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0.1.1 Ziel und Zweck

Die Ausrichtung des QM-Systems nach dem 9001:2015 Standard dient dem Ziel durch ein effektives
QM-System mit effizienten Prozessen und dessen standiger Bewertung eine nachhaltige Wettbewerbs-
fahigkeit zu schaffen und aufrecht zu erhalten, indem:

o Verbesserungen am QM-System sténdig und systematisch geplant, umgesetzt und bewertet wer-

den

o sich die Organisation immer wieder mit eigenen Fehlern und Schwachstellen auseinandersetzt, um

Ursachen nachhaltig abzustellen

Die Entwicklung eines leistungsfahigen QM-Systems wird dabei als gesamtbetriebliche Aufgabe angese-
hen, die an allen Kernprozessen ansetzen muss. Die Anforderungsschwerpunkte der ISO 9001:2015

greifen daher in folgenden Bereichen:

o Aufbau und Aufrechterhaltung eines prozessorientierten Qualitdtsmanagementsystems unter Be-

ricksichtigung der externen Umgebungsbedingungen und Einflussgréf3en

o Verantwortung und Verpflichtung der Geschaftsleitung unter Berlcksichtigung von Qualitatspolitik

und -zielen

o Personalqualifikation, Bewusstsein und Ressourcenbereitstellung einschlieRlich der dazugehérigen

Dokumentation
o Erfassung und Integration von Kundenanforderungen

o Prozess- und Dienstleistungsiiberwachung und -messung sowie Analyse und Bewertung der erho-

benen Daten

o MafRnahmen der Fehlerkorrektur und Risikominimierung sowie der kontinuierlichen Verbesserung.

Die 1ISO 9001:2015 richtet den Blickwinkel nicht mehr nur auf Anforderungen an die Aufbau- und Ablauf-
organisation, sondern erhalt seit 2015 auch eine begrenzte strategische Komponente. Dabei geht es um
die Beantwortung der Frage, wo sich die Organisation selbst in finf Jahren sieht und welche Aktivitaten
fur diese Zielerreichung notwendig sind oder bereits ergriffen wurden. ISO fordert hierflr eine Auseinan-

dersetzung mit den strategischen Einflussfaktoren der Organisationsentwicklung ein.

Der Fokus der ISO 9001:2015 richtet sich dabei u.a. auf die Herausbildung eines Verstandnisses flr den
Kontext der Organisation und die Anforderungen und Erwartungen der sog. interessierten Parteien. Die
Geschéftsleitung muss sich zukunftig dariber im Klaren sein, was die Organisation aus strategischer

Perspektive im Inneren wie auch von auf3en bewegt und welche externen Personen, Gruppen und Insti-
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tutionen mit welchen Zielen Einfluss auf die eigene Leistungserbringung im Allgemeinen und das QM-

System im Speziellen nehmen.

Eine weitere Neuausrichtung der ISO 9001 zeigt sich im Kapitel Flihrung. Die oberste Leitung muss Fuh-
rung und Verantwortung fur die Belange des Qualitdtsmanagements Ubernehmen mit dem Ziel, die Mit-

arbeiter zu motivieren, die Organisation ihren Zielen naher zu bringen.

Mit der ISO Norm 9001:2015 kommt es starker darauf an, dass Mitarbeiter ihre Aufgaben und Tatigkei-
ten verstehen. Die Festlegung und das Kommunizieren von Rollen, Verantwortlichkeiten und Befugnis-
sen bilden dazu nur einen Pfeiler. Das Personal muss zukinftig mehr noch als bisher Gber ein Bewusst-

sein verflgen fir:

¢ Qualitatsorientierung
e Prozessorientierung

« Kundenorientierung.

Dies alles ist vom Grundsatz nicht neu, im Fokus steht nun aber die Pflicht, nicht nur Wissen
zu vermitteln, sondern auch Zusammenhange zu verdeutlichen und sicherzustellen, so
dass das Personal vom Management ,mitgenommen® wird und die Inhalte von allen Mitarbeitern

verstanden werden. Das Qualitdtsmanagement wird ihre Herangehensweise auf diese Ziele ausrichten.

