Weiterführung im nächsten Semester durch Unterschrift zu bestätigen und den Stundenplan bis zum angeführten Termin (innerhalb von 14 Tagen) an die Pädagogik zu retournieren. Änderungswünsche oder zusätzliche Vorschläge seitens der Lehrenden werden ebenfalls in diesem Formular vermerkt. (NW 3.3.1.3.) Die Koordination liegt bei der päd. Assistentinnen, die die Rück-meldungen mit der päd Leitung bespricht, falls die Vorschläge vom bisherigen Angebot abweichen. Gemeinsam wird über die Ausschreibung im Kursprogramm entschieden.

Kursfortsetzung bedingt semesterweise Niveauänderung, anlassbezogene Textänderungen, Änderung der Kursdauer so-wie fallweise einen KursleiterInnenwechsel. Die Aktualisierung der Daten im Topsoft erfolgt durch die päd. Assistentinnen. Ziele bei der Weiterführung von Programmangeboten sind Langzeit-lernen, die Kontinuität nach Vorgabe des Leitbildes sowie die Bindung der StammteilnehmerInnen.

3.1.1.4. Kurspreisgestaltung und Raumzuteilung

Die Preisgestaltung setzt sich aus mehreren Komponenten zusammen und unterscheidet zwischen Semesterkursen, Kurzkursen, Seminaren, Vorträgen und Veranstaltungen.

Für Semesterkurse und Vorträge gelten Finanzvorgaben des Dachverbandes VWV, die die Overheadkosten mitberück-sichtigen: Stundenhonorare und Preis pro UE entsprechend der jeweiligen MindestteilnehmerInnenzahl werden für alle Wiener VHSen festgesetzt. Vor Ort addiert werden die Kosten für Zusatzmaterialien wie z.B. Kopien und bei externen Kursen anfallende Raum- und Personalkosten. Von den Teil-nehmerInnen separat zu bezahlende Materialien werden explizit im Kursprogramm ausgewiesen.

Für Kurzkurse, Seminare und Veranstaltungen obliegt die Preisgestaltung der VHS. Die päd. Leiterin und der Direktor sind für die Kalkulation verantwortlich. Besonderes Augenmerk wird darauf gelegt, die Preise gemäß des Bildungsauftrages der VHS moderat und sozial verträglich zu gestalten.

Die Raumzuteilung erfolgt nach Gruppen- und Raumgröße sowie nach den pädagogischen Anforderungen der jeweiligen Kurse. Der Pädagogik obliegt die Raumzuteilung und die administrative Umsetzung.

3.1.1.5. EDV-Erfassung

Zu Beginn der Programmplanung wird von der Pädagogik der entsprechende Semesterkalender im Topsoft mit allen Ferien, Feier- und Fenstertagen angelegt. Zusätzlich werden von der Pädagogik die internen Planungskalender für WE-Seminare und Vorträge semester-spezifisch erstellt. Diese Planungskalender liegen auf dem Zentralserver und sind für die Pädagogik zugänglich. Fixierte und geplante Termine werden dort (verschiedenfärbig) eingetragen. (NW 3.3.1.4.)

Die persönlichen Daten neuer KursleiterInnen oder Vor-tragenden werden in die KursleiterInnendatei im Topsoft aufge-nommen. Die Dateneingabe erfolgt durch die Pädagogik (NW 3.3.1.5.)

Sechs Wochen vor Druckbeginn des jeweiligen Kursprogramms beginnt die Eingabe der Programmangebote ins Topsoft, das dann die Grundlage der Druckdaten ist. Die Eingabe erfolgt bereichsspezifisch aufgeteilt durch die päd. Assistentinnen, eine Sekretariatsmitarbeiterin und die päd. Leiterin. Die Verant-wortung für die Koordination und die Richtigkeit der Eingaben liegt bei der päd Leiterin. Sollten zum Zeitpunkt der EDV-Erfassung Eckdaten der Veranstaltung (Datum, Zeit, Titel, Beschreibung, TN-Zahl, KL, Preis, Honorar, Raumzuteilung) fehlen, werden sie umgehend nachgefragt und fixiert. Sobald alle Kurse eines Bereiches EDV-mäßig erfasst sind, werden sie von den päd. Assistentinnen nach dem hausinternen Kurs-nummernsystem nummeriert. (NW 3.3.1.6.)

Nach Abschluss der EDV-Dateneingabe sortieren die päd. Assistentinnen die Kurse je nach Bereichsfestlegung alphabetisch oder numerisch und exportiert die Daten in ein für die grafische Weiterarbeit erforderliches Word-Dokument. Unterstützt wird der Export nötigenfalls durch die/den EDV-Verantwortliche/n. Die Bearbeitung des Datenexportes erfolgt, entsprechend den Layoutvorgaben des hausexternen Grafikers, durch die päd Assistentinnen, die nach jeweiliger Zeitkapazität der Kundenbetreuung von dieser unterstützt werden. Das fertige Dokument ist dann die Grundlage für die Endgestaltung durch den Grafiker. (NW 3.3.1.7.) 

3.1.1.6. Korrekturverfahren, Grafik, Druck und Versand

Bevor das Word-Dokument an den Grafiker geschickt wird, erfolgen standardisierte Korrekturschritte: Die einzelnen Pro-grammbereiche werden ausgedruckt und von der Pädagogik und der Kundenbetreuung Korrektur gelesen. Die Überprüfung der Terminangaben übernimmt der Hausinspektor. Die Korrekturen werden von der päd. Leiterin zusammengefasst und sowohl im Word-Dokument als auch im Topsoft durchgeführt. Das Word-Dokument wird als E-Mail-Attachment dem Grafiker/der Grafikerin übermittelt, der/die daraus die Layout-version für den Druck herstellt. Das Grafikerdokument wird von der Pädagogik überprüft; allfällige Korrekturen werden beim Grafiker durch den Direktor oder die päd. Leiterin eingebracht. Dem Direktor obliegt der letzte prüfende Blick, die Positionierung der Inserate und das OK an den Grafiker für den Datenversand an die Druckerei.

Der Programmversand wird von der Druckerei durchgeführt, der von der VHS (ÖA) die Adressen zur Verfügung gestellt werden. Diese setzen sich wie folgt zusammen: TeilnehmerInnen der letzten drei Jahre, neue Programmbestellungen, aktive Kurs-leiterInnen, KooperationspartnerInnen und Entscheidungs-trägerInnen; zu letzteren gehören z. B. Schulen, Kindergärten, politische Organisationen, JournalistInnen u. Ä.

Die Entscheidung über die über den Postversand hinaus-gehende Verbreitung des Kursprogrammes obliegt dem Direktor und in der Durchführung der Öffentlichkeitsarbeit und umfasst die Hängung in öffentlichen Verkehrsmitteln und das Auflegen bei KooperationspartnerInnen wie Banken, Kaffeehäusern, Restaurants, Geschäften, Arztpraxen im Bezirk u. Ä.

Im Internet wird das Kursprogramm auf der VHS Homepage zeitgleich mit dem Drucktermin präsentiert. Verantwortlich dafür ist die Abteilung Öffentlichkeitsarbeit.

Ab Beginn der Anmeldemöglichkeit für das kommende Semester macht ein Transparent über dem VHS Eingang die Lernenden aufmerksam: „Einschreiben für das neue Semester jetzt.“ Ein Rolling Board neben dem VHS Gebäude präsentiert das neue Programmcover und den Semesterbeginn, Inserate in Bezirkszeitungen unterstützen die Publizität. Hausintern gibt es Aushänge an jeder Klassenraumtür, mittels derer auf die Buchungszeit aufmerksam gemacht wird. Eine Kopie dieser Information wird den Lehrenden in die Kursmappen gelegt mit dem Ersuchen um Weiterleitung an die Lernenden. Verantwortlich für Koordination und Umsetzung der Marketing-maßnahmen ist der Direktor. 

3.1.1.7. Leitbild und Gelungenes Lernen

VHS-Kursprogramm und Leitbild sind untrennbar miteinander verbunden. Das eine gäbe es ohne das andere nicht. Was wir im Leitbild formulieren setzen wir im Kursprogramm um. Was wir im Kursprogramm tun, ergibt unser Leitbild. Gelungenes Lernen gibt die Richtung vor.

3.1.1.8. Zum Prozess

Die Fließtext-Erstfassung erfolgte durch die pädagogische Leiterin, Mag. Monika Reif, den pädagogischen Assistentinnen Christine Becella und Elisabeth Zimmermann. Mag. Monika Reif überarbeitete den Ersttext und legte ihn der Arbeitsgruppe der Wiener LQW-VHSen unter der Leitung von Frau Budde, ArtSet LQW-Sachverständige, vor. Die Kommentare und Anregungen der Arbeitsgruppe wurden von Mag. Monika Reif in den Text eingebaut. Wie alle anderen QB wurde dieser Text der externen Korrekturleserin übermittelt. Ihre Rückmeldungen wurden in QB 3.1. eingearbeitet.

Das Ablaufdiagramm (NW 3.1.1.8) wurde von Christine Becella erstellt, in den oben angeführten Arbeitsgruppen gesehen, für gut befunden und mit Vereinfachungsvorschlägen kommentiert. Angesichts der im Korrekturprozess erfolgten Schärfung des Fließtextes und der grafischen Aufwändigkeit der Diagramm-änderungen wurde das Diagramm keiner weiteren Korrektur unterzogen. Die LQW Ausarbeitung des Schlüsselprozesses „Gesamtkursprogramm“ ergab viele Ideen zu Schnittstellen-schärfungen, die im Laufe des Jahres auch bereits umgesetzt wurden. Erfreulich ist für die VHS Hietzing auch die durch LQW erfolgte Selbstbestätigung der Übereinstimmung des Leitbildes mit den Operationalisierungen und die klare Vergewisserung der Ausrichtung auf Gelungenes Lernen.

3.1.2. Kundenkommunikation

Die Kundenbetreuung ist das Schaufenster der VHS Hietzing und bündelt alle Anforderungen des Leitbildes. (siehe QUB 1 „Leitbild“) „Über den Tellerrand“ bedeutet auch individuelle Betreuung und Wiedererkennen von Personen und Lebens-geschichten und bedeutet eine Brücke zum Alltag der KundInnen. Die Kundenbetreuung ist durch ihre weltoffene und tolerante Einstellung die Drehscheibe der Meinungsbildung auch über den Kursbetrieb hinaus. 

Die persönliche Betreuung und darauf abgestimmte individuelle Kursempfehlung (Wer passt zu welcher/welchem Vortragenden, Unterrichtsmethode und Gruppe) und Beratung garantieren ein angenehmes Lernumfeld, wo auch auf veränderte Bedürfnisse Rücksicht genommen und so die Verwirklichung der selbst-gesteckten Ziele ermöglicht wird. 

3.1.2.1. Begründung für die einrichtungsspezifischen Schlüsselprozesse liegen vor

Die VHS Hietzing versteht sich als kundenorientierter Dienstleistungsbetrieb, der sich am Leitbild orientiert und Kundenzufriedenheit als Priorität festgeschrieben hat. Anhand von Evaluierungsbögen, die jede/r TeilnehmerIn am Kursende ausfüllen kann, und permanentem persönlichen Kontakt mit KursleiterInnen und KundInnen, wird Kritik ernst genommen und Verbesserungsvorschläge werden umgesetzt.

Die gesamte Abwicklung von Kurseinschreibung, Kursbetreuung während des Semesters (Kontrolle sämtlicher Zahlungen, Verschiebungen, Absagen) und sonstigen den Kursverlauf bestimmenden Faktoren, laufen über die Kundenbetreuung.

Zusätzlich ist die Kundenbetreuung eine wichtige Informations-drehscheibe und erste Anlaufstelle für Kursauskünfte für Lernende und Unterrichtende. 

Die Kundenkommunikation betrifft alle Abteilungen und Prozesse der VHS und ist daher als Schlüsselprozess definiert. Sämtliche Verfahren sind im QB10/ Kundenkommunikation dokumentiert.

3.1.2.2. Abläufe sind dokumentiert

Die Abläufe sind im QB/10 beschrieben. Zu diesen gehören: Öffentlichkeitsarbeit, Anmeldeverfahren, Information über Bildungsangebote, Serviceleistungen, Beratung, Beschwerde-möglichkeiten; KundInneninformation über Lehrkräfte und Personal, Zusallungsvoraussetzungen, Prüfungsmodalitäten, Lernorte, Haus- und Raumpläne, Trägerschaft und Rechtform.

3.1.2.3. Verantwortung für die Prozesse ist festgelegt

Die Gesamtverantwortung für den Schlüsselprozess Kundenkommunikation liegt bei der Direktion. Die Aufgabenverteilung ist gemäß den Führungsleitsätzen (Abschnitt: Teamwork & Eigenverantwortung), geregelt und in der Matrix Kundenkommunikation festgeschrieben (NW 3.3.1.9)

Die Aufgaben der KundenbetreuerInnen, das Gehaltsschema und ihr Dienstvertrag beziehen sich auf die im QB10 festgelegten Aufgabenprofile dieser Tätigkeit. Die VHS ist ein Kommunikationszentrum und Anbieterin diverser Zusatzein-richtungen wie Familienberatung, Rechtsberatung, Massagen etc. die den einzelnen MitarbeiterInnen der Kundenbetreuung je nach vorhandener Kapazität zugeordnet werden. 

Die Aufgaben und Kompetenzen sind im QB10/ Kundenkommunikation sowie den Aufgaben- und Kompetenz-profilen im QB 8/ Personal dokumentiert.

3.1.2.4. Die Schnittstellen der Prozesse sind defíniert
mit BH ( Rücküberweisungen, Mahnwesen, tägliche Kassa, Einnahmen, Ausgaben, Gastkarten, VHS-Gutscheine, AK-Gutscheine für Wien, NÖ, Steiermark, VWV-GS, UMP 

mit Pädagogik ( Kursanlage und Programm, Ermäßigungs-richtlinien, laufende Betreuung und Aktualisierung der Kurse, Information über Kursgeschehen, Lernfortschritt, Methode 

mit Direktion ( Weiterleitung von Beschwerden, Rückmelden, Vorschläge von Kursen und Wünschen, Ermäßigungen, Ausnahmen aller Art  

mit ÖA, Marketing ( Infos Kursbewerbungen, Aktionen, Werbemittelverteilung, Sonderaktionen, Inserate 

mit Verwaltung ( Raumpläne und Aushänge, Kursraum-vergabe, Bereitstellung von angeforderten Geräten für Kurs-leiterInnen, Betreuung der Kopierer

3.1.2.5. Eine Begründung der Qualitätsmaßnahmen in Bezug auf das Leitbild und die Definition gelungenen Lernens liegt vor

Die Lernenden, die KundInnen, sind im Prozess des Gelun-genen Lernens Mittelpunkt aller Arbeitsabläufe der Bildungs-arbeit der VHS Hietzing. Unser Maßstab ist der Mensch in seiner Individualität und gesellschaftlichen Einbindung. Dieser dem Leitbild folgende Ansatz spiegelt sich in der KundInnen-kommunikation wider und prägt die Alltagsarbeit der MitarbeiterInnen.

3.2. Prozess

Das Kapitel der Kundenkommunikation wurde im Team der Kundenbetreuung (Liselotte Kosak, Gabriele Nunner und Ingrid Hoffmann) in vier Arbeitssitzungen im Juni 2005 und im November 2005 erarbeitet. Die Ergebnisse wurden im JF vom 11.11.2005 vorgestellt und die Veränderungen im Workshop am 24.3.2006 diskutiert und eingearbeitet. 

Das Kapitel Kursprogramm wurde von Christine Becella im Juni 2005 begonnen und in Rücksprache mit Mag. Monika Reif im September 2005 ausgearbeitet. Das Dokument haben Gabriele Nunner, Liselotte Kosak und Ingrid Hoffmann im November 2005 gegengelesen und die Finalisierung erfolgte mit Mag. Monika Reif am 2.2.2006. Im Workshop am 24.3.2006 erfolgte die Endredaktion. 

3.3. Nachweise

3.3.1.1. Absagebrief

3.3.1.2. Parameter für neue Angebote

3.3.1.3. Stundenpläne

3.3.1.4. WE-Kalender

3.3.1.5. KL-Datei Topsoft

3.3.1.6. Kursnummernsystem

3.3.1.7 Word-Datei für Grafiker

3.3.1.8 Ablaufdiagramm Kursprogramm

3.3.1.9 Matrix Kundenkommunikation 

4. Lehr-Lern-Prozess

4.1. Ergebnisse/Verfahren

Die Qualität des Lehr-Lern-Prozesses bezieht sich auf die Kompetenzen der Lehrenden, das interaktive Verhältnis zwischen Lehrenden und Lernenden und auf prozessbezogene Elemente, die ein selbstbestimmtes Lernhandeln der Teilnehmenden fördern. Lernberatung ist Bestandteil der erwachsenenpädagogischen Kompetenz. 

4.1.1. Das Kursprogramm als Information für Lernende

Das Kursprogramm der VHS Hietzing, das gedruckt und auf der Homepage veröffentlicht wird, informiert über Inhalte und Ziele der Bildungsangebote in den Kursausschreibungstexten. Wir orientieren uns bei den Fremdsprachen an europaweiten Normen (Europäischer Referenzrahmen des Europarates). Die Arbeitsformen werden bei Neuangeboten im Kursvorschlags-blatt (NW 4.3.1) beschrieben. Bei Fortsetzungsangeboten werden Kursziele, Inhalte und Arbeitsformen im Semester-Planungsblatt
 (NW. 4.3.2.) dargestellt. Im Programmaus-schreibungstext werden die Arbeitsformen nur dann ver-öffentlicht, wenn dies von VHS- und Kursleitung als sinnvoll und notwendig erachtet wird; wenn zum Beispiel spezielle Teil-nahmevoraussetzungen wie körperliche Fitness oder ein-schlägige Vorkenntnisse erforderlich sind; wenn gruppenspe-zifische Besonderheiten vorliegen oder wenn wie im Bereich der persönlichkeitsbildenden Seminare methodische Schwerpunkt-setzungen getroffen werden. Arbeitsformen von Bewegungs-kursen werden zudem erstmals im Juni 2006 in Form exem-plarischer Stundenbilder in einer gesonderten Programmbro-schüre veröffentlicht. (NW 4.3.3.)

Die Kompetenzen der Lehrenden werden von der päd. Leiterin bei der Einstellung der Lehrenden mittels eines KursleiterInnen-bogens erhoben (NW 4.3.4.) und auszugsweise im Personen-datenblatt im Topsoft dokumentiert. Eine jährliche Aktualisierung der Kompetenzerfassung durch die päd.  Leiterin  jeweils im Jänner ist mit Start 2007 geplant. Die Informationen sind VHS-intern einsehbar und Grundlage für Auskünfte an Lernende. Im Kursprogramm werden Kompetenzen oder Qualifikationen der Lehrenden bei Seminaren für „Social Skills“ angeführt bzw. teilweise auf speziellen Wunsch der Lehrenden nicht ausgeschrieben. (Begründung: Kompetenz- und Qualifikations-ausschreibungen in Kursprogrammen müssen kurz sein, reduzieren Lehrende teilweise auf formale Qualifikationen und können sowohl Rollenzuschreibungen verfestigen als auch negative Marketingeffekte zur Folge haben.) Um die Leitlinien der Kompetenzsanforderungen an unsere KursleiterInnen für alle KundInnen zugänglich zu machen, wird der Folder des VWV über das Anforderungsprofil für KursleiterInnen im Kundenbereich aufgelegt und auf einer Infotafel präsentiert. (NW 4.3.5.) Ab dem Frühjahrsprogramm 2007 werden Auszüge daraus im Kursprogramm publiziert. 

Neue Lehrende werden zu Semesterbeginn zudem auf einer Plakatwand oder in Vitrinen im Haus vorgestellt; bei Kunstlehrenden werden auch die Kunstwerke präsentiert. Ab Herbst 2006 sollen die Lehrenden auch auf der VHS-Homepage präsentiert werden.

4.1.2. Anforderungsprofil, Auswahl- und Einstellungspraxis für Lehrende / Qualifikationen und Kompetenzen

Für Auswahl und Einstellung der Lehrenden sind die päd.- Leiterin und dem Direktor verantwortlich. Die Aufteilung erfolgt fachbereich-spezifisch, d. h. der Direktor stellt den Großteil der Lehrenden im Bereich „Politische Bildung“, „Kultur“ und „Gesellschaftswissenschaften“ ein, die übrigen Bereiche ob-liegen der päd. Leiterin. Diese  überträgt in den Fachbereichen „Third Age College“, „Kochen“, „Vorträge“, „Führungen und Reisen“ die Auswahl und Einstellungspraxis ihren päd. Assistentinnen. In Rücksprache mit der päd Leitung oder der Direktion kann jede Assistentin interessensbedingt auch fall-weise Auswahl und Einstellung von Lehrenden in anderen Fachbereichen übernehmen. Bei jeder Auswahl und Einstellung ist der Hinweis auf das Leitbild der VHS verbindlich. Alle neuen MitarbeiterInnen erhalten einen Folder mit den Grundsätzen unseres Leitbildes. Das Anforderungsprofil der Lehrenden ist klar festgelegt und in einem Folder des VWV veröffentlicht. Fachliche und soziale Kompetenz, didaktisch-methodische Klarheit, Offenheit für die jeweils spezifischen Zielgruppen sowie Reflexion und Orientierung an dem von der VHS Hietzing definiertem „Gelungenem Lernen“ sind Basis-anforderungen. Erfahrung im zielgruppenspezifischen Unterricht ist erwünscht, jedoch nicht obligatorisch, sofern die Basisanforderungen gegeben sind.

Für Auswahl und Einstellung der Lehrenden gelten folgende Kriterien:

Wen brauchen wir im VHS-Programm? Entspricht die BewerberIn dem Anforderungsprofil (siehe oben)? Stimmen die VHS-Anforderungen und Ressourcen mit den Anforderungen der Lehrenden überein? Nach schriftlicher und/oder tele-fonischer Vorsichtung: Kann die Bewerberin/der Bewerber im persönlichen Gespräch ihre Kompetenz vermitteln und ihre /seine Qualifikation belegen? Sind Entwicklungsperspektiven gegeben? (vgl. auch QB 3: Erstellung des Gesamtprogramms. Kapitel „Bewerbungen“)

Die Auswahl der Lehrenden erfolgt grundsätzlich auf den von der VHS festgestellten Bedarf hin ausgerichtet, gibt aber – wie im Leitbild dokumentiert – Experimenten und Entwicklungen Raum: Bedürfnisse wecken, individuelle Handlungskompetenz fördern und Wachsamkeit gegenüber dem Mainstream, das gehört für uns zur Bildung und lässt den Lehrenden Freiräume.

4.1.3. Dokumentation der Qualifikationen und Kompetenzen der Lehrenden

Wie in 4.1.1. beschrieben werden Qualifikationen und Kompe-tenzen der Lehrenden von der pädagogischen Leitung erhoben und digital dokumentiert. Von Personalakten in Papierform und Zeugniskopien wird im Sinne eines effizienten und umwelt-bewussten Verwaltungsbetriebes Abstand genommen. Aus-nahme: Zeugniskopien von Lehrenden im Zweiten Bildungsweg, da diese an die übergeordnete Schulbehörde weitergeleitet werden müssen. Kompetenzen – apriori Selbsteinschätzungen der Lehrenden – müssen im Einstellungsgespräch bestätigt und in der Arbeitspraxis belegt werden. Eine systematische Überprüfung der Kompetenzen erfolgt durch die päd. Leiterin 1x jährlich an Hand der Auswertung der Feedbackbögen der Lernenden; 1x jährlich durch Fachgruppentreffen, bei denen die Lehrenden ihre Arbeit und Person präsentieren. (Vgl. auch Kursevaluierung). 

4.1.4. Angebot und Dokumentation der Fortbildung für Lehrende

Das Fortbildungsangebot der Wiener VHSen erfolgt vorrangig über das Institut für Weiterbildung des VWV. Alle Lehrenden erhalten 1x jährlich die aktuelle Angebotsbroschüre und werden zudem von der päd. Leiterin der VHS Hietzing auf fachspezifische Angebote in persönlichen Gesprächen hingewiesen. Die VHS Hietzing bietet im Rahmen ihrer finanziellen Möglichkeit zudem eigene Weiterbildungs-veranstaltungen an, schreibt diese zielgruppenspezifisch aus und fördert die Teilnahme durch finanzielle Unterstützung. (NW 4.3.6.)

Weiterbildungen außerhalb des Wiener VHS-Angebotes werden von der VHS Hietzing durch finanzielle Zuschüsse unterstützt und KursleiterInnen motiviert daran teilzunehmen.

Die Fortbildung der Lehrenden wird von der päd. Leiterin jährlich erfasst und im Topsoft dokumentiert. (NW 4.3.7.)

4.1. 5. Beratung und Förderung der Lehrenden durch das programmverantwortliche pädagogische Personal

Zwischen Tradition und Moderne baut die VHS Hietzing auf die personale Kompetenz des Menschen, wählt auch das VHS-Personal dementsprechend aus. Offenheit, Arbeitszeitstaffelung in Rücksichtnahme auf die Kurszeiten, die Kompetenz des Zuhörens, Analysierens und handlungsorientiertes Strukturieren sind obligatorisch. Beratung und Förderung der Lehrenden erfolgen strukturiert und anlassbedingt: Strukturiert: Die Lehrenden kennen nach dem Einstellungsgespräch, die für zuständigen Ansprechpersonen. Zu Semesterbeginn begrüßt der Direktor oder die päd. Leiterin die TeilnehmerInnen und KursleiterInnen aller Kurse, was u. a. die Präsenz der künftigen Ansprechperson für Lehrende und Lernende unterstreicht. Die päd Leiterin und die päd. Assistentinnen beobachten im Semesterverlauf das Kursgeschehen über Kontrolle der Einschreib- und tatsächlichen Teilnahmezahlen (zwei Wochen nach Kursbeginn, Kursmitte, Kursende Kontrolle der Teilnahmelisten durch die Kundenbetreuung und Weiterleitung der Information an die Pädagogik), über persönliche Rückmeldungen von Lehrenden und Lernenden und durch Kursbesuche. Der Kauf einer Landkarte für einen Sprachkurs, die Änderung eines Umkleideraumes für einen Gymnastikkurs sind nur einige Beispiele von unmittelbarer Unterstützung des Kursgeschehens. 

Konflikt- und Förderungsgespräche, initiiert durch Lehrende, Lernende werden überwiegend von der päd. Leiterin und dem Direktor mit den jeweils Betroffenen geführt. Die Ergebnisse der Gespräche reichen von methodischen Anregungen bis hin zu Umstrukturierungs- und Weiterbildungsmaßnahmen sowie unmittelbaren Lösungen.

4.1.6. Abschluss- und Abbruchquoten 

Abschluss- und Abbruchquoten zu erheben und auszuwerten ist im Sinne des „Gelungenen Lernens“ speziell im nicht formellen Lernumfeld besonders wichtig. (vgl. QB 5 Evaluation). Haben wir die „selbstgesteckten Ziele“ der Lernenden durch unseren institutionellen Rahmen erkannt, ermöglicht, gefördert, forciert? Haben wir die jeweils bestmöglichen Lehrenden eingesetzt? Was liegt außerhalb unserer Entscheidung? Wo können wir noch bessere Lernbedingungen schaffen? Wodurch fördern wir Entwicklung, individuell und gesellschaftlich? 

Die VHS Hietzing erhebt Abschluss- und Abbruchquoten wie in QB 4, QB 5 und QB 2.1.1. (NW 2.3.2.) ausgeführt derzeit in den Fachbereichen „Sprachen“ und „Bewegung“. Ab Herbst 2006 werden auch die Kinderkurse miteinbezogen. Als Abbruch wird ein Nichtteilnehmen am Kurs ab der Kursmitte definiert. Reaktionen auf Ergebnisse: Liegt die Abbruchquote zu Kursmitte über 50% der Einschreibungen wird die Kursleitung von der päd. Leiterin zu einem Gespräch eingeladen, bei dem mögliche Ursachen erhoben und Maßnahmen festgelegt werden, die je nach Problemstellung gesetzt werden, wie z. B. eine schriftliche Evaluierung nach Kursmitte, wobei den Nichtmehrteil-nehmenden die Feedbackbögen nach Hause geschickt werden; eine Reflexion und Korrektur der Unterrichtsmethoden; ein Feedbackgespräch der Lehrenden mit der Gruppe; eine Kurshospitation durch die päd. Leiterin. Über die Fortsetzung des Kurses in der bisherigen oder geänderten Form im nächsten Semester, entscheidet die päd. Leiterin je nach Ergebnis der Problemlösungsmaßnahmen.

Liegt die Abschlussquote über 50% wird der Kurs im nächsten Semester der Ausgangsplanung entsprechend fortgesetzt. Lehrende mit einer über mehrere Semester hin beobachtbaren Abschlussquote von 70-100% werden bei der Neubesetzung von Kursen bevorzugt berücksichtigt, wobei fach- und zielgruppenspezifischbedingte niedrigere Abschlussquoten mitberücksichtigt werden (zum Beispiel: generell nachweisbare höhere Abbrüche bei Abendkursen als bei Vormittagskursen; höhere Abbrüche bei Sprachkursen als bei Bewegungskursen).

4.1.7. Leitbild und Gelungenes Lernen

Gelungenes Lernen ist dann gegeben, wenn die Lernenden ihre selbstgesteckten Ziele erreichen, wenn Lernen sich von den Lehrenden, den Orten und den Zeiten verselbständigt. Zum Leit-bild gehört die Professionalität und Verantwortung der Institution ebenso wie die Emanzipation und das Mitwollen der Beteiligten.

In diesem Sinne arbeitet die VHS Hietzing an einer nachvoll-ziehbaren und nach außen hin dokumentierbaren Bildungs-qualität, die den Handlungsraum von Lernenden, Lehrenden und dem VHS-Personal vergrößert.

4.2. Prozess 

Der LQW- Prozess hat den Blick geschärft für: 

die Wichtigkeit formalisierte Standards, die das Personal und entlasten  und mehr Platz für persönliche Gespräche schaffen.

die Verantwortung der Institution und die personell e Fixierung der verschiedenen Verantwortungsbereiche.

die verstärkte Beobachtung der Qualitätsmaßnahmen anderer VHSen. QB 4 wurde von Mag. Monika Reif verfasst, dem VHS-Team im Zuge einer LQW-Sitzung zur Korrektur und Ergänzung vorgelegt und unter Miteinbeziehung der Anregungen dann nochmals von Mag. Monika Reif überarbeitet. QB 4 wurde in der Folge fünf StammkursleiterInnen aus unterschiedlichen Fachbereichen zur Überprüfung und ergänzenden Mitarbeit weitergeleitet; die Rückmeldungen wurden in die Endfassung miteinbezogen.

4.3. Nachweis

4.3.1. Kursvorschlagsblatt

4.3.2. Semesterplanungsblatt

4.3.3. Programmbroschüre Gymnastik

4.3.4. KL-Bogen

4.3.5. Anforderungsprofil KL / VWV

4.3.6. Topsoft Datenblatt (Seminar Sprach-KL)

4.3.7. KL Fortbildung im Topsoft

5. Evaluation der Bildungsprozesse

5.1. Ergebnis/Verfahren

5.1.1. Beispiele für Evaluation 

Die Evaluation erfolgt in der VHS Hietzing als eine Totalerhebung mit einem Fragebogen (NW 5.3.1) 1x jährlich, jeweils Mai/ Juni. Die Zufriedenheit mit dem Kurs, die Qualität des/der Kursleiter/in, die Beratung und das Fehlermanagement werden abgefragt. Ein Feld für Bemerkungen steht ebenfalls zur Verfügung. 

Eine Reduzierung der Befragung auf 1x im Jahr (bis 2001 2x im Jahr) ist deswegen notwendig geworden, da vor allem die StammkundInnen meinten, dass ihre Treue ein deutliches Zeichen für die Zufriedenheit sei. 

Die Ausgabe der Fragebögen erfolgt über die Kursmappen. Die Fragebögen sind mit der jeweiligen Kursnummer beschriftet, um eine eindeutige Zuordnung gewährleisten zu können. <Schnittstelle KB>. Die Kurse, die nicht im Haus stattfinden, bekommen die Unterlagen per Post oder mit Boten. <KB> Die EDV-Eingabe der ausgefüllten Fragebögen erfolgt durch das Sekretariat. 

Die Jahresauswertung muss Ende August abgeschlossen sein, damit der Versand der Ergebnisse an die KursleiterInnen gleichzeitig mit dem Versand der Verträge erfolgen kann (NW 5.3.2.) Die Auswertung der Fragebögen der WE-Kurse und Kurzkurse erfolgt durch die Pädagogik innerhalb der ersten Woche nach Kursende. Der Versand der Ergebnisse an die KursleiterInnen erfolgt gemeinsam mit den Honorarnoten als Bestätigung der Überweisung durch die <Buchhaltung>. Eine Kopie der Auswertung verbleibt in der Pädagogik.

Abgesehen von Auswertungen zu Kursen bzw. Seminaren, sind auch Gesamtauswertungen zu KursleiterInnen möglich. Diese Auswertung erfolgt nur fallweise auf besonderen Wunsch von KursleiterInnen oder wenn die pädagogische Leiterin/der pädagogische Leiter diese Werte als zusätzliche Unterstützung für die Kursbesetzung heranzieht.

Am Infotag wird das Gesamtergebnis des letzten Semesters auf einer Wandtafel dokumentiert. Gestaltung <ÖA> Das Gesamtergebnis wird durch <Dir> auch im Internet auf die Plattform www.vhs-hietzing.at/nachlese gestellt. 

Kurse, bei denen ab der Kursmitte nur mehr weniger als 50% der Angemeldeten teilnehmen, werden nach der Kurslisten-kontrolle <KB> der Pädagogik gemeldet. Zu den Folgemaß-nahmen vgl. 4.1.6.Abschluss- und Abbruchquote.

Entspricht das Ergebnis einer Kursevaluierung zu Kursende nicht den Erwartungen der VHS, das heißt Bewertungen schlechter als Gut, setzt die pädagogische Leiterin die gleichen Maßnahmen wie bei hohen Abbruchquoten, vgl. 4.1.6.

Neben der Evaluierung durch Fragebögen wird im Sprachen- und Bewegungsbereich eine Kursbesuchsstatistik angefertigt, die die Anwesenheit der TN am Beginn, in der Mitte und am Ende des Kurses ausweist. Die Zahlen dienen der pädago-gischen Leitung zur Unterstützung der Kursplanung, als Impuls für eventuelle Rücksprachen mit Lehrenden und auch zur Dokumentation und Diskussion beim jährlichen Fachbereichstreffen mit den Lehrenden. Siehe auch QB 2.1.1.(NW 2.3.2.)

5.1.3. Lob & Tadel & Anregung

Neben der Kursevaluierung gibt es die Möglichkeit zu Rückmeldungen in dem Buch „Lob und Tadel“, das seit Herbst 2005 beim Empfang aufliegt. Siehe auch QB 2.1.1.(NW 2.3.3.) 

5.1.4. Gästebuch

Rückmeldungen zu den Ausstellungen im 2. Stock sind im Gästebuch möglich. Diese Möglichkeit wird reichlich genutzt und auf Wunsch der KünstlerInnen zum Abschluss der Ausstellung für diese kopiert. Die Rückmeldungen werden vom Direktor/der Direktor fallweise auch im Internet als Teil der Dokumentation veröffentlicht. Vgl. zum Beispiel zum Projekt „Juden in Hietzing“ www.vhs-hietzing/juden <Dir>. (NW 5.3.3.)

5.2. Leitbild und Gelungenes Lernen

Gelungenes Lernen impliziert personale und institutionelle Selbstreflexion sowie professionelle Qualitätskontrolle. Im Über-prüfen der selbstgesteckten Ziele und ihrer Umsetzung schließt sich in der Evaluation der Prozess des Lernens und eröffnet von Neuem die dem Leitbild entsprechenden Perspektiven.

5.3. Prozess

Im JF vom 21.10.2005 hat das Team der VHS Hietzing in einem Brainstorming die bestehenden Evaluationsverfahren aufgelistet. Durch Direktor Dr. Robert Streibel wurden die Ergebnisse in einem Positionspapier im November 2005 zusammengefasst. Im einem JF im November wurde das Papier detailliert und in der Pädagogik im März 2006 finalisiert. 

5.4. Nachweis

5.3.1. Fragebogen

5.3.2. Auswertung für KL

5.3.3. Rückmeldungen zu Ausstellungen im Internet (screenshots)

6. Infrastruktur 

6.1. Ergebnisse/ Verfahren

6.1.1. Ausstattung und Instandhaltung der Kursräume

Bei der Programmplanung und der Raumbelegung wird auf die Grundausstattung der Kursräume geachtet. Ein Ziel dabei ist es, dass der Arbeitsaufwand, der durch den Umbau der Räume entsteht, minimiert wird. Durch diese Planung können die Leerzeiten zwischen den Kursen gering gehalten werden (zwischen 15 bis 30 Minuten). Malkurse finden auf Grund der besseren Beleuchtung immer nur im KR 6, 11, 12 statt. In diesen Kursräumen ist auch die Reinigung einfacher. Bewegungskurse finden im GS, VS und im KR 2 statt, Kinderkurse ebenfalls im KR 2.

Auf den Verträgen für GastdozentInnen und für die Kurs-leiterInnen der WE-Seminare, die von den pädagogischen Assistentinnen ausgesendet werden (NW 6.3.1.), sobald die Programmerstellung abgeschlossen ist, müssen die DozentInnen/KursleiterInnen ankreuzen, welche Medien sie benötigen und welche Sessel- u. Tischstellung gewünscht wird. Eine Kopie dieser Vereinbarung wird an die VHS zurückgeschickt, die Erfordernisse von den päd. Assistentinnen im Topsoft in den jeweiligen Kurs eingetragen und von der Verwaltung am Ende der Woche für die Vorbereitung der Räume der folgenden Woche abgefragt und entsprechend erledigt. Wenn für einen Kurs die gewünschten Behelfe nicht vorhanden sind und eine Anschaffung sinnvoll erscheint und für mehrere Kurse verwendet werden kann, wird der Artikel angeschafft. (Beispiele: Turngeräte, Musikinstrumente, Kinder-sessel, Nachfrage nach einem zweiten Beamer). 

Die Kursräume werden täglich vom diensthabenden Haus-arbeiter inspiziert und die vorhandenen Medien (Papier, Schwämme, Kreide, Stifte) überprüft und ergänzt. Der hygienische Zustand der Sanitärräume wird in der Früh vor Kursbeginn und in der Mittagspause und am späteren Nachmittag durch das Reinigungspersonal geprüft. Die Reinigungsmittel entsprechen den ökologischen Standards.

Für einzelne Kurse wird von einer Mitarbeiterin/einem Mitarbeiter der Verwaltung Kaffee und Tee bereitgestellt, für alle Vortragenden Trinkwasser.

Alle Kursräume sind mit Waschbecken und Handtuch ausgestattet, weiters steht für jeden Raum eine Duftlampe zur Verfügung, die ein angenehmes Raumklima schaffen soll.

Die Notwendigkeit von kleineren Ausbesserungsarbeiten im Haus werden vor Sommerbeginn durch einen Inspektionsgang von Direktion und Verwaltung erhoben, in einer Liste (NW 6.3.2) erfasst, ein Zeitplan für die Ausführung der Arbeiten erstellt. Nötige Investitionen das Gebäude betreffend (Wärmedämmung, Fenster, Dach, elektrische Leitung, Beleuchtung, sonstige Reparaturen) werden von Mitarbeitern der zuständigen Magistratsdienststelle, der VHS und des Verwaltungs-ausschusses 1x im Jahr erhoben. Die Realisierung erfolgt gemäß eines Budgetplanes, auf den die VHS keinen unmittelbaren Einfluss hat. 

Die durchgeführten Arbeiten und Verbesserungen werden dokumentiert und dem Vorstand zur Kenntnis gebracht.

Die Prüfberichte für Feuerlöscher, Aufzug, Heizung, Lüftung, Gas, Elektrik, Eingangstüren, Klimaanlage im Großen Saal, im Vortragssaal und im Serverraum sowie auf der Bühne sind im Ordner „Prüfberichte“ in der Verwaltung abgelegt. Eine Terminliste was wie oft und wann durch welche Firma geprüft werden muss, liegt an erster Stelle im Ordner. (NW 6.3.3.) 

6.1.2. Verfügbarkeit und Überprüfung von Materialien und Medien

Die angeforderten Materialien und Medien etc. werden einerseits von der Pädagogik im Topsoft eingegeben und sind so von den HausarbeiterInnen jederzeit abrufbar, andererseits werden sie von den HausarbeiterInnen auch in ihrem internen Raumplan vermerkt um die Bereitstellung zu garantieren. (NW 6.3.4.)

Die KursleiterInnen sind angehalten, ihre Wünsche rechtzeitig im Vorhinein bekannt zu geben. Im Sinne des Leitbildes ist Flexibilität unser Grundsatz und bestimmt den Alltag. Auch kurzfristig geäußerte Wünsche werden erfüllt. 

Die Medien werden vor Semesterbeginn und zu Semesterende überprüft. Die Medien, die im Medienraum aufbewahrt sind, werden bei der Rückgabe auf Funktionstüchtigkeit getestet. Vor Kursbeginn werden die ständig im Raum befindlichen Geräte auf ihre Einsetzbarkeit geprüft. Sollte ein Gerät defekt sein, wird dies der Verwaltung gemeldet. Reparaturen und Neuan-schaffungen, die € 1.000,- übersteigen, müssen vom Vorstand genehmigt werden. 

Die vorhandenen Medien und Materialien sind in Inventarlisten erfasst und liegen in der Verwaltung und im Medienraum auf bzw. sind im PC unter VHS aktuell abrufbar. Für die an Außenstellen verliehenen Geräte gibt es separate Listen.

Die Inventarlisten sind im VWV elektronisch erfasst und werden vom VWV 1x im Jahr geprüft und aktualisiert. Der aktuelle Stand liegt im Verwaltungsbüro auf. Bei Neuanschaffungen wird eine Kopie der Rechnung an den VWV geschickt (Schnittstelle Buchhaltung) und 1x im Monat im VWV erfasst. Werden Gegenstände ausgemustert wird vom Verwalter/der Verwalterin ein Skartierungsprotokoll erstellt und an den VWV geschickt.

Die Rückmeldungen bzw. Beschwerden über nicht funktionierende Geräte oder fehlende Unterlagen werden in der Kundenbetreuung  oder in der Pädagogik deponiert und an die Verwaltung weitergegeben. Die Erreichbarkeit der Haus-arbeiterInnen ist durch ein Mobiltelefon  gewährleistet. Ge-brauchsanweisungen und Garantien liegen in der Verwaltung in einem eigenen Ordner auf.

6.1.3. Raumpläne

Der Raumplan zur Orientierung für die Kunden steht im Foyer und wird täglich zwei Mal aktualisiert. Vormittag und Nach-mittag/Abend. Raumänderungen werden durch zusätzliche Hinweisblätter im Eingangsbereich und beim jeweiligen Kurs-raum bekannt gegeben. Die Orientierung bzw. das Leitsystem findet sich im Foyer links neben der Eingangstür, vor dem Stiegenaufgang steht eine Orientierungstafel mit Pinwand für Ankündigungen. Aktuelle Nachrichten und diverse Ankündi-gungen und Hinweise werden außerdem im Lift und an den Pinwänden im 1. und 2. Stock angebracht. (NW 6.3.5.)

Zusätzlich gibt es im Eingangsbereich an der Säule und im 1. und 2. Stock eine Übersicht über die Vorträge des Monats. Einzelne Vorträge werden überdies auf  Plakaten kundgemacht. 

6.1.4. KundInnenservice

Die VHS Hietzing ist behindertengerecht ausgestattet. Es gibt einen eigenen Eingang für Behinderte (Tür öffnet automatisch), ein Behinderten-WC und einen Aufzug. Vor dem Haus ist ein Behindertenparkplatz.

Der KundInnenparkplatz bzw. der Raum vor der VHS wird täglich vor Kursbeginn gekehrt, die Blumenrabatte auf dem Parkplatz und bei der Einfahrt werden im Sommer täglich gegossen und die Sträucher 2x im Sommer geschnitten. Die Schneeräumung vor dem Haus erledigt eine Fremdfirma, am WE wird auch der Parkplatz durch diese Firma geräumt, während der Kurszeiten von den HausarbeiterInnen.

Als Dauereinrichtung der VHS Hietzing gibt es im Eingangs-bereich einen Büchertisch mit Spendenbox, der von den KundInnen befüllt wird. Bücher und Broschüren können gegen eine kleine Spende erworben oder entliehen werden. 

Im 1. Stock befindet sich ein Internetcafe, das zu festgesetzten Zeiten genutzt werden kann. Zwei PCs mit Internetanschluss stehen zur Verfügung. Ebenfalls im 1. Stock gibt es einen Getränkeautomaten und einen Kaffeeautomaten, die täglich auf Befüllungsstand und Sauberkeit geprüft werden. 

Die VHS Hietzing ist als öffentliche Einrichtung weitgehend rauchfreie Zone. Das Rauchen ist ausschließlich im EG Foyer gestattet. Für Kinder gibt es eine Spielzeugkiste.

Sitzgelegenheiten und Tische im Foyer, im 1. und 2. Stock sowie im Garten sind ein Treffpunkt für die KursteilnehmerInnen und KursleiterInnen. Sie fördern den sozialen Kontakt und schaffen die räumliche Voraussetzung für Lerngruppen und informelles Lernen. 

Täglich stehen internationale und nationale Zeitungen des Vortages zur Verfügung, die am Morgen von einem Mitarbeiter der Verwaltung vom Café Dommayer geholt und in Zeitungs-ständern ausgehängt werden. 

Grünpflanzen in den Kursräumen und in den Gängen sowie Stiegenaufgängen bringen Farbe ins Haus. Das Aquarium im EG Foyer beruhigt die Nerven und ist ein Anziehungspunkt für Jung und Alt. Je nach Jahreszeit werden dekorative Akzente wie Blumenschmuck oder Weihnachtsgirlanden gesetzt, die im Sinne des Leitbildes dem künstlerischen Charakter des Hauses entsprechen und zum Wohlbefinden der KundInnen und MitarbeiterInnen beitragen sollen. 

Den KundInnen steht im EG ein Kopierer (Münzgerät) zur Verfügung. Die KursleiterInnen können im 1. Stock auf einem eigenen Gerät kopieren (mit persönlichem Code). Das Kopier-gerät im 2. Stock ist ausschließlich für die MitarbeiterInnen bestimmt. In der Kundenbetreuung gibt es überdies einen Tisch-kopierer und im 2. Stock ein Faxgerät, das fallweise auch von den KundInnen gegen Bezahlung benützt wird. Alle Geräte werden regelmäßig gewartet und täglich mit Papier befüllt.

Kunst ohne Schwellenängste – Die Ausstellungen in den Foyers, in den Vitrinen vor dem Haus haben stets einen Bezug zu den Schwerpunkten des Hauses bzw. zu den Aktivitäten von Kursgruppen und geben der VHS den Charakter einer modernen Bildungseinrichtung mit einem individuellen Flair. 

An der Wandtafel im 1. Stock „Aktuell in der VHS“ werden Fotos aus dem aktuellen Kursgeschehen, Information über Neuerungen und Verbesserungen im Haus und aktuelle Presse-berichte präsentiert.

Eine Lehrmittelbibliothek gibt es im Sekretariat. Die Bücher, Kassetten und CDs sind in einer Inventarliste erfasst und können von den KursleiterInnen entliehen werden. 

6.1.5. Außenstellen

Eine Liste aller Außenstellen (Schulen, Bezirksmuseum, Café Dommayer für Sommersprachkurse, Café Wunderer für den Politik-Stammtisch etc) liegt in der Kundenbetreuung, in der Verwaltung und im Sekretariat auf. Darin sind die Telefonnummern, Ansprechpartner, Schulwarte, diensthabende freiberufliche MitarbeiterInnen etc. vermerkt. <Päd>

Das Raumansuchen und die Bezahlung der Miete für Klassenräume, Turnsäle und EDV-Räume, Schwimmbad erfolgt in der Pädagogik. Gleichzeitig mit der Erstellung des Kursprogramms muss für die Außer-Haus-Kurse um die Bewilligung der Raumbenützung in den diversen Schulen etc. angesucht werden. Für jede Außenstelle gibt es einen eigenen Ordner wo sämtliche Informationen, Korrespondenz, Raum-ansuchen und Bewilligungen abgelegt werden.

Die Schlüssel für die Außenstellen werden vor Semesterbeginn von den Schulen geholt und in der Kundenbetreuung verwaltet, d. h. an die betreffenden KursleiterInnen ausgegeben und zu Semesterende wieder eingefordert und an die Außenstellen zurückgegeben. Die Schlüssel sind in einer eigenen Liste vermerkt, die in der Kundenbetreuung aufliegt.

Die Geräte und Medien, die in den Außenstellen benötigt werden, werden auch dort aufbewahrt. Sie sind in einer Liste erfasst. Die Geräte werden laufend von den KursleiterInnen auf ihre Funktionstüchtigkeit geprüft, nötigenfalls ausgetauscht oder neu angeschafft. 

Für die Sprachkurse im Kaffeehaus wird nach Fertigstellung des Kursprogramms eine Liste der Kurse an die Geschäftsleitung des Cafés gesendet, vor Kursbeginn wird die TeilnehmerInnen-zahl gemeldet bzw. wird eine etwaige Absage oder Ausfall dem Café bekannt gegeben. Die Kurslisten müssen von den KursleiterInnen in der VHS abgeholt werden oder ein/e MitarbeiterIn der VHS bringt sie zum Café.

6.1.6. Begründung der Qualitätsmaßnahmen im Bezug auf das Leitbild

Als Motto für gelungenes Lernen in der VHS Hietzing gilt „Freiraum Lernen für selbstgesteckte Ziele“. Die Praxis des Alltags im Kursbetrieb sowie die Maßnahmen im Bereich der Infrastruktur sollen dazu beitragen, diesen Freiraum als Lernraum mit kulturellen Bezügen – „Über den Tellerrand hinaus“ – zu schaffen.

6.2. Prozesse

In zwei Gesprächen zwischen Sekretariat, Verwaltung und Direktion wurde der Ist-Stand am 8.11 und am 6.12.2005 erhoben. Elisabeth Zimmermann fasste die Ergebnisse in einem Positionspapier zusammen. Im Workshop im Dezember 2005 wurde das Kapitel vorgestellt, diskutiert und verändert. Die Endfassung stammt von Direktor Dr. Robert Streibel, die im JF vom 17.2.2006 besprochen wurde. 

6.3.Nachweise

6.3.1. GastdozenteInnenvertrag

6.3.2. Ausbesserungsplan für den Sommer

6.3.3. Termin- Firmenliste Verwaltung

6.3.4. Technikliste

6.3.5. Raumaushang

7. Führung

7.1. Ergebnisse/ Verfahren

Die Führungsgrundsätze der VHS Hietzing sind unter dem Titel „Kreativ die Gestaltungsmöglichkeiten nützen“ zusammenge-fasst und verschriftlicht. (NW 7.3.1.)

7.1.1. Vorbild: Vorleben ist besser als erklären

Die Leitsätze sind folgende: Teamwork & Eigenverantwortung: Vertrauen in die Eigenverantwortung der MitarbeiterInnen ist die Konsequenz der Offenheit.

Identifikation & Entwicklung: Die hohe Identifikation mit der VHS Hietzing und die hohe Motivation und Einsatzbereitschaft muss durch die Wertschätzung aller im Haus tätigen MitarbeiterInnen täglich errungen werden.

Kreativität & Kommunikation: Seriös aber mit Augenzwinkern auf die Anforderungen eines Bildungsbetriebes zu reagieren findet Ausdruck in einem kreativen und innovativen Umgang mit den Möglichkeiten, die eine VHS bietet. (NW 7.3.2.)

Ein Rohkonzept der Führungsgrundsätze wurde von Direktor Dr. Robert Streibel entworfen und per E-Mail an alle Mitar-beiterInnen mit der Bitte um Korrektur und Ergänzung ver-schickt. In einem JF am 11.11.2005 wurde die Letztfassung erstellt, zur Kenntnis genommen und akzeptiert.

7.1.2. Konferenzen und Besprechungen

Der Rhythmus der Besprechungen orientiert sich an den Erfordernissen der jeweiligen Zielgruppe.

Pädagogik: Jeden Montag im Anschluss an den Mittagstisch.

Themen: Aufgaben der laufenden Woche, Rückmeldungen aus den Kursen, Ideen für das Kursgeschehen und Pläne für das nächste Programm.

In der Programmplanungszeit (Ende März, Ende September) finden jeweils am Beginn und kurz vor Redaktionsschluss längere Besprechungen der Pädagogik statt, in denen die Arbeitsverteilung festgelegt, der Stand der fixierten Kurse ausgetauscht sowie die noch nötigen Arbeitsschritte koordiniert werden. (NW 7.3.3.)

Pädagogisches Team ohne Direktor: Treffen vor Beginn der Kursprogrammplanung zwei Mal im Jahr (Anfang März, Mitte September), die Einladung erfolgt von der päd. Leiterin. Öffentlichkeitsarbeit: Kurzbesprechungen jeden zweiten Tag am Vormittag. Themen: Bewerbung der Kurse (Plakate, Werbekarten) und deren Verteilung, laufende Erfordernisse des EDV-Betriebes.

Buchhaltung: Kurzbesprechungen täglich im Rahmen der Unterschriftsleistung für Rechnungen und Überweisungen Themen: Laufender Betrieb und dessen Erfordernisse. Gespräch mit der Kollegin, die das Mahnwesen betreut, einmal wöchentlich. Themen: Stand der aushaftenden Zahlungen.

Teambesprechung: JF mit dem gesamten Team 1x monatlich. 2-tägiger Workshop 1x jährlich kurz vor Weihnachten. Themen: Über den Alltag hinaus zu denken, Pläne, Weiterbildungs-maßnahmen, strategische Ziele.

Vorstandssitzungen: Vorstandssitzungen finden 3-4x im Jahr statt. Themen: Beschluss des Budgets, Genehmigung der Bilanz, Vorstellung und Genehmigung der jeweils geplanten Kursprogramme, aktuelle Entwicklungen in der VHS. Das Prozedere der Vorstandssitzungen ist festgeschrieben und liegt im Dokumentationsordner auf. Eine Sitzung des Finanzkomitees findet jeweils knapp vor der Vorstandssitzung statt. Hauptversammlung: jedes 3. Jahr. Neben den Vorstands-mitgliedern nehmen auch die Vereinsmitglieder teil. 

Themen: Die Besetzung der einzelnen Funktionen im Verein VHS Hietzing. Das Prozedere der Einladung und die ent-sprechenden Fristen für den Wahlvorstand sind festgeschrieben und liegen im Dokumentationsordner auf. (NW 7.3.4.) 1x wöchentlich wird der Präsident der VHS Hietzing (Vorsitzender des Vereines) über die laufenden Geschäfte informiert. 1x monatlich erhalten die Vorstandsmitglieder eine kurze Information per E-Mail. Themen: Aktivitäten, Veranstaltungen und Geschäftsentwicklung, Buchungslage, Besonderheiten. (NW 7.3.5)

Zielvereinbarungsgespräche: Die Team-Klausur im Dezember dient dazu, die Ziele für die Organisation im nächsten Jahr und darüber hinaus zu formulieren. Die JFs dienen zur Überprüfung, wie weit diese Ziele im Alltag umgesetzt werden. Eine Semester-Zwischenbilanz wird vom Team jeweils im Juni und im Jänner gezogen und dokumentiert. 1x jährlich führt der Direktor mit allen MitarbeiterInnen ein MitarbeiterInnen-gespräch. Die persönlichen Ziele, die Arbeitsaufgaben für das kommende Jahr und die persönlichen und strukturellen Entwicklungsmöglichkeiten werden erörtert, protokollarisch erfasst und sind die Grundlage für das Gespräch im Folgejahr.

7.1.4. Entscheidungsprozesse 

Alle Entscheidungsprozesse sind strukturell gegliedert. 

Personalentscheidungen: Bei einer Neuaufnahme ins Team der Kundenbetreuung entscheidet maßgeblich die Kundenbetreuung. Der Direktor schließt sich dieser Ent-scheidung an, sofern er keine gravierenden Einwände sieht, und leitet die Entscheidung an das Personalbüro des VWV weiter. Dort erfolgt, wie auch bei allen anderen BewerberInnen, die dienstrechtliche Einstellung. Über Neueinstellungen in der Buchhaltung entscheidet der Direktor unter Miteinbeziehung der Hauptbuchhaltung des Verbandes. Neueinstellungen beim Hauspersonal und Reinigungskräften entscheidet er in Rücksprache mit dem Verwalter. 

Mitarbeiterförderung u. –weiterbildung wird vom Direktor in Absprache mit der/dem Vorsitzenden des Vereines entschieden.

Entscheidungen über Anschaffungen über € 1.000,-- trifft der Vorstand per Beschluss in der Vorstandssitzung. Sollten sich durch den laufenden Betrieb Anschaffungen kurzfristig als nötig erweisen, werden die Vorstandsmitglieder per E-Mail und Telefon informiert und um Genehmigung gebeten. Dies ist jedoch die Ausnahme.

Entscheidungen über die Struktur des Programms: Das Leitbild der Volkshochschule ist die inhaltliche Basis für die Programm-struktur. Die definitive Entscheidung über jeweils konkrete Pro-grammangebote wird in der Programmbesprechung getroffen. Diese findet jeweils 2 Monate vor Programmdruck statt. Teil-nehmende sind der Direktor, die päd Leiterin, die zwei päd. Assistentinnen. Die päd Leiterin legt bei dieser Besprechung eine Übersicht über weiterzuführende, abzuwandelnde und neue Angebote vor. 90% der Vorlagen sind im Vorfeld bereits mit dem Direktor und den päd. Assistentinnen akkordiert. Über 10% wird vor Ort entschieden. Die Besprechung dient der offiziellen und verschriftlichten Fixierung der Inhalte und der konkreten Aufteilung der operationalen Arbeitsschritte. Neben den inhaltlichen Parametern werden bei der Besprechung auch nochmals Controllingaspekte verdeutlicht: Strategische Ziele in Teilnahmezahlen;  Ranking der Fachbereiche im Gesamtprogramm; Umsatzzahlen. Die Daten dafür werden von der pädagogischen Leiterin vorgelegt. Das Ergebnis der Besprechung wird verschriftlicht und dient dem Direktor und der päd. Leiterin als Basis zur Überprüfung der Umsetzung.

Öffentlichkeitswirksame Aktionen: Über Aktionen wie z. B. „Aktion Kaiser Karl selig“ oder „Hasenkunst“ sowie über die generelle PR-Linie und die graphische Gestaltung der PR-Materialen entscheidet die Direktion, das Team wird nach der Ideenfindung eingebunden. 

7.1.5. Qualitätsentwicklung

Die Zuständigkeit für die Qualitätsentwicklung liegt beim Direktor. Der jährliche zweitägige Workshop im Dezember dient dazu, den Ist-Stand zu erheben und Anpassungen und Ver-besserungen zu diskutieren. Diese Workshops wurden bis dato von einem externen Moderator begleitet, der auch den LQW-Prozess der VHS Hietzing betreut hat und diese auch als Trainer kennt.

7.1.6. Begründung der Qualitätsmaßnahmen

Wenngleich die VHS Hietzing von einem Team geprägt wird, werden inhaltliche Schwerpunkte von der Leitung gesetzt. Die Entscheidungsfindungsprozesse für programmatische Belange (Programmschwerpunkte, Präsentation) sind klar vorgegeben Durch ein gutes Gesprächsklima mit dem VWV und die Kenntnisse der Abläufe in der Zentrale gelingt es, die Autonomie im Netzwerk der VHSen zu bewahren. Im Sinne des Leitbildes, das Offenheit als Leitmarke definiert, sind Eigenverantwortung, persönliche und institutionelle Entwicklung und das Zusammenwirken im Team vorrangig. 

7.2. Prozess 

Der Ist-Stand des Führungsstils wurde als Einstieg von allen MitarbeiterInnen im Juni 05 anonym bewertet. Das Ergebnis liegt in einem Dokument vor. Das Kapitel Führung wurde im Oktober 2006 von Direktor Dr. Robert Streibel in einem Positionspapier zusammengefasst und die MitarbieterInnen um Rückmeldungen gebeten. Diese Rückmeldungen wurden im JF vom 21.10.2005 integriert. Am 11.11.2005 wurden das Kapitel und die Führungsleitsätze von allen akzeptiert und genehmigt. 

7.3. Nachweise

7.3.1. Führungsleitsätze

7.3.2. Besprechungsprotokolle

7.3.3. Semesterplanungsblatt siehe NW 4.3.2.

7.3.4. Statuten des Verein VHS Hietzing 

7.3.5. E-Mail an den Vorstand

8. Personal

8.1. Ergebnisse/ Verfahren

8.1.1. Aufgabenprofile der Leitung und der MitarbeiterInnen

Bei der Verantwortung für Personalplanung und -einsatz sowie für die Personalentwicklung ergibt sich durch die Struktur der Wiener VHSen eine Arbeitsteilung zwischen dem VWV und den einzelnen VHSen. Der Personaleinsatz ist durch ein Bench-marking Studie geregelt, die Aufnahme und Einstellung von MitarbeiterInnen erfolgt durch das Personalreferat des VWV in Absprache mit der VHS, wobei Vorschläge und Vorstellungen berücksichtigt werden. Somit fungiert der VWV als Dienstgeber, wobei die Dienstaufsicht vor Ort an den Direktor delegiert ist. MitarbeiterInnengespräche sowie Weiterbildungs-pläne obliegen dem Direktor. Über die Höherbewertung eines Postens kann nur der Personalreferent des VWV entscheiden. Als Ergebnis der MitarbeiterInnengespräche werden die Aufgabenprofile den Gegebenheiten angepasst und verändert.

8.1.1.1. Aufgabenprofil Leitung

Ein Aufgabenprofil für die Leitung der VHS ist vorhanden und im Personalordner abgelegt (NW 8.3.2.). Zusammengefasst können die Aufgaben des Direktors wie folgt angeführt werden: Er ist weisungsbefugte/r Vorgesetzter für alle im Haus Beschäftigten. MitarbeiterInnengespräche (NW 8.3.1.) werden geführt und Weiterbildungsmaßnahmen mit den einzelnen Beschäftigten festgelegt. Besprechungen im Team und Einzelgespräche, Überblick über die pädagogischen Belange und strategische Planung, Kontrollaufgaben, Kommunikation nach innen (MitarbeiterInnen, KursleiterInnen) und außen (KooperationspartnerInnen), Pressearbeit sowie Gestaltung der Werbemaßnahmen und Entwicklung von Marketingkonzepten und -maßnahmen.

Das Aufgabenprofil wurde von der Direktion in Absprache mit dem VWV erstellt und in Gesprächen mit anderen VHSen wie z.B. der VHS Simmering abgestimmt. Die Verschriftlichung erfolgte durch die Direktion im Zuge des LQW-Prozesses, der somit den Anstoß gab, anstatt der informellen Praxis klar definierte Vorgaben zu setzen.

8.1.1.2. Aufgabenprofile MitarbeiterInnen

Die Aufgabenprofile sind verschriftlicht und liegen im Personalordner auf. 

Pädagogik & Sekretariat: Die Aufgabenprofile für Pädagogik wurde gemeinsam von den Mitarbeiterinnen erarbeitet und abgestimmt .(NW 8.3.2.)

Buchhaltung: Das Aufgabenprofil für die Buchhaltung wurde von der Direktion in Absprache mit dem VWV entwickelt. (NW 8.3.2.)

Kundenbetreuung: Das Aufgabenprofil für die Kunden-betreuung wurde von der Direktion und der päd. Leitung entwickelt und mit anderen VHSen abgestimmt. (NW 8.3.2.)

Verwaltung: Das Aufgabenprofil für die Verwaltung und das Reinigungs- u. Hauspersonal wurde von der Verwaltung in Absprache mit der Direktion entwickelt . (NW 8.3.2.)

Öffentlichkeitsarbeit/ EDV-Administration: Das Aufgaben-profil für diesen Bereich wurde von der Direktion erarbeitet. (NW 8.3.2.)

8.1.2. Kompetenzprofil

Die Kompetenzprofile für alle voll- und teilzeitbeschäftigen MitarbeiterInnen der VHS Hietzing wurden im Zuge des LQW-Prozesses in einem Workshop am 3.3.2006 aktualisiert und verschriftlicht und liegen im Personalordner auf. 

Im MitarbeiterInnengespräch werden die Stärken und Schwächen in der Selbsteinschätzung mit der Einschätzung durch den Direktor verglichen. Wird ein Verbesserungspotential geortet, so ist es die Aufgabe, gemeinsam Weiterbildungs-maßnahmen zu suchen. Die absolvierten Seminare und Ver-anstaltungen werden im Sekretariat in einer Liste im Personal-ordner verzeichnet.

8.1.2.3. Kompetenzanforderung

Ein Mal im Jahr im ersten Jour fixe nach der Urlaubszeit werden im Team die eventuell neuen Kompetenzanforderungen definiert und alle MitarbeiterInnen eingeladen, ihren persönlichen Weiterbildungsplan für das kommende Jahr zu erstellen. Grundlage dafür ist das Angebot des VWV. Sollte dies nicht ausreichen wird nach einem adäquaten Angebot auf dem freien Markt gesucht. Der Weiterbildungsplan wird von allen mit dem Direktor  akkordiert. Nach einem Seminarbesuch erfolgt ein Kurzbericht in einem Jour fixe für alle MitarbeiterInnen.  Ab Herbst 2006 wird die mündliche Evaluation durch eine schriftliche Form ergänzt.  

Die Komeptenzanforderungen und Weiterbldungserfolge sind auch Teil des MitarbeiterInnengesprächs. Die Kompetenz-anforderungen für die einzelnen Abteilungen der VHS Hietzing werden mit den wesentlichen Eckpunkten aufgelistet, wobei für alle Bereiche die Identifikation mit Zielen und Leitbild der VHS Hietzing gilt. Eine umfangreiche Dokumentation befindet sich im Personalordner. (NW 8.3.3.)

Für Leitung: Studienabschluss, Engagement, Kreativität, Flexibilität, EDV Kenntnisse, päd. und wirtschaftliche Kompe-tenzen, Sprachkenntnisse, Kommunikative Fähigkeiten und Teamfähigkeit, Organisationsvermögen, Humor (NW 8.3.3.)

Für Pädagogische Leitung: Studienabschluss, Erfahrung in der EB, Englischkenntnisse B1-2, EDV-Kenntnisse, kalkulatives Zahlengefühl, Selbstständigkeit, Genauigkeit, Belastbarkeit, Organisationsvermögen, Engagement, Humor (NW 8.3.3.)

Für Pädagogische AssistentInnen: Schulabschluss, perfekte Deutschkenntnisse in Wort und Schrift, Fremdsprachen-kenntnisse, Berufserfahrung in Büroorganisation, Grund-verständnis von pädagogischen Prozessen, EDV-Kenntnisse, Selbstständigkeit, Eigenverantwortung, Genauigkeit, Belastbar-keit, Organisationsvermögen, Engagement, Humor (NW 8.3.3.)

Für das Sekretariat: Schulabschluss, perfekte Deutsch-kenntnisse in Wort und Schrift, Fremdsprachenkenntnisse, Berufserfahrung in Büroorganisation, EDV-Kenntnisse, Selbst-ständigkeit, Eigenverantwortung, Genauigkeit, Belastbarkeit, Organisationsvermögen, Engagement, Humor (NW 8.3.3.)

Für die Kundenbetreuung: Schulabschluss, perfektes Deutsch, Englischkenntnisse, EDV-Kenntnisse, Freundlichkeit, Selbstständigkeit, Belastbarkeit, Humor (NW 8.3.3.)

Für die Buchhaltung: Handelsakademie- oder Handels-schulabschluss, Berufspraxis, EDV-Kenntnisse (Datenbanken), Zahlengefühl, termingerechtes Arbeiten, Selbstständigkeit, Eigenverantwortung, Genauigkeit, Belastbarkeit, Organisations-vermögen, Engagement, Humor (NW 8.3.3.)

Für Öffentlichkeitsarbeit u. EDV: Schulabschluss, EDV-Strukturkenntnisse, EDV-Kenntnisse (graphische Programme), eigenständiges Arbeiten, analytisches Denken, Kreativität, gestalterische Fähigkeit, Neugier, Humor (NW 8.3.3.)

Für Verwaltung: Schulabschluss, Organisationstalent, Hand-werkliches Geschick, Teamfähigkeit, Freundlichkeit. (NW 8.3.3.)

Für Hauspersonal: Schulabschluss, Berufsausbildung im handwerklichen Bereich, körperlich belastbar, sicherer Umgang mit KundInnen, Freundlichkeit, Eigenständiges Arbeiten, Weiter-bildungsbereitschaft auch im Bereich EDV (NW 8.3.3.)

Für Reinigungspersonal: Körperlich belastbar, Berufs-erfahrung im Reinigungsdienst erwünscht. (NW 8.3.3.)

8.1.2.4.Entwicklungsgespräche

Die MitarbeiterInnengespräche schließen die Entwicklungs-gespräche mit ein. Besonders Augenmerk gilt den Kompetenz-anforderungen und dem Kompetenzprofil. Wenn sich eine Diskrepanz erweist, werden zwischen Direktion und Personal Fördermaßnahmen vereinbart, die im Personalakt aufliegen.

8.1.3. Systematische Fortbildungsplanung 

Eine systematische Fortbildungsplanung erfolgt über das Institut für Weiterbildung des VWV. Das Angebot ist zielgruppen-spezifisch auf die Anforderungen der MitarbeiterInnen und KursleiterInnen des VWV abgestimmt. Das Jahresprogramm des Instituts für Weiterbildung erscheint im Spätsommer und wird per Post verschickt. Über diese zentrale Weiterbildungs-planung hinaus wird in der VHS Hietzing individuell auf die Anforderungen der MitarbeiterInnen und KursleiterInnen reagiert bzw. werden Vorschläge beider Gruppen von der Direktion und der pädagogischen Leitung aufgegriffen und dementsprechende Weiterbildungsmaßnahmen gesetzt. Weiterbildung ist auch als Benefit zu sehen. Die Ergebnisse sind nicht immer messbar, im Sinne des Leitbildes und eines emanzipatorischen Menschen-begriffes ist die Evaluierung der Weiterbildungsmaßnahmen auch nicht in allen Bereichen notwendig. Es ist ausgesät worden und nicht immer wird die Ernte im gleichen Jahr eingefahren. Das entspricht auch unserem Bildungsbegriff.

Die systematische Erhebung des Weiterbildungsstandes für KursleiterInnen wurde von der pädagogischen Leitung mit Beginn 2006 für die Kernbereiche Sprachen und Bewegung begonnen und wird laufend ergänzt.

Eine systematische Fortbildungsplanung für alle Mit-arbeiterInnen erfolgt durch die Leitung in einem zweistufigen System, wobei das MitarbeiterInnengespräch sowie der jährliche Workshop mit allen MitarbeiterInnen im Dezember die Eckpunkte darstellen. In beiden Fällen werden die planerischen Vorhaben in einem Protokoll festgehalten. Kurzfristige Aufgaben werden ad hoc entschieden und umgesetzt.

8.1.4. Datei der freiberuflichen MitarbeiterInnen 

Die Daten der freiberuflichen MitarbeiterInnen sind im Topsoft und BMD erfasst. Da alle verwaltungstechnischen Abläufe für den Kursbereich (Verträge, Auszahlung) über das Topsoft  laufen, ist es notwendig, die Daten zu aktualisieren. Freibe-rufliche MitarbeiterInnen werden in der Buchhaltung über BMD erfasst und abgerechnet. Adress- und sonstige Änderungen werden von der Pädagogik oder dem Sekretariat eingegeben. Sollten Versäumnisse in der Aktualisierung passieren, wird dies spätestens beim Versand der Verträge, der 3x Mal im Jahr durch die päd. Assistentinnen erfolgt (im Mai für die Sommerkurse; im Juli für die Herbstkurse und im Dezember-Jänner für die Frühjahrskurse) entdeckt und die Datei auf den neuesten Stand gebracht. Für die Meldungen an Finanzamt und Krankenkasse (jeweils Ende Februar) muss die Buchhaltung Daten wie Sozialversicherungsnummer, Steuernummer und Geburtsdatum überprüfen und nötigenfalls nachrecherchieren.

8.1.5. Begründung der Qualitätsmaßnahmen

Im Sinne eines emanzipatorischen Begriffes vom Menschen: „Bildung darf sich nicht nur dem praktischen Nutzen verschrei-ben, sondern muss auch Perspektiven eröffnen“, findet dieses Prinzip auch in der Personalführung Berücksichtigung. Eigen-verantwortung und Anleitung stehen in einem ausgewogenen Verhältnis, um den „Prozess der Aneignung von Fremdheit, von Unbekanntem“ zu gewährleisten, und den MitarbeiterInnen und KursleiterInnen die Möglichkeit zu bieten, „das Neue dann in den Erfahrungsrahmen einbinden zu können und weitere Be-züge herzustellen“. Denn gelungenes Lernen findet nicht nur in Kursräumen statt. Die Grundlage wird unter anderem in den Büros und in den Köpfen der KursleiterInnen gelegt. 

Die Anforderungsprofile wurden im Team entwickelt und werden jährlich beim MitarbeiterInnen-Workshop im Dezember aktualisiert. Die individuelle Abstimmung erfolgt in den MitarbeiterInnengesprächen. Als Besonderheit – bedingt durch das Leitbild – wird in allen Bereichen Humor und Neugier gefordert sowie auf ein gepflegtes Äußeres im Sinne eines umfassenden Kulturbegriffes besonderer Wert gelegt.

8.2. Bezug zum Leitbild

Die Grundsätze unseres Leitbilds sind Entwicklung und Emanzipation der Menschen. Dieser Ansatz prägt die Personalpolitik der VHS Hietzing. 

8.3. Prozess

Der Abschnitt Personal wurde von Direktor Dr. Robert Streibel in einer ersten Fassung im Februar 2006 erstellt und bei einer Arbeitssitzung am 24.3.2006 diskutiert und verändert. Die Endfassung wurde von der MitarbeiterInnen der Pädagogik gegengelesen und Ende März finalisiert. 

8.4. Nachweise

8.3.1. Formular MitarbeiterInnengespräch

8.3.2. Aufgabenprofil

8.3.3. Kompetenzprofil

9. Controlling

9.1. Ergebnisse/ Verfahren

9.1.1. Ein dokumentiertes Berichtswesen zu allen Spezifikationen liegt vor.

Im Ordner Statistik auf dem Server vhs-aktuell finden sich ab Herbst 2006 die Aufzeichnungen für den Bereich Controlling  (NW 9.3.1). Außerdem ist in diesem Ordner die Buchungs- und Umsatzstatistik abgelegt (NW 9.3.2) Alle teilnehmerInnen- relevanten Kennziffern sind in der halbjährlichen VÖV Statistik erfasst. (NW 9.3.3)

9.1.1.1. Zielerreichung:

9.1.1.1.1. Allgemeines Ziel:

Die VHS Hietzing hat sich zum Ziel gesetzt, der bildungs-interessierten Bevölkerung qualitativ hochwertige Kurse, Lehr-gänge, Projekte und Ausstellungen, Aus- und Weiterbildungen innerhalb eines sozial angepassten Preisrahmens zu präsen-tieren. Zur Erreichung dieser Ziele dienen folgende Programm-schwerpunkte: Allgemeines Kursangebot der VHS Hietzing, Schwerpunkt Kommunikation, Berufsreifeprüfung, Politische Bildung.

Es ist durch die Pädagogik sichergestellt, dass die Programme in dem genau definierten Vorlaufzeitrahmen in schriftlicher Form vorliegen und auf der Homepage im Internet veröffentlicht werden. 

9.1.1.1.2. Ziele aus den QBs: Controlling Ziele 

Umschlagplatz zwischen Tradition und Moderne 

Ziel: Die VHS Hietzing will Umschlagplatz zwischen Tradition und Moderne  sein. 

Voraussetzung: Die VHS Hietzing ist regional eingebettet in den Bezirk und bildungspolitisch verankert mit dem traditionell humanistisch und aufklärerischen Bildungsansatz, der ein breites Bildungsangebot von Gesundheit bis Gesang zu moderaten Preisen zur Verfügung stellt. Die Moderne ist nicht nur im Aufgreifen aktueller Trends vertreten, sondern spiegelt sich auch im Bestreben nach Partizipation der TeilnehmerInnen wider. 

Weg zur Zielerreichung: Durch die Preisgestaltung und die öffentlichen Veranstaltungen und Aktionen und Ausstellungen bis hin zur Gestaltung des Lernortes VHS Hietzing wird dieser Umschlagplatz abgesteckt. Zwei Ausstellungen, bzw. öffentlichwirksame Aktionen pro Semester, die dieser Vorgabe entsprechen. 

Bildungs-Nahversorger mit Fernwirkung 

Ziel: Die VHS Hietzing will ein Bildungs-Nahversorger mit Fernwirkung sein. 

Voraussetzung. Durch die geographische Lage im Westen Wiens, abseits einer U-Bahnlinie und selbst für den Bezirk Hietzing an der Peripherie in Speising situiert, muss sich das Bildungsangebot an ein regional beschränktes Publikum richten: So kommen 50% der TeilnehmerInnen aus der Region (Hietzing und angrenzende Bezirke). 

Weg zur Zielerreichung: Mit dem Kursprogramm erreichen wir jene, die bereits KundInnen sind, wobei versucht wird, den Kreis durch Aktionen für ErstkundInnen zu erweitern. Die Fernwirkung sind sowohl EU-Projekte, überregionale Angebote sowie Bildungsprogramme, die exklusiv nur in der VHS Hietzing angeboten werden. Ziel ist es mindestens ein internationales Projekt pro Semester durchzuführen. Die Akzeptanz im lokalen und überregionalen Umfeld messen wir an den publizierten Presseberichten über die VHS Hietzing, wobei 10 Artikel in überregionalen Zeitungen anzustreben sind und an den prominenten BesucherInnen bei Ausstellungen und Veranstaltungen, wobei 5 Personen pro Semester als Zielvergabe gelten. 

Stellung beziehen zu aktuellen politischen Problemen 

Ziel: Die VHS Hietzing bezieht Stellung zu aktuellen politischen Problemen. 

Voraussetzung: Die VHS Hietzing ist ein Lernort, an dem Bildung konsumiert wird und an dem die Erwartung, mit gesellschaftlich-politischen Fragen konfrontiert zu werden, gering ist. Zugespitzt formuliert: Eine Bildungsinsel für das Gute, Wahre und Schöne weitab von den Härten des Alltags. 

Weg zur Zielerreichung: Durch die Gestaltung des Lernortes und die Gestaltung des Unterrichtsprozesses wird diesen Erwartungen entsprochen, um gleichzeitig eine Bereitschaft zu schaffen, auch Angebote für sperrige Themen zu machen und zu gewährleisten, dass diese auch wahrgenommen werden können. Humor und Augenzwinkern sind die Richtschnur für Programmierung dieses Prozesses. Eine politische Aktion, bzw Interaktion pro Semester, die mit der VHS Hietzing in Verbindung gebracht wird. 

Individuelle Handlungsspielräume erweitern 

Ziel: Die VHS Hietzing will individuelle Handlungsspielräume erweitern. 

Voraussetzung: Der Lehr-Lernprozess ist durch die klare altersmäßige Ausrichtung der Lernenden geprägt (50% sind über 50 Jahre) geprägt, das heißt, dass auf ein nicht leistungs-orientiertes Lernen in einer inspirierenden Lernumgebung Wert gelegt wird. 

Weg zur Zielerreichung: Bei der Auswahl der Lehrenden spielt neben den fachlichen und pädagogischen Aspekten die soziale Kompetenz eine entscheidende Rolle. Schrittweise sollen die TeilnehmerInnen den Lernprozess mitgestalten und Impulse für Offenheit gegenüber neuen Ideen und Lebensentwürfen gegeben werden. Dem emanzipatorischen Menschenbild entsprechend ist die Notwendigkeit der Evaluierung für diesen Bereich nicht oberstes Prinzip, da Wohlfühlen und soziale Interaktion nicht statistisch bewertbar sind, sieht man vom hohen Anteil des StammkundInnenpotentials ab. Gesamtnote für die VHS Hietzing in der Auswertung der Fragebögen soll in der Bandbreite der Schulnoten von 1,7 bis 2,0 sein. 

9.1.1.2. Wirtschaftliche Ressourcen:

1x im Jahr wird von der Steuerberatungskanzlei APEX im Auftrag des VWV in Zusammenarbeit mit der Leitung der VHS Hietzing der Geschäftsbericht (NW 9.3.4.) aufgrund der über-mittelten Bilanzunterlagen erstellt.

Einmal jährlich wird ein Vergleich bzw. eine Analyse Budget-voranschlag versus Geschäftsbericht durchgeführt. Die Ergeb-nisse werden in einem Protokoll festgehalten und im Ordner Budget in der Buchhaltung abgelegt. Die Auswirkungen auf das nächste Budget werden darin dokumentiert und bei der nächsten Budgetplanung berücksichtigt.

Der Geschäftsbericht wird nach Durchsicht und Unterschrift der Geschäftsführung dem Vorstand der VHS Hietzing vorgelegt. Einnahmen aus dem Bildungsbetrieb, Förderungen z.B. durch die MA 7, MA 13, MA 17, MA 57 der Stadt Wien, den Nationalfonds der Republik Österreich bei Projektmaßnahmen, Inseratschaltungen sowie Sponsoring durch Betriebe sind im Geschäftsbericht der VHS Hietzing dokumentiert.

Von der Leitung der VHS Hietzing wird jährlich im Herbst das Budget für das Folgejahr erstellt, das dem Vorstand bei der letzten Vorstandssitzung jeweils im November/Dezember zur Genehmigung und Beschlussfassung vorgelegt wird. Die Buchhaltung des VWV übermittelt monatlich:

Saldenliste mit Soll und Haben-Vergleich (NW 9.3.5.), Kurz-fristige Erfolgsrechnung (NW 9.3.6.) Kostenstellenliste (NW 9.3.7.) Offene Posten-Liste (NW 9.3.8) Bank-Buchungsjournal (NW 9.3.9.). Diese Listen werden in Ordnern gesammelt und im Büro der VHS Hietzing zur Einsichtnahme und Kontrolle aufbewahrt.

9.1.1.3. KundInnen, AdressatInnen, TeilnehmerInnen

Die Aufnahme der KundInnendaten erfolgt durch das Kurssekretariat. Im Zuge des Anmeldeverfahrens werden die Daten auf Richtigkeit und Vollständigkeit überprüft. 

Nach Zusendung der Programme werden jene Adressen, die mit Unzustellbarkeitsvermerk von der Post retourniert werden, vom Kurssekretariat bereinigt. 

Folgende Daten müssen bearbeitet werden: Vor- und Zuname, Adresse, E-Mail-Adresse, Geburtsdatum, Berufsgruppe, Telefonnummer., gewünschte Programmzusendung, Kurs-nummer und Kurstitel. Für den VWV wird pro Semester eine Statistik erstellt. Diese beinhaltet Belegungszahlen nach Fachgebieten, nach Geschlecht, Alter und sozialer Gruppe. Zudem werden BesucherInnen bei Veranstaltungen, Beratungen erfasst. (NW 9.3.3)

9.1.1.4. Bildungsprogramm

Durchführungsquote von Kursen und Veranstaltungen

Am Semesterende erfolgt anhand der statistischen Auswertung von der Leitung und der/dem Qualitätsbeauftragten die Analyse der einzelnen Fachbereiche, unter der Perspektive, wie viele der geplanten Kurse durchgeführt werden konnten und wie viele abgesagt wurden. Die Berechnung der Quote erfolgt absolut und relativ, indem die abgesagten Kurse von der Anzahl der geplanten Kurse abgezogen werden (NW 9.3.10). Daraus sind von der Leitung und der pädagogischen Assistenz Schlüsse für die künftige Kursplanung zu ziehen und zwar entlang der Fragen: In welchem Fachbereich kann das Angebot aufgrund der großen Nachfrage erweitert werden? In welchem Fachbereich müssen die Kursankündigungen und Zeitstrukturen kritisch hinterfragt und nach Möglichkeit geändert werden? In welchen Fachbereichen ist die Angebotsstruktur generell zu überdenken? In welchen Kurssegmenten ist eine geänderte Marketingstrategie erforderlich? Welche Angebote sind auf Grund zu geringer Nachfrage aus dem Programm zu nehmen?

Anhand der semesterweise erstellten VÖV-Statistik (NW 9.3.3.) werden für die VÖV-Fachbereiche als auch gesamt  die Teilnahmeeinheiten errechnet. Die Teilnahmeeinheiten werden errechnet: TN x UE = Teilnahmeeinheiten

9.1.1.5. Serviceleistungen

Die Serviceleistungen der VHS Hietzing werden durch die MitarbeiterInnen und KursleiterInnen sichergestellt. Folgende Leistungen werden in Form von Einzel- oder Gruppenbe-ratungen angeboten; Kursberatungen und Beratung über För-derungen durch die hauptberuflichen MitarbeiterInnen; Fachbe-ratungen in den Bereichen Sprachen, EDV, Gymnastik. Weitere Angebote umfassen: Ausstellen von Kostenvoranschlägen, Kursbesuchsbestätigungen und Zertifikaten; Annahme von diversen Gutscheinen; Gratiskopien; Vervielfältigung von Skripten.

VHS Hietzing als Servicecenter 

Als Kennzahlen für das Serviceangebot der VHS Hietzing gelten die Inanspruchnahme des Kopierers, des Getränkeautomats, der Massage, der Familien- und Rechtsberatung sowie der Besuch der Sprach- und EDV-Beratungen. Diese Kennzahlen werden erstmals ab Herbst 2006 erhoben. 

Das Verhältnis von Kosten und Nutzen in diesem Bereich ist ein finanzielles Nullsummenspiel mit leichten Vorteilen für die VHS Hietzing, da beim Angebot mit Ausnahme der Kursberatung der VHS ein kleiner Gewinn bleibt und bei den Massagen überdies eine Rabattmöglichkeit für MitarbeiterInnen besteht.  

9.1.1.6. MitarbeiterInnen 

Der aktuelle MitarbeiterInnenstand ist im Personalordner der VHS Hietzing dokumentiert und entspricht den Vorgaben der Planposten des VWV. Die Qualifikationen und Tätigkeitsbe-reiche sind im QM 8 Personal beschrieben.

Arbeitszeiten, Urlaubs- und Krankenstandstage sowie Zeitaus-gleiche werden in Form von Arbeitsberichten vom Sekretariat verwaltet. Der aktuelle Stand der Mehrdienstleistungen wird monatlich an das Personalbüro des VWV gemeldet. Zur effizienten Ressourcensicherstellung und -erweiterung werden die Weiterbildungsangebote des VWV und hauseigene Bildungsaktivitäten gefördert. Eine Sicherstellung, dass alle MitarbeiterInnen die zur Erfüllung ihrer Arbeitsaufgaben not-wendigen infrastrukturellen Ausstattungen zur Verfügung haben, ist gewährleistet. Die Verantwortung für die Sicherstellung trägt die Leitung der VHS.

Die Planung der Diensteinteilung unter Berücksichtigung von Urlaubsmeldungen, Krankenständen, Zeitausgleichen und Mehrdienstleistungen erfolgt durch die Leitung. Fortbildungen werden im Personalordner festgehalten. Schulungsmaßnahmen werden im Hinblick auf die betriebliche Verwertbarkeit evaluiert. Inhalte und Erfahrungen werden an andere MitarbeiterInnen weitergegeben.

9.1.2. Eine Deckungsbeitragsrechnung ist eingeführt

Auf Grund der Deckungsbeitragsrechnung werden pro Kurs MindestteilnehmerInnenzahlen festgelegt, die die Fixkosten abdecken. Bei der Kalkulation der Kursbeiträge wird wie folgt unterschieden: 

Kursgebühren, die vom Gebühren- und Honorarkomitee des VWV einheitlich für alle VHSen festgesetzt werden.

Kurse mit freier Kalkulation

Beispiel zur Kursgebührberechnung lt. Empfehlung des VWV:

Honorar pro UE

+ zusätzliche variable Kosten

+ 100 % DB zur Abdeckung der Fixkosten

= zu erzielende Einnahmen pro Kurs geteilt durch die Anzahl der MindestteilnehmerInnen

= Preis pro TeilnehmerIn

Am Tag des Anmeldeschlusses wird die erforderliche Mindestteilnahme überprüft. Diese ist für die reguläre Abhaltung des betreffenden Kurses ausschlaggebend. Ausnahmebe-stimmungen siehe QB 3.1.3.4.

Eine eigene Preisstruktur zur Umsatz- und Gewinnmaximierung wird bei frei kalkulierten Kursen angewandt. In diesen Fällen werden auch die Marktpreise als kalkulatorische Größe in die Berechnungen einbezogen.

9.1.3. Kennzahlen und qualitative Erfolgsindikatoren werden gebildet, begründet und bewertet.

StammkundInnenindex

Die Entwicklung eines StammkundInnenindex wird von der VHS Hietzing im Frühjahr 2006 zum ersten Mal eingeführt, wobei es das Ziel ist, differenziert nach Geschlecht die Entwicklung des StammkundInnenpotentials zu ermitteln. Dabei wird ein Be-trachtungszeitraum von 3 Jahren gewählt. Es wird unter-schieden nach TeilnehmerInnen die 0-2, 3-5 und >5 Kurse und Veranstaltungen besucht haben. Die Auswertung erfolgt gesamt sowie nach Fachbereichen entsprechend der Statistik. Die Angabe der Werte erfolgt in absoluten Zahlen sowie in Prozentangaben bezogen auf die Gesamtbuchungszahl. Der StammkundInnenindex gibt Aufschluss über das Buchungs-verhalten von Männern und Frauen, er ist Indikator für eine generelle Zufriedenheit mit dem Programmangebot und der Durchführung und lässt somit Rückschlüsse sowohl auf die Unterrichtsqualität als auch die Administrationsqualität zu.

NeukundInnenwerbung 

Alleine um den TeilnehmerInnenstand halten zu können, ist die Gewinnung von NeukundInnen notwendig. In topsoft können NeukundInnen bislang nicht automatisch erfasst werden, eine  Adaptierung ist für Herbst 2006 geplant. Durch gezielte Werbemaßnahmen gilt es neue KundInnen zu werben. Pro Aussendung 10.000 Stück mit der Aktion Startförderung € 20,- für ErstkundInnen stellt ein Rücklauf von 50 Personen einen Erfolg dar. Eine Quote für NeukundInnen pro Semester wird mit Herbst 2006 definiert. 

Ausgeglichen Bilanzieren 
Ziel ist eine ausgeblichene Bilanz mit einem Plus in der Höhe zwischen € 6.000 und € 9.000,-, die als Rücklagen verwendet werden können. Darüber hinaus soll pro Jahr ein Betrag von € 6.000,- erwirtschaftet werden, der Investitionen im Haus ermög-licht.  Voraussetzung: Ohne betriebswirtschaftliches Denken sind Innovationen nicht möglich und ermöglichen keinen Frei-raum für Experimente. 

Wege zur Zielerreichung: Als Kennzahl dient uns die Zahl der KundInnen. Unser Ziel ist es, den Stand zu halten bzw. leicht zu erhöhen, was bei der Alterstruktur der KundInnen (50% sind über 50 Jahre) bereits nur durch das Dazugewinnen neuer Lernenden zu erreichen ist. Eine weitere Kennzahl ist die Kursauslastung (TN pro Kurs). Zur Zeit beträgt sie 7,3 im Durchschnitt (Sprachen 8,30 und Bewegung 11,47) und soll für die nächsten zwei Jahre in den Bereichen Sprachen und Bewegung um 0,5 im Schnitt erhöht werden. Diese Ziele sollen durch verstärkte Marketing-maßnahmen (Streuung der Programme im gesamten Bezirk) erreicht werden. 

9.1.4. Eine Begründung der Qualitätsmaßnahmen in Bezug auf das Leitbild und gelungenes Lernens liegt vor.

Unsere im Leitbild beschriebenen Werte, Ziele, Kompetenzen, Leistungen und Ressourcen werden mit den, in diesem QB beschriebenen Controllingmaßnahmen durch die Leitung, den Kassier, den Rechnungsprüfer und die Steuerberatungskanzlei APEX sichergestellt, wie z. B. eine jährliche Analyse Budget-voranschlag versus Geschäftsbericht, monatliche Kontrolle der Saldenlisten mit Soll und Haben – Vergleich, kurzfristige Erfolgsrechnung, Kostenstellenlisten, Offene Postenlisten, Kassabuch, Bank-Buchungen.

Die KursleiterInnen sind durch Kursresümees und Rückmelde-bögen in Controlling einbezogen. Ihre Kompetenzen und Fort-bildungen werden durch die pädagogische Assistenz überprüft und durch das Kurssekretariat in Evidenz gehalten. Service-leistungen und Einsatz der vorhandenen Ressourcen werden halbjährlich von der Leitung und der pädagogischen Assistenz überprüft, mit dem Personal und den KursleiterInnen be-sprochen und kundInnengerecht abgestimmt. Durch derartigen kompetenten und überprüfbaren Einsatz der MitarbeiterInnen und KursleiterInnen ist „Gelungenes Lernen“, wie es im Leitbild beschrieben und unsere Zielsetzung ist, gewährleistet. 

9.2. Beschreibung des Prozesses

Für alle Wiener VHSen, die sich dem LQW Prozess  unterziehen, wurde ein Basispapier für den Abschnitt Controlling verfasst. Nach gemeinsamer Ideenfindung und Zieldefinition wurde eine Textgrundlage von einer externen Expertin erstellt. An hand dieser Unterlage erfolgte die inhaltliche Konkretisierung durch die Leitung der VHS Hietzing. 

9.3. Nachweise

9.3.1. Ordner Statistik/Controlling

9.3.2. Statistik Buchungen/Umsatz

9.3.3 VÖV Statistik 

9.3.4. Geschäftsbericht 


9.3.5 Saldenliste


9.3.6  Kurzfristige Erfolgsrechnung

9.3.7 Kostenstellenliste

9.3.8. Offene Posten-Liste

9.3.9. Bank Buchungsjournal

9.3.10. Durchführungsquote Kurse

10. Kundenkommunikation

10.1. Ergebnisse/ Verfahren 

10.1.1. Die Geschäftsbedingungen

Die allgemeinen Geschäftsbedingungen wurden vom VWV und dem Verein für Konsumentenschutz gemeinsam mit hausinternen Regelungen der VHS Hietzing festgeschrieben. Sie werden im Kursprogramm (NW. 10.3.1.) und  auf unserer Homepage (www.vhs-hietzing.at) dokumentiert, ebenso liegen diese zur freien Entnahme am Schalter bei der KB auf.

Inhaltlich beziehen sich diese auf Stornobedingungen, Ermäßigungen, Datenschutz, Haftpflicht, Ausfall von Kurs-leiterInnen, Kursabsagen, Aufzahlung und Verkürzung von Kursen, Kursbesuchsbestätigungen, Kurskarten.

10.1.2. Die Maßnahmen zum VerbraucherInnenschutz 

Auf Grund eines breiten Beratungsangebotes, haben unsere KundInnen die größtmögliche Sicherheit, den für sie besten Kurs zu buchen. Sollte der ausgewählte Kurs dennoch nicht den Erwartungen entsprechen, bieten wir äußerst kundenfreundliche Bedingungen der Umbuchung oder Stornierung. (NW. 10.3.2.)

Das Beratungsangebot umfasst Sprachberatungen durch „native speaker“, EDV-Beratung durch effiziente EDV-LehrerInnen und kompetente Beratung durch geschulte Mitarbeiterinnen der Kundenbetreuung. Zusätzlich besteht die Möglichkeit, zu Beginn jedes Semesters (1. Kurswoche) eine kostenlose Schnupperstunde zu konsumieren.

Unsere Kurse werden an zwei Infotagen im September beworben, an denen die KundInnen sich ausführlich informieren und zu einem ermäßigten Preis buchen können

Die Möglichkeiten der Stornierung sind in den Geschäfts-bedingungen dokumentiert und werden gegebenenfalls auch an die individuellen Situationen angepasst.

10.1.2.1 Datenschutz:

Mit den Daten der KursleiterInnen und der TeilnehmerInnen wird grundsätzlich vertraulich umgegangen. Bei KursleiterInnen werden im Rahmen der gesetzlichen Bedingungen Daten an Behörden (Finanzamt) weitergeleitet. Private Daten, wie Adresse und Telefonnummer, werden ausschließlich mit Einverständnis der betreffenden Person weiter gegeben. Hin-weise auf den Datenschutz befinden sich in den Geschäftsbedingungen im Kursprogramm, auf sämtlichen An-meldeformularen und im Internet.

10.1.3. Kundenkommunikationsverfahren 

Die für die VHS Hietzing wichtigsten Kundenkommunikations-verfahren werden in der Folge beschrieben (weitere Verfahren sind im QB 3 „Schlüsselprozesse“ 3.1.2 Kundenkontakte geschildert). Medien (Kursprogramm, homepage, PR-Marketing) nehmen einen zentralen Stellenwert  im Kundenkommuni-kationsverfahren ein, da sie Breitenwirkung garantieren und Erstkontakte mit der VHS ermöglichen. Gleichberechtigt sind alle in  der  Folge angeführten Maßnahmen zur KundInnen-kommunikation vor Ort, da sie die administrativen Voraussetzungen für gelungenes Lernen schaffen und dem Leitbild entsprechend den Menschen als solchen in den Vordergrund stellen.

Das Kursprogramm mit einem breitgefächerten Weiterbildungs-, Bildungs- und Freizeitangebot erscheint 3x im Jahr. Die PR- und Marketingarbeit ist unter (NW 10.3.3.) abgelegt. Sämtliche Kurse und Veranstaltungen sind über die Homepage www.vhs-hietzing.at abzufragen und zu buchen. Darüber hinaus werden Kurse und Veranstaltungen mit PR-Aussendungen, Plakaten, Flugzettel, Inseraten in Tageszeitungen und lokalen Zeitungen sowie in  Rundfunk und TV beworben. 

10.1.4. Verbindliche Anmeldeverfahren 

Alle Anmeldeformalitäten und -modalitäten sind im Kurs-programm (NW 10.3.4.) dokumentiert. KundInnen können sich persönlich, schriftlich, per E-Mail, Internet oder telefonisch anmelden. Ebenso sind die Zahlungsmöglichkeiten unter dem Punkt „Anmeldung“ im Kursprogramm (NW 10.3.4.) und im Internet dokumentiert.

10.1.5. Vollständige und verständliche Information über:

10.1.5.1. Bildungsangebote

Ausführliche Angaben zu unserem Bildungsangebot sind dem Kursprogramm (NW 10.3.5.), den Internetseiten sowie den örtlichen Werbemaßnahmen zu entnehmen. Als neues Zusatzangebot haben wir die Berufsreifeprüfung im Programm.

10.1.5.2. Serviceleistungen

Zur bestmöglichen Information und Beratung bieten wir im September zwei Infotage an, einen allgemeinen Infotag und einen speziellen „Bewegungstag“. An diesen Tagen kann man aktiv an einigen Kursen teilnehmen und im Anschluss ermäßigt (10%) buchen. Ausgenommen sind Einzelunterricht, geförderte Kurse und Kurzkurse. Stammplätze werden bis zu einem bestimmten Datum reserviert (bis Ende Juni für das HS /bis Ende November für das FJ). Bei Buchung des Jahreskurses bieten wir bis Ende Juli eine Reduktion von 10% auf beide Semester bzw. bei Verlängerung der Herbstbuchung auf eine Jahresbuchung ermäßigt sich der Kurspreis des FJ (10 %). Für StammkundInnen bieten wir einen Rabatt in Höhe von 3% (ab dem 3. Jahr), wenn keine andere Ermäßigung gewährt wurde. Kann die VHS keinen adäquaten Kurs anbieten, verweisen wir auf Alternativen, wie Bildungstelefon im VWV oder umliegende VHSen und auch andere Bildungseinrichtungen. Bei Änderung von Kursdaten (Ausfall, Terminverschiebung) werden Kurs-leiterInnen und TeilnehmerInnen persönlich informiert. Nach Absolvieren eines Kurses (2/3 der Termine sind Anwesen-heitspflicht) werden Kursbesuchsbestätigungen ausgestellt. Kursprogramme werden kostenlos an StammkundInnen und zusätzlich auf Anfrage zugeschickt.

10.1.5.3. Beratung:

Beratung erfolgt wie bereits in Punkt 10.1.2. Maßnahmen zum Verbraucherschutz beschrieben.

10.1.5.4. Beschwerdemöglichkeiten:

Die TeilehmerInnen haben die Möglichkeit, direkt nach Beendigung eines Kurses, ihre Meinung mittels Feedbackbögen kund zu tun. Diese werden ausgewertet, die VHS reagiert auf eventuell aufgetretene Fehler. Jeweils ein Exemplar der Auswertung erhalten auch die KursleiterInnen. Beschwerden werden grundsätzlich als Verbesserungsmöglichkeit gesehen und können jederzeit persönlich, telefonisch oder schriftlich (Anregungsbuchbuch im Foyer sieh auch QB 2.1.1. NW 2.3.3.) an jede/n MitarbeiterIn herangetragen werden. Wenn ein Problem sich nicht sofort vor Ort lösen lässt, wird es an die Geschäftsleitung weitergeleitet, die in der Folge Lösungs-möglichkeiten anbietet.

10.1.5.5. Lehrkräfte und Personal:

Das VHS-Personal ist im Kursprogramm mit Name, Durchwahl und E-Mail-Adresse angeführt, im Internet auch mit Foto. Im Kursprogramm und im Internet sind die KursleiterInnen namentlich ersichtlich. Für nähere Informationen zum Lehr-personal ist die Pädagogik zuständig.

10.1.5.6. Zulassungsvoraussetzungen:

Prinzipiell kann jede/r an unseren Kursen teilnehmen. Nur bei Kinderkursen gibt es Altersbegrenzungen. Kurse speziell für Frauen oder speziell für Männer. sind im Kursprogramm (NW 10.3.6.) und im Internet speziell ausgewiesen.

10.1.5.7. Prüfungsmodalitäten:

Kurse werden bei uns ohne Prüfung abgeschlossen. Teil-nehmerInnen erhalten jedoch auf Wunsch eine Teilnahme-bestätigung nach Absolvieren von mindestens 2/3 des Kurses.

10.1.5.8. Lernorte:

Der Großteil unserer Kurse finden im Haupthaus statt. Alle Außenstellen sind im Kursprogramm und im Internet mit Erreichbarkeit angeführt. Auf Wunsch wird für die KundInnen ein Orientierungsplan ausgedruckt.

10.1.5.9. Haus- und Raumpläne:

Im Foyer gibt es eine Orientierungstafel, auf der die Kurse pro Tag angeführt sind siehe auch QB 6.1.3. (NW 6.3.5). Im Aufzug befindet sich ein Orientierungsplan für die Kursräume. Ein Raumplan liegt auch bei der Kundenbetreuung und in der Ver-waltung auf. Alle Kursräume sind beschriftet. Auf der Kurskarte sind Termin, Kursort und Kursraum vermerkt.

10.1.5.10. Trägerschaft und Rechtsform:

Die Volkshochschule Hietzing ist ein gemeinnütziger Verein. Der Vereinsvorstand leitet die Geschäfte; der statutarische Ge-schäftsführer ist der Direktor der Volkshochschule. (NW 10.3.7.)

10.2. Prozess

Siehe Prozess Schlüsselprozess Kundenkommunikation. Die Überarbeitung für Qualitätsbereich 10 erfolgte im Team der Kundenbetreuung in 2 Besprechungen am 17.3.2006 und am 7.4.2006. Die Finalisierung nahm Mag. Monika Reif am 18.4.2006 vor. 

10.3. Nachweis

10.3.1. Kursprogramm/ Internet (siehe auch QB 1 NW 1.3.2 und QB 2 NW 2.3.1.)

10.3.2. Umbuchung Stornierung 

10.3.3. Konzept Marketing &  PR der VHS Hietzing 

10.3.4.  Anmeldeformalitäten und -modalitäten 

10.3.5. Bildungsangebot im Kursprogramm 

10.3.6. Kurse speziell für Frauen oder Männer. 

10.3.7. Statuten Verein VHS  (siehe  QB 7 NW 7.3.4.)

11. Strategische Entwicklungsziele

11.1. Ergebnisse/ Verfahren 

11.1.1. Evaluations- und Entwicklungsworkshops 

Die Evaluation des vergangenen HS findet jeweils im Jänner statt, für das vergangene FJ jeweils im Juni. Das Sommer-programm wird im September ausgewertet. An den Workshops nimmt jeweils 1 MitarbeiterIn aus  jeder Abteilung teil.

Evaluiert werden die Effizienz des Kursangebotes (Buchungen, Kursauslastung etc.), der finanzielle Erfolg der Kurse, die Effizienz der Raumplanung und des Einsatzes der Ressourcen, ob die Semesterziele erreicht wurden, ob Werbemaßnahmen Erfolg gezeigt haben. Die Rückmeldungen der KundInnen auf die Atmosphäre im Haus werden in die Evaluation mit einbezogen.

Die Vorbereitung der Evaluationsworkshops und die Auswertung erfolgt durch Direktion und pädagogische Leitung. Die Auswertung im Team im Zuge eine JFs wird in einem Protokoll festgehalten und an den Vereinsvorstand zur Kenntnis gebracht.

Ein 2-tägiger Entwicklungsworkshop, an dem alle Mitar-beiterInnen teilnehmen, ist jährlich für Dezember geplant. Der erste moderierte Workshop fand im Dezember 2005 statt. (NW 11.3.1.) Die Organisationsstruktur der VHS Hietzing wurde durchleuchtet. Die strategischen Entwicklungsziele werden bei diesem Entwicklungsworkshop von der Direktion vorgeschlagen und in der Diskussion im Team adaptiert. Als Thema für den zweiten Workshop im Dezember 2006 ist die „Entwicklung langfristiger Investitionen und Visionen“ vorgesehen. Zudem wird geprüft, ob bzw. in welchem Ausmaß die Vorhaben des letzten Workshops umgesetzt wurden.

11.1.2. Weiterentwicklung der Lerninfrastruktur 

Beleuchtung: Neugestaltung der Beleuchtung in den Kurs-räumen, Anbote und Konzepte liegen bereits vor, technische Machbarkeit November 2005 erhoben, ins Investitionsprogramm des Verbandes Wiener Volksbildung übernommen. Die Finanzierbarkeit hängt vom VWV, bzw. von der Stadt Wien ab. Fenster: Erneuerung der Fenster, Verbesserung der Wärmedämmung, Schallschutz und Beschattung. Da Zweidrittel der Kursräume südseitig liegen, ist eine Benützung im Frühsommer nur eingeschränkt möglich. Erste Kosten und Heizkostenersparnis wurden von der Verwaltung im Zuge der Zertifizierung für den Öko-Bonus erhoben. Die Finanzierbarkeit hängt vom VWV, bzw. von der Stadt Wien ab. 

Schallschutz: Um ein ungestörtes Lernen zu gewährleisten, sind die Türen des Vortragssaales sowie der Kursräume 1, 2, 3 mit einem Schallschutz zu versehen. (Planung im Mai 2006)

Elektronisches Leitsystem: Die Kursankündigung durch Plakate wird ab Herbst 2006 durch ein elektronisches Leit-system ersetzt, was eine beträchtliche Entlastung für die Kundenbetreuung bedeutet. 

Kursabsage per SMS: Die Idee für eine Implementierung des Systems Kursabsage via SMS ist eine Folge von Kundenbe-fragungen. Beauftragung der EDV-Firma im Juni 2005. Die An-wendung im laufenden Kursbetrieb ist ab Herbst 2006 geplant. 

Großer Saal: neue Beleuchtung, neue Scheinwerfer, bessere Belüftung, Verkleinerung der Bühne. 

WC: Umbau und Vergrößerung der WC Kabinen. Im 1. Stock bereits abgeschlossen. Die Kostenübernahme für das Erdgeschoß hat der VWV zugesagt. Realisierung bis 2007. 

Fassade als Kraftwerk: Durch die mangelhafte Wärme-dämmung gibt es viele Kältebrücken. Dies bedingt hohe Heizkosten. Bei einer Packung des Hauses ist eine farblich gewagte Neugestaltung ins Auge gefasst, die aus dem grauen Haus einen bunten Schmetterling machen soll. Weiters soll durch den Einsatz von Sonnenkollektoren und Photovoltaik die Fassade als Kraftwerk benützt werden. 

Lichtkuppel: Der zweite Stock hat den Nachteil, dass durch die geringe Raumhöhe das Raumklima nicht sehr gut ist und das Fehlen von Tageslicht einen erdrückenden Eindruck hinterlässt. Eine Lichtkuppel wäre ein schönes architektonisches Element und würde den freien Blick auf den Himmel gewährleisten. 

Mosaikteppich/Arbeit mit KünstlerInnen: Künstlerische Ge-staltung des Vorplatzes vor der VHS. Gemäß dem Leitbild, die Schwellenängste für BesucherInnen abzubauen, soll den Kund-Innen ein Mosaikteppich ausgerollt werden. Der Teppich mit erfundenen Symbolen ist im Asphalt eingelassen. Er verläuft auf der Straße, setzt sich über die Treppen bis ins Haus fort und fordert die Besucherin, den Besucher auf, das Haus zu be-suchen. Realisierung 2007. 

11.1.3 Weiterentwicklung der Organisationsstruktur 

Verwaltung: Der Prozess der Integration, der mit der Ein-gliederung des Personals des Hauses der Begegnung in die VHS begonnen wurde, ist fortzusetzen. In den Aufgabenbereich des Hausinspektors sollte die gesamte Raumplanung fallen, wodurch in der Pädagogik Ressourcen für die Planung von neuen Angeboten frei würden. Neben der Verwaltung aller technischen Geräte kann in diesem Bereich auch die Marktbeobachtung für neue KundInnen als Mieter des GS bzw. des VS übernommen werden. 

Pädagogik: Die päd. Leitung wird durch die Umstrukturierung in der Verwaltung von der Raumorganisation freigespielt und kann sich verstärkt der pädagogischen Arbeit widmen wie der intensiveren Betreuung der KursleiterInnen-Weiterbildung. Strategisch mittelfristige Ziele sind: Jährliche Aktualisierung der Kompetenzerfassung durch die päd. Leiterin jeweils im Jänner (ab 2007 geplant). Überlegt wird auch, eine Präsentation der Lehrenden auf der VHS-Homepage zu installieren.

In einem zu entwickelnden Konzept der Lernenden Region könnte die VHS Hietzing als Drehscheibe im Bezirk etablieren. Kundenbetreuung: Durch die Definierung eines eigenen Bereiches abseits des Kundenkontaktes soll es zu einer zeit-weisen psychische Entlastung für jede Mitarbeiterin der Kundenbetreuung kommen. 

Öffentlichkeitsarbeit: Erstellung eines Ablaufschemas und Jahresplanes für das Werbekonzept den Kursbetrieb betreffend.

KursleiterInnenbibliothek: die Lehrmittelbiblothek wird kata-logisiert und elektronisch inventarisiert. Neuanschaffungen er-folgen nach Bedarf. 

EDV: Ziel ist die Optimierung der Abläufe. Änderungsbedarf und -wünsche in einer permanent gewarteten Liste. 

11.2. Prozess

Im Workshop am 19./20.12.2005 wurden die Ziele der VHS Hietzing gesammelt und bewertet und von Direktor Dr. Robert Streibel in einem Positionspapier eingearbeitet, das gemeinsam mit Mag. Monika Reif am 20.1.2006 und am 19.4.2006 überarbeitet und finalisiert wurde. 

11.3. Nachweis

11.3.1. Protokoll Entwicklunsworkshop Dez. 2005

Strategische Entwicklungsziele – Gedankensammlung 

(Stand 19.9.2006) 

Zertifikatskurse 

Für Sprachen mit VHS Abschluss

Universitätslehrgänge

Familienforschung als Beispiel, Lehrgang Rhetorik & Kommunikation 

Zweiter Bildungsweg

1. Schritt ein Erfolg, Nachfrage gegeben, jetzt 2006 zögern über den 2. Schritt. Nur durch personell Aufstockung möglich (Förderung durch AMS denkbar??) mit dem jetzigen Personalstand nicht realisierbar, nie mehr als Schritt 1 möglich. 

Bildung für Klein- und Mittelbetriebe (19.9.2006)

Kinder- und Jugendlichenprogramm verbessern, erweitern

Kooperation Region West 

Mit VHSn Penzing,Liesing (Mauer)

Internetcafe in der VHS 

Keines im Bezirk, aber wichtiger wäre: 

+++ Medien-Lernraum für die VHS Hietzing (Nutzung für Kurse!)

Was bedeutet das personell, KL motivieren, wer betreut die EDV im Haus…

Senioren Plan 60

Wie weiter, nur eine Schwalbe? (eine Schwalbe macht noch keinen Sommer…) 






















� ArtSet Handbuch, Jänner 20042


� Das Semesterplanungsblatt ist derzeit für Sprachkurse verbindlich. Innerhalb der nächsten 3 Semester wird das Verfahren auf die Semesterkurse der übrigen Fachbereiche ausgeweitet.





