BauM CoNsuLTING GmeH
Wachstum durch Entwicklung

Fallbeispiel 5

Aufbau eines Qualitatsmanagementsystems in einem Seniorenzentrum

Das Qualitatsmanagementsystem wurde in einem kommunalen Seniorenzentrum (Eigenbetrieb) nach abge-
schlossener Renovierungs- und Neubauphase eingefihrt. Das Leistungsspekirum des Seniorenzentrums wird
wie folgt charakterisiert:

m 138 Daverpflegeplétze (davon 94 in Einzelzimmern) mit jeweils eigener Dusche/WC
m 16 Kurzzeitpflegeplétze (8 Einzel- und 4 Doppelzimmer)
® 18 Tagespflegeplatze

Bereits im Vorfeld hatte sich dieses Seniorenzentrum an einem landesweiten Projekt zur Férderung der quali-
tatsgesicherten Weiterentwicklung der vollstationéren Pflege beteiligt und hatte nun zum Ziel, die hier eingelei-
teten Schritte zur Optimierung der Arbeitsabléufe weiter zu forcieren. Folgende Ziele wurden formuliert:

® Die Qualitdtsbemihungen auf "breitere" Beine stellen, d. h. die Bereiche der Betreuung, Verpflegung
und Verwaltung in die Pflegeprozesse integrieren.

® Kinftigen externen (MDK-) Priifungen gelassen entgegensehen kénnen.

Grundlagen fir motivierte und zufriedene Mitarbeiter schaffen.

® Durch Dokumentation und Transparenz der Ergebnisse im Wettbewerb weitere Vorteile schaffen
und erhalten sowie durch eine noch verbesserte Qualitét im regional hart umkémpften Pflegemarkt Allein-
stellungsmerkmale sichern.

Das Qualitdtsmanagement (nach den Anforderungen der DIN EN ISO 9001) wurde in einem Zeitraum von
knapp 2 Jahren in folgenden Schritten aufgebaut:

® Bestandsaufnahme/Ist-Analyse
m Pflegeleitbild und Qualitétsziele
m |dentifizierung und Beschreibung der wesentlichen Pro- Ebene 1
zesse (Ist- und Sollprozesse)
m Ergebnisfeststellung bei Bewohnern, Mitarbeitern und An- Eoene 2
gehdrigen

Pflegeanweisun gen,

® Durchfihrung der ersten internen Audits Ebene 3 % v W v7p W e e
® Erarbeitung des Qualitdtsmanagement-Handbuchs

Die Umsetzung der einzelnen Arbeitspakete wurde durch ein von uns geleitetes QM-Team, bestehend aus
10 représentativen Mitarbeitern/Fishrungskréften einschl. Personalrat und Gleichstellungsbeauftragte, erarbei-
tet und begleitet.

Bestandsaufnahme/Ist-Analyse

Auf der Basis der Anforderungen der DIN EN ISO 9001 wurde eine Organisationsanalyse durchgefihrt.
Ziel war, Abweichungen und Ubereinstimmungen zwischen der tatséchlichen Situation und den Anforderun-
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gen der DIN EN ISO 9001 festzustellen. Im Vordergrund standen dabei Arbeitsabldufe und Manage-
mentprozesse.

Die Organisationsanalyse wurde durchgefihrt mittels

m Auswertung der vorliegenden Materialien/Unterlagen - auch der Rechnungsergebnisse,
m [eifadengestitzte Gesprache mit den ca. 17 Fihrungskréften,

m standardisierter Kurzfragebogen an die Mitarbeiter,

® eigene Beobachtungen.

Die Ergebnisse der Organisationsanalyse wurden in einer Prdsentationsvorlage zusammengefasst und den
Fihrungskréften prasentiert.

Pflegeleitbild und Qualitétsziele

Funkti des Unterneh leitbildes: Wozu ein Leitbild?
Das Leitbild des Hauses gliedert sich in die Bewohner- Cimmanmgtonkion
orientierung, die Mitarbeiterorientierung und die gﬂwm:ﬁ;mzw
Zusammenarbeit und Kooperation mit Anderen. Es e R
halt den Anspruch auf individuelle Betreuung auf der Basis G
der persénlichen kérperlichen und seelischen Bedirfnisse Leitbild
fest. Dabei werden die Angehdrigen der Bewohner mit . am—
einbezogen. Besonders betont wird die Kommunikation :mEimmus;;h ﬁ:ﬁf{"ﬁ
und Information untereinander und der Anspruch der el e e et
permanenten Fortbildung. e

Identifizierung und Beschreibung der wesentlichen Prozesse (Ist- und Sollprozesse)

Gemeinsam mit den Fihrungskréften des Seniorenzentrums wurde im ersten Schritt eine Liste der Kernpro-
zesse (ca. 10-20 Prozesse in jedem Bereich), der unterstiitzenden Prozesse (insgesamt ca. 30-50 Pro-
zesse) und der Managementprozesse (ca. 10 Prozesse) erarbeitet.

Managementprozesse = Richtung und Geschwindigheitde Tsibes Grundlage der Prozessdarstellung war das nebenste-
Planung | Personal | Audits Entwicklung hende Prozessmode"o

Kemprozesse = wertschipfende Prozesse (die Geldverdienar)

I
E
F
]

o

Dokumente | Service | Beschaffung | Priifmittel

Unterstiiizende Varfahren/Prozesse (dis Maglichmacher) g

Fir die abgestimmten Prozesse wurden die (Ist) Prozessbeschreibun- o

gen erarbeitet und im Hinblick auf die Effizienz der Abléufe und auf die 5
Klarheit der Kompetenzen und Verantwortlichkeiten Gberprift und zu Soll-
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Prozessen weiterentwickelt. Die so erarbeiteten Soll-Prozesse wurden allen Mitarbeitern vorgestellt, zu Verfi-
gung gestellt und in die Umsetzungsphase Gbergeleitet.

Ergebnisfeststellung bei Bewohnern, Mitarbeitern und Angehérigen
Im Rahmen des Qualitétsmanagements wurden Befragungen

der Bewohner (55 Befragte),

der Tagesgdste (18 Befragte),

der Angehérigen bzw. Betreuer (83 Befragte) und
der Mitarbeiter (52 Befragte)

durchgefihrt. Da die Méglichkeit eines Benchmarks mit anderen Einrichtungen hohe Prioritét hatte, wurden
standardisierte Fragebogen eingesetzt. Lediglich die Befragung der Tagesgéste und deren Angehérige
wurde bundesweit erstmalig durchgefihri!

Die Ergebnisse der unterschiedlichen Gruppen waren vielféltig und sehr aussagekréftig. Der Vergleich mit dem
Benchmark ergab die unterschiedlichsten Ansatzpunkte, sowohl im positiven als auch im negativen Bereich.

Besonders die Verdffentlichung der zusammengefassten Ergebnisse in einer breiten Offentlichkeit
war unter den Pflegeheimen in Deutschland weitgehend einzigartig. Ein erster Schritt, um die im Leitbild gefor-
derte Transparenz des Handelns in der Offentlichkeit zu realisieren.

Einschétzung Befragung der Gaste Befragung der Angehbrigen
Freundlichkeit der Mitarbeiter (4,5) Freundlichkeit gegeniiber Angehérigen (4,8) und Gasten
abwechslungsreiches, schmackhaftes und 4.6)
ausreichendes Essen (4,5) Piinkflichkeit des Fahrdienstes und Zeitpunkt entspricht den
grobie Sauberkeit und Hygiene (4,4) Erwartungen (4,5)
harmonische, schéne Dekoration (4,4) gule Llrt?‘ithL.lurkL‘i‘ der Min Polifik und Strategie ™ 5 1 :éQ‘

Offenheit bei Beschwerden :

Freundlichkeit der Fahrdien Partnerschaften und Ressourcen || s 2,9 Seniorenzentruml
aktvelle und umbassende Information dber = Angehéarigenhinweise zur il p ) 3.2 Benchmark
wichtige Verdnderungen (3,0) Zeitflexibilitét bei Mahlzeit rOraxe A
Zulriedenheit mit den Leistungen der Ver Nux:hvu"ziu_hbur keit von Vy Mitarbeier | : - /2 |
waltung (3,0) Zuliedenheitsbefragungen |3 it zum Teil 2w

T . o e : ] 2 il berwingend nicht zv
Zeit fiir ein persénliches Gespréach (3,6) Redan(.s.e_lmml.ung hel.Ange Mitarbeilerbezogens Ergebrisse | 5,33" |2 ::h \;::r“-rru:?:: nicht 2
Angehérigeninformation be [ 0 weit ich nichs
Schliisselergebnisse | : i 1‘2.3 >
\ I = 2,6
Gesellschaftshezogene Ergebnisse 2,7
Fihrung | X2 3.4

Durchfiihrung der ersten internen Audits

Zur Durchfihrung der ersten internen Audit-Runde wurden
® 5-10 interne Auditoren geschult,

® ein Auditplan entwickelt und

® ein Auditschema einschl. eines Ergebnisschemas erarbeitet.

Diese erste Audit-Runde in allen organisatorischen Bereichen ist Grundlage fir alle weiteren, regelméBig
durchzufihrenden Audits. Besonderes Augenmerk war hier, diese Kompetenz intern auszubilden.
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Kernelement: laufendes Pflege-Audit

Fir den Pflegeprozess wurde ein permanentes Pflegeaudit umgesetzt: in der Prozessformulierung wurde fest-
gehalten, wie/was/wann die Pflege bei bestimmten Anléassen/Beschwerden durchzufihren ist (einschl. Pflege-
zielbestimmung) und wie die einzelnen Verrichtungen zu dokumentieren sind. Die Umsetzung dieses Verfah-
rens wurde regelméafig Gberprift. Es ergaben sich dabei nicht nur Hinweise fir Verbesserungen, sondern auch
z. B. fir Schulungsbedarf.

Erarbeitung des Qualitdtsmanagement-Handbuchs ionalisverzeichnis
Die erarbeiteten Ergebnisse wurden in einem Qualitdtsmanagement- e
Handbuch zusammengefasst. Ergénzend werden die zur Zertifizie-
rung erforderlichen Kapitel im Handbuch ergénzt. Dieses Handbuch B
ist allen Mitarbeitern/Fihrungskréften zugdnglich und wird permanent .
Uberarbeitet.
a3 Woeiters Prozessheschrsibungen PB 1.3
Nach diesen umfassenden vorbereitenden Arbeiten konnte die offi-
zielle Zertifizierung eingeleitet werden. S
44 Srgsnsonds Formulors und Checklisen
A5 @M-Chscklisten @MC

frogungen und Befi
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