Das vorliegende Qualitatsmanagementhandbuch (QMH) fur die Evangelische Altenhilfe Ludwigshafen
gGmbH enthalt die wichtigsten Regelungen, die als Grundlage fiir die Arbeit in den Einrichtungen.
Grundlage ist ein prozessorientierter Ansatz unter Berucksichtigung der Wechselwirkungen zwischen
den Prozessen. Im QMH werden die qualitatsrelevanten Prozesse transparent dargestellt. Das QMH ist
das unternehmensweit glltige Regelwerk zur Steuerung und Kontrolle des Qualitdtsmanagementsys-

tems.

0.1.2 Einfuhrung und Gebrauch

Das QMH

e basiert auf der ISO Norm 9001:2015

¢ st verbindlich fir alle Mitarbeiter/innen der Einrichtungen der Evangelischen Altenhilfe Ludwigshafen
gGmbH

Zur sprachlichen Vereinfachung und damit zur Verbesserung der Lesbarkeit wird im QMH in der Regel

die mannliche Geschlechtsform verwendet. Die weibliche Geschlechtsform ist ausdriicklich mit einge-

schlossen.
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Das QMH spiegelt die Anwendung der Qualitatsmanagement-Grundsatze der DIN ISO Norm wider:

1. Kundenorientierung

Nicht nur in zahlreichen betriebswirtschaftichen Managementansatzen, sondern auch in der ISO
9001:2015 bildet die Kundenorientierung ein Kerncharakteristikum. Ziel ist es, den Kunden (Bewohner)
in den Mittelpunkt des betrieblichen Handelns zu stellen. Wesentlicher Baustein fiir eine erfolgreiche
Kundenorientierung bildet zunachst die konsequente Prozessausrichtung der eigenen Organisation. Die
heutigen Grundbediirfnisse der Kunden werden nur dann erfiillt, wenn die eigenen betrieblichen Prozes-
se richtig abgestimmt und stérungsfrei miteinander verzahnt sind. Eine erfolgreiche Kundenorientierung

bildet sich in der Kundenzufriedenheit ab. Wichtige Parameter sind u.a. die Kundenbeschwerden.

2. Risikoorientierung

Die 1ISO 9001:2015 fordert eine Risikoorientierung im Handeln der Organisation. Ziel ist die strukturierte
Auseinandersetzung mit den betrieblichen Risiken, insbesondere solchen, die direkten oder indirekten
Einfluss auf die Organisationsziele haben. Zu den wesentlichen Aufgaben gehort es, Risiken rechtzeitig
zu erkennen und durch gezielte Mal3nahmen unter Kontrolle zu halten bzw. wenn moglich, zu eliminie-
ren.

Als Bestandteil des QM-Systems ist die Risikoorientierung eine Fihrungsaufgabe und

muss Uberdies gesamtbetrieblich verankert sein. In jedem Fall muss die Geschéftsleitung jedoch sicher-
stellen, dass ein Prozess etabliert ist, der die strukturierte Identifizierung, Analyse, Bewertung und Steu-

erung von Gefahren ermdglicht.

3. Prozessorientierung

Die ISO 9001 verfolgt den Ansatz des prozessorientierten Qualitdtsmanagements. Zentrales Merkmal
der Prozessorientierung ist die Abkehr von einer abteilungsorientierten Ausrichtung der Leistungserbrin-
gung hin zu deren prozessualer Systematisierung. Daflr ist die Organisation in Kern- bzw. Leistungspro-
zesse sowie in FUhrungs- und Unterstitzungsprozesse zu gliedern. Diese gilt es zunachst zu identifizie-
ren (Ermitteln) sowie anschliefend zu managen (Leiten und Lenken) und schlieBlich zu Uberwachen.
Dabei muss der Blickwinkel nicht nur auf die Prozesse selbst, sondern vor allem auch auf deren Wech-
selwirkungen und Schnittstellen gelegt werden. Durch diese Herangehensweise fordert und fordert die
Prozessorientierung die starkere Auseinandersetzung mit den betrieblichen Ablaufen und Zustandigkei-
ten. Die Organisation wird nachvollziehbarer gemacht und erleichtert so die Ubersichtlichkeit und Ver-
standlichkeit der Ablaufstrukturen. Die Mitarbeiter erkennen ihren Platz innerhalb der fir sie relevanten

Prozesse wie auch innerhalb der gesamten Organisation der Dienstleistungserbringung.
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Fur den Erfolg des prozessorientierten Ansatzes ist es wichtig, dass sich ein innerbetrieblicher Regel-
kreis zwischen den Kundenerwartungen und der ermittelten Kundenzufriedenheit etabliert. Die 1SO-
Norm setzt dazu die Umsetzung des Deming schen PDCA-Zyklus (Plan-Do-Check-Act) voraus. Demge-
maf bilden die Eingabe des Kunden, die Anforderungen der relevanten interessierten Parteien und das
betriebliche Ressourcen-Management (Plan) den Input flir die Leistungserbringung. Der Wertschdp-
fungsprozess (Do) und dessen Output unterliegen dabei der Uberwachung, Messung und Analyse von
Prozess-Performance, Dienstleistungsqualitat und Kundenzufriedenheit (Check). Aus den Erkenntnissen
muss die Geschaftsleitung Verbesserungsmallinahmen am QM-System ableiten, anweisen und ermdgli-
chen sowie deren Umsetzung Uberwachen (Act), um die zuklnftige Dienstleistungserbringung zu ver-

bessern.

0.1.3 Fortschreibung und Verteilung

Die Fortschreibung und Verteilung des QMH erfolgt durch die Stabstelle Qualitdtsmanagement der
Evangelischen Altenhilfe Ludwigshafen gGmbH. Uber alle Anderungen im QMH werden die zentrale
Heimleitung und die Pflegedienstleitungen via Email informiert. Das QMH wird als EDV-Version zur Ver-

fugung gestellt. Die Datensicherheit ist sichergestellt durch regelmaRiges Back-up.

0.1.4 Anderungsdienst QMH

Die Steuerung aller Dokumente unterliegt der Verantwortung der Stabstelle Qualitdtsmanagement der
Evangelischen Altenhilfe Ludwigshafen gGmbH. Das heilt, Anderungen die von den Einrichtungen fiir
notwendig erachtet werden, mussen bei der Stabsstelle Qualitditsmanagement angefragt werden. Die
Dokumente werden von der Stabstelle Qualitdtsmanagement entwickelt und ggf. in Abstimmung mit dem
ubergeordneten Qualitatszirkel inhaltlich konsentiert. Die konsentierten Dokumente werden zur Freigabe
der Geschaftsfliihrung vorgelegt und nach erfolgter Freigabe den Einrichtungen zur Verfligung gestellt.
Eigenstandige Anderungen und Erganzungen im QMH durch die Mitarbeiter/innen der Einrichtungen
darfen nicht vorgenommen werden. Ausnahmen stellen Dokumente dar, die als sogenannte Masterversi-

onen einrichtungsinternen Anpassungsbedarf vorsehen (z.B. Konzepte, ggf. Expertenstandards).
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0.1.5 Lenkung von Dokumenten / Aufzeichnungen
Die Lenkung von Dokumenten und Aufzeichnungen regelt zum einen Anforderungen an und zum ande-
ren den Umgang mit Dokumenten und Aufzeichnungen. Die Lenkung von Dokumenten hat unter ande-

rem folgenden Ziele:
o Verwechslungen von Dokumenten zu vermeiden
e Anwendung ungultiger Dokumente auszuschliel3en

e Transparenz und Verfligbarkeit aller aktuellen Dokumente sicherzustellen.

Unter einem Dokument werden eine Information und ihr Tragermedium verstanden. Aufzeichnungen
stellen einen besonderen Dokumententyp dar, die das erreichte Ergebnis angeben oder einen Nachweis
ausgefuhrter Tatigkeiten bereitstellen.

Folgende Ziele sollen mit der Lenkung von Aufzeichnungen erreicht werden:

¢ Nachweisfiihrung
¢ Wiederauffindbarkeit

e Vermeidung unndtiger Aufzeichnungen

Im vorliegenden QMH werden neben Aufzeichnungen folgende Dokumentenarten unterschieden:
o Konzepte

e Arbeitshilfen

e Expertenstandards

¢ Verfahrensