
Maßnahmen der Qualitätssicherung reflektieren

Stand 08.07.2020

	Jahrgangsstufen
	11 FOS (Lernbereich 11.1: Ein soziales Unternehmen strategisch ausrichten)

	Fach/Fächer
	Sozialwirtschaft und Recht

	Übergreifende Bildungs- und Erziehungsziele
	Berufliche Orientierung, Medienbildung/Digitale Bildung, Sprachliche Bildung 

	Zeitrahmen 
	5 - 6 Unterrichtsstunden

	Benötigtes Material
	Internetzugang für alle Schüler


Kompetenzerwartungen und Inhalte (lt. Lehrplan)

Die Schülerinnen und Schüler…
· recherchieren z. B. mit Hilfe des Internets selbständig Möglichkeiten der Zertifizierung und Qualitätsüberprüfung für soziale Unternehmen durch Dritte, um eine optimale Qualitätsmaßnahme auszuwählen. 
· analysieren die für die Zertifizierung/Qualitätsüberprüfung relevanten Bewertungskriterien, entwickeln auf Grundlage dieser Bewertungskriterien Qualitätsziele für ein Unternehmen und erstellen einen angemessenen Maßnahmenkatalog zur Qualitätssicherung und -förderung. Sie präsentieren die erarbeiteten Ziele und Maßnahmen in einem freien Vortrag anschaulich und überzeugend. 
· reflektieren den Erfolg der Qualitätssicherung (z. B. anhand der Zufriedenheit der Dienstleistungsempfänger), um Verbesserungspotential zu ermitteln. 

Inhalte zur Kompetenzerwartung:
· Qualitätsmaßnahmen, z. B. Zertifizierung nach DIN EN ISO 9000-Serie, Qualitätsprüfung durch den Sozialleistungsträger, European Foundation of Quality Management (EFQM) 

Situation

Die Wiesenklinik in Erlangen ist ein renommiertes Krankenhaus, welches unter anderem eine große Anzahl Patienten aus aller Welt behandelt und das seit zehn Jahren nach dem Qualitätsmanagementsystem DIN EN ISO 9001 zertifiziert ist. 
Sie sind als Pflegekraft Mitglied des Qualitätszirkels.
Die Auswertung der Fragebögen zur Patientenzufriedenheit, die ein Instrument des bestehenden Qualitätssicherungssystems sind, hat ergeben, dass bestimmte Qualitätsziele – insbesondere bei der Betreuung der Patienten – nicht mehr erreicht werden. Hinsichtlich der Fragen zur pflegerischen Versorgung haben bezüglich der Erreichbarkeit 64 % der Patienten „nein“ oder „eher nein“ angekreuzt, bezüglich der Freundlichkeit waren es 59 %.
Gleichzeitig wurde die Einschätzung der Mitarbeiter mittels einer Befragung erhoben.
Sie wurden gebeten, die Befragungsergebnisse im Qualitätszirkel vorzustellen und dem Gremium einen Lösungsvorschlag zur Diskussion zu unterbreiten. Dabei ziehen Sie auch in Betracht, die Wahl des Qualitätsmanagementsystems insgesamt in Frage zu stellen.

Handlungsaufträge:

1 Die Entscheidung für das aktuelle Qualitätsmanagementsystem liegt schon mehr als zehn Jahre zurück. Begründen Sie, welches QM-System sich für die Wiesenklinik in Erlangen am besten eignet. Stellen Sie hierfür zwei weitere häufig praktizierte QM-Systeme für Krankenhäuser der DIN EN ISO 9001 gegenüber. 
Hinweis: Recherchieren Sie beispielsweise im Internet.
2 Analysieren Sie, wie es zu den beobachteten Schwächen im aktuellen System kommen konnte. 

3 Präsentieren Sie dem Gremium einen konkreten Lösungsvorschlag für die vorliegende Situation.

Gestufte Hilfen
zu Handlungsauftrag 1:	
Drei häufig praktizierte QM-Systeme für Krankenhäuser sind die DIN EN ISO 9001, EFQM und KTQ. Gehen Sie bei der Gegenüberstellung der Qualitätsmanagement-systeme auf folgende Kriterien ein:
· Abkürzungen
· Inhaltlicher Aufbau 
· Entwicklung für Gesundheitssektor 
· Verbreitung 
· Umfang des Ansatzes
· Erfahrungen  
· Zertifikat
· Zertifikatsgültigkeit 
· Überprüfungszeitraum 
·  …
zu Handlungsauftrag 2:	
Detaillierter Handlungsauftrag:

2.1 Beurteilen Sie, ob es Schwachstellen im Plan-Do-Check-Act-Zyklus des 
      Qualitätssystems gibt. 
2.2 Formulieren Sie die für das Problem relevanten Qualitätsziele für den internen 
      Gebrauch konkreter mit Hilfe der S.M.A.R.T.-Kriterien. 
Die für das Problem relevanten Qualitätsziele sind z. B.:
· Wir beeinflussen durch Freundlichkeit und Höflichkeit das Arbeitsklima und die Freude an unserer Arbeit positiv. Wir pflegen stets menschliche Umgangsformen.
· Wir versetzen den Patienten durch fachkompetente Hilfe in die Lage, seine Ängste abzubauen, Vertrauen und Sicherheit zu finden. 
Informationsmaterial
Für alle:
· Informationsblatt: Wichtige Begriffe des Qualitätsmanagements
· Wiesenklinik Erlangen – Auszug Qualitätsziele
· Wiesenklinik Erlangen – Auszug Patientenfragebogen
· Wiesenklinik Erlangen – Auszug Mitarbeiterbefragung/Pflegepersonal
Je nach Bedarf: 
Übersicht PDCA-Zyklus und SMART-Methode
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Informationsblatt: Wichtige Begriffe des Qualitätsmanagements

	Qualität
	Es gibt kein objektives Maß für Qualität. 
Qualität ergibt sich aus der Übereinstimmung zwischen den Erwartungen hinsichtlich einer Leistung und der tatsächlich erbrachten Leistung.

	Qualitätsmanagement
	Unter Qualitätsmanagement werden alle Maßnahmen organisatorischer Art verstanden, die die Qualität von Prozessen verbessern. Im Arbeitsalltag werden die Begriffe Qualitätssicherung und Qualitätsmanagement oft synonym verwendet.

	Qualitätsmanagementsystem
	Alle Regeln eines Unternehmens, die neben den Zielen und Verantwortlichkeiten Struktur, Verfahren, Prozesse und benötigte Mittel des Qualitätsmanagements bestimmen, so z. B. DIN EN ISO 9001, EFQM, TQM

	EFQM
	European Foundation for Quality Management: Eine europäische Organisation zur Förderung des Qualitätsmanagements; sie vergibt den europäischen Qualitätspreis.

	ISO 9000
	Die Normen der weltweit bekannten Reihe ISO 9000 sind im Kontext der industriellen Produktion entwickelt worden. Sie beinhalten Vorschriften und Orientierungen zu der Frage, was alles zu beachten und zu beschreiben ist, wenn die Qualität der Produktionsweisen eines Unternehmens dargestellt und gesichert werden soll.

	KTQ
	Kooperation für Transparenz und Qualität im Gesundheitswesen, ist ein Anbieter von Qualitätsmanagement-Zertifizierungen für Einrichtungen des Gesundheitswesens in Deutschland und Österreich.

	Total Quality Management (TQM)
	„Total“ weist darauf hin, dass alle Bereiche, Hierarchie-Ebenen, Mitarbeiter und die Führung in ihrem Arbeitsleben von Qualitätsbewusstsein durchdrungen sind und nach Qualitätsverbesserung streben.

	Audits
	Anhörungen stellen das Werkzeug dar, mit dem die Wirksamkeit des Qualitätsmanagementsystems kontrolliert wird. Die Auditberichte sind ein wichtiger Nachweis gegenüber dem Zertifizierer.

	Qualitätszirkel
	Qualitätszirkel sind auf Dauer angelegte Gesprächs-gruppen, bei denen sich fünf bis zehn Mitarbeiter eines Arbeitsbereiches in regelmäßigen Abständen zusammensetzen, um selbstgewählte Qualitäts-probleme des eigenen Arbeitsbereichs zu diskutieren.



Quelle: Marianne Meinhold, Christian Matul, Qualitätsmanagement aus Sicht von Sozialarbeit und Ökonomie, 2. überarbeitete und aktualisierte Auflage, Baden-Baden, 2011, S. 163 ff.

PDCA-Zyklus (Deming-Zyklus)
Der PDCA-Zyklus geht zurück auf den Qualitätsexperten William Edwards Deming. Seiner Meinung nach sollte sich die ständige Verbesserung qualitätsbestimmender Faktoren im Rahmen eines wiederkehrenden Prozesses vollziehen, dem aus vier Phasen bestehenden PDCA-Zyklus. Jeder der Buchstaben bezeichnet eine Phase:
P - Plan: In der Planungsphase werden Maßnahmen zur Qualitätsverbesserung entwickelt.
D - Do: Die geplanten Maßnahmen werden im gesamten Unternehmen umgesetzt.
C - Check: Die Maßnahmen werden auf ihre Wirksamkeit kontrolliert und bewertet.
A - Act: Auf Grundlage des Check-Ergebnisses werden eventuelle Korrekturen vorgenommen.
Die Korrekturmaßnahmen der letzten Phase bilden wiederum den Ausgangspunkt für ein erneutes Durchlaufen des Zyklus.
Qualitätsziele mit der SMART-Methode formulieren 
	S
	M
	A
	R
	T

	spezifisch
	messbar
	akzeptabel/ 
attraktiv 
	realistisch
	terminiert

	Das Ziel ist konkret und unmissver-ständlich zu benennen.
	Das Ziel ist so zu formulieren, dass später objektiv zu erkennen ist, ob das Ziel erreicht wurde oder nicht.
	Der Endzustand ist positiv zu beschreiben, so dass das Ziel von allen Beteiligten akzeptiert wird.
	Es werden Ziele formuliert, die durch das eige-ne Verhalten ak-tiv beeinflusst werden können; die Ziele sollten gleichzeitig machbar und herausfordernd sein.
	Die Zielkontrolle muss unterstützt werden, indem bei der Formu-lierung festge-legt wird, zu welchem kon-kreten Zeitpunkt das Ziel erfüllt sein soll.



Sinnvolle Fragen für die Zieldefinition sind z. B.: 
· Was wollen wir erreichen? 
· Wie könnten wir es erreichen? 
· Wann soll das Ziel erreicht sein? 
· Wer kann uns bei der Umsetzung unterstützen? 
· Wer prüft wann die Meilensteine?


[bookmark: _GoBack]Wiesenklinik Erlangen – Auszug Qualitätsziele
1) Umgang miteinander 
· Wir beeinflussen durch Freundlichkeit und Höflichkeit das Arbeitsklima und die Freude an unserer Arbeit positiv. Wir pflegen stets menschliche Umgangsformen.
· Wir suchen bei Problemen das direkte Gespräch mit den Betroffenen. Wir finden Lösungen und machen keine Schuldzuweisungen. 
· Wir tragen Meinungsverschiedenheiten nicht vor Dritten aus, vor allem nicht vor Patienten und Besuchern. 
· …

2) Kooperation und Koordination der Arbeitsabläufe 

3) Patientenorientiertes Verhalten 
Dieses Ziel bedeutet für uns, dass wir unsere hohe medizinische und pflegerische Kompetenz erhalten und weiter ausbauen. Zugleich ermöglichen wir eine individuelle Betreuung. 
· Wir geben den Patienten ausreichende Informationen über seine Erkrankung und die geplante Therapie. 
· Wir versetzen den Patienten durch fachkompetente Hilfe in die Lage, seine Ängste abzubauen, Vertrauen und Sicherheit zu finden. 
· Wir gehen auf Wünsche des Patienten nach Möglichkeit ein. 
Im Einzelnen bedeutet dies:
· Wir begrüßen den Patienten bereits in der Aufnahme und beraten ihn kompetent. 
· Wir nehmen den Patienten auf der Station durch den Pflegedienst und den Arzt auf. Wir klären den Patienten über die erforderliche therapeutische und pflegerische Maßnahmen auf.
· Wir vermeiden, dass der Patient unnötig langen Wartezeiten ausgesetzt ist. 
· Wir holen bei dem Patienten für alle ihn betreffenden Maßnahmen sein Einverständnis ein. 
· Wir verfügen nicht über den Patienten. Bei Gesprächen am Krankenbett beziehen wir ihn mit ein. 
· Wir zeigen Gesprächsbereitschaft gegenüber dem Patienten und seinen Angehörigen. 
· …

4) Information und Kommunikation 

5) Zukunftssicherung 


Wiesenklinik Erlangen – Auszug Patientenfragebogen
Ich lag auf der Station:		 Ich wurde entlassen am:
 			

 
Wie zufrieden waren Sie… 
	
	sehr zufrieden
	eher zufrieden
	eher unzufrieden
	sehr unzufrieden

	 ... mit Ihrem Zimmer
	
	
	
	

	… mit dem Essen
	
	
	
	

	… mit der zwischen-menschlichen Atmosphäre
	
	
	
	



Fragen zum Bereich Organisation/Verwaltung 
	
	ja
	eher ja
	eher nein
	nein

	Die Organisation bei der Aufnahme war gut.
	
	
	
	

	Die Mitarbeiter waren freundlich.
	
	
	
	

	Die Absprache zwischen Ärzten und Pflegekräften funktioniert aus meiner Sicht gut. 
	
	
	
	



Fragen zur ärztlichen Versorgung 
	
	ja
	eher ja
	eher nein
	nein

	Die Ärzte haben mich über geplante Untersuchungen hinreichend aufgeklärt.
	
	
	
	

	Die Ärzte haben mich über die Ergebnisse der Untersuchungen hinreichend aufgeklärt.
	
	
	
	

	Die Ärzte haben mich über medizinische Behandlung, bzw. Eingriffe hinreichend aufgeklärt.
	
	
	
	

	Die Ärzte haben mich über die Behandlungsrisiken hinreichend aufgeklärt.
	
	
	
	

	Die Ärzte hatten genug Zeit zur Beantwortung meiner Fragen.
	
	
	
	

	Die Ärzte behandelten mich höflich und freundlich.
	
	
	
	



Fragen zur pflegerischen Versorgung 
	
	ja
	eher ja
	eher nein
	nein

	Die Pflegekräfte waren bei Bedarf immer für mich erreichbar.
	
	
	
	

	Die Pflegekräfte haben mir fachlich kompetente Hilfe geleistet. 
	
	
	
	

	Die Pflegekräfte waren höflich und freundlich. 
	
	
	
	



Würden Sie unser Krankenhaus weiterempfehlen? 
ja 			nein 
Meine persönlichen Bemerkungen/Verbesserungsvorschläge: 







Sollten Sie einen persönlichen Rückruf von uns wünschen, hinterlassen Sie Ihre Adresse: 


Danke, dass Sie sich für das Ausfüllen den Fragebogens Zeit genommen haben!



Wiesenklinik Erlangen – Auszug Mitarbeiterbefragung/Pflegepersonal



Quellen- und Literaturangaben
Marianne Meinhold, Christian Matul, Qualitätsmanagement aus Sicht von Sozialarbeit und Ökonomie, 2. überarbeitete und aktualisierte Auflage, Baden-Baden, 2011
Hinweise zum Unterricht
Damit die Handlungsaufträge 2 und 3 erfüllt werden können, müssen zunächst die Befragungsergebnisse (Mitarbeiter und Pflegepersonal) ausgewertet bzw. abgeglichen werden.


Beispiele für Produkte und Lösungen der Schülerinnen und Schüler

zu Handlungsauftrag 1
	Kriterium  
	DIN EN ISO 9001  
	EFQM  
	KTQ  

	Abkürzung steht für
	Deutsches Institut für Normung, Europäische Norm,  International Organization for Standardization
	European Foundation for Quality Management
	Kooperation für Transparenz und Qualität im Gesundheitswesen

	Inhaltlicher Aufbau des QM-Modells 


	Die ISO 900: 2015 ist nach der High-Level-Structure aufgebaut, die eine bessere Vergleichbarkeit unter den verschiedenen Normen der International Organization for Standardization ermöglicht. 
· Anwendungsbe-reich
· Normative Verweisungen
· Begriffe
· Kontext der Organisation
· Führung
· Planung
· Unterstützung
· Betrieb
· Bewertung der Leistung
· Verbesserung
	Neun Kriterien; 
davon fünf Befähiger-Kriterien: 
· Führung 
· Politik und Strategie 
· Mitarbeiter 
· Partnerschaften und Ressourcen 
· Prozesse 
und vier Ergebnis-Kriterien:
· Kundenbezogene Ergebnisse 
· Mitarbeiterbe-zogene Ergebnisse 
· Gesellschaftlich- bezogene Ergebnisse 
· Leistungser-gebnisse
	Schlüsselergebnisse 
KTQ: 
Manual mit 
sechs Kategorien 
· Patientenorien-tierung 
· in der Praxis 
· Führung der Praxis Mitarbeiterorien-tierung
· Sicherheit in der Praxis
· Informationswe-sen 
· Aufbau des QM in der Praxis


	Spezifisch für 
Gesundheits-sektor? 
	nein

	nein
	ja, für Krankenhäu-ser, Arzt- und Zahn-arztpraxen sowie und psychotherapeu-tische Praxen 

	Verbreitung  
	weltweit
	europaweit
	bundesweit

	Umfassender
Ansatz  
	mittel  
	maximal  
	mittel 

	Erfahrungen  
	sehr viele  
	viele  
	relativ wenig  

	Zertifikat
	ja
	nein, 
aber Preisverleihung
	ja

	Zertifikatsgül-tigkeit und 
Überprüfungs-zeitraum 
 
	i. d. R. 3 Jahre 

i. d. R. jährliche 
Überwachungsaudits
	entfällt
entfällt
	3 Jahre

nein



Zwar ist die DIN EN ISO 9001 nicht spezifisch für den Gesundheitssektor, allerdings ist sie weltweit bekannt und das ist für das Krankenhaus mit einer großen Anzahl ausländischer Patienten ein wichtiges Kriterium. Außerdem ist es ein QM-System, das schon sehr lange existiert und immer wieder verbessert wird (zuletzt in einer Revision 2015). Weiterhin ist es das Ziel von QM-Systemen, Schwachstellen aufzudecken. Daher ist es nicht zielführend, aufgrund einer aufgedeckten Schwäche das ganze QM-System in Frage zu stellen. Die Wiesenklinik in Erlangen sollte das bestehende QM-System beibehalten.

zu Handlungsauftrag 2

Auswertung der Befragungsergebnisse: 
Das Pflegepersonal überschätzt die durch die eigene Leistung erreichte Zufriedenheit deutlich. Während ein Großteil des Pflegepersonals (jeweils mehr als 90 %) der Auffassung ist, den Patienten gegenüber freundlich/höflich zu sein bzw. von einer hohen Erreichbarkeit überzeugt ist, zeigt sich bei den Patienten ein anderes Bild. Lediglich 41 % der befragten Patienten sind mit der Freundlichkeit des Pflegepersonals und nur 36 % sind mit der Erreichbarkeit zufrieden. Die Folge daraus ist, dass Defizite nicht wahrgenommen und folglich auch nicht beseitigt werden. Das zu stark ausgeprägte Eigenbild verursacht Leistungsdefizite.
In der Check-Phase des PDCA-Zyklus wurde eine Schwachstelle entdeckt. Dass diese überhaupt aufgedeckt wurde, ist dem QM-System mit seinem Patientenfragebogen zu verdanken. Nun muss gehandelt (act) werden, um die Schwachstelle zu einer Stärke zu entwickeln. Der PDCA-Zyklus wird dann von neuem durchlaufen und so die Auswirkung der Korrekturmaßnahmen beobachtet.
Qualitätsziel:  
Wir beeinflussen durch Freundlichkeit und Höflichkeit das Arbeitsklima und die Freude an unserer Arbeit positiv. Wir pflegen stets menschliche Umgangsformen.
Konkretes Ziel (SMART formuliert): 
Unser Ziel ist es, in den nächsten zwölf Monaten die Quote der Patienten, die sich über unfreundliches Personal in der Pflege beschweren, zu halbieren. Dies soll durch mehr Zuwendung und Zeit sowie Interesse am Patienten und seiner persönlichen Situation gewährleistet werden (siehe unten). 

Qualitätsziel: 
Wir versetzen den Patienten durch fachkompetente Hilfe in die Lage seine Ängste abzubauen, Vertrauen und Sicherheit zu finden. 
Konkretes Ziel (SMART formuliert): 
Wir erhöhen die Zeit, die wir mit dem Patienten verbringen im laufenden Jahr um 10 %, um die Selbstverantwortung unserer Patienten durch umfassende Aufklärung und Information zu stärken und so die Anzahl an zufriedenen Patienten im Jahresvergleich um 25 % zu erhöhen.

zu Handlungsauftrag 3
z. B.:
Fehlende Gesprächsmöglichkeiten mit den Pflegekräften könnten bei den Patienten für die Unzufriedenheit gesorgt haben. Daher sollte es auf jeder Station spezielle Sprechzeiten geben, in denen die Patienten ihre Anliegen gezielt vortragen können. Ist ein Patient gut informiert und fühlt er sich ernst genommen, dann verbessert sich zwar nicht seine konkrete Situation, aber er fühlt sich besser.



Plan


Do


Check


Act















Befragung des Pflegepersonals zur Patientenversorgung
ja	Ich bin bei Bedarf immer für meine Patienten erreichbar.	Ich leiste meinen Patienten fachlich kompetente Hilfe.	Ich bin meinen Patienten gegenüber höflich und freundlich.	0.22	0.64	0.43	eher ja	Ich bin bei Bedarf immer für meine Patienten erreichbar.	Ich leiste meinen Patienten fachlich kompetente Hilfe.	Ich bin meinen Patienten gegenüber höflich und freundlich.	0.72	0.33	0.49	eher nein	Ich bin bei Bedarf immer für meine Patienten erreichbar.	Ich leiste meinen Patienten fachlich kompetente Hilfe.	Ich bin meinen Patienten gegenüber höflich und freundlich.	0.05	0.02	0.06	nein	Ich bin bei Bedarf immer für meine Patienten erreichbar.	Ich leiste meinen Patienten fachlich kompetente Hilfe.	Ich bin meinen Patienten gegenüber höflich und freundlich.	0.01	0.01	0.02	
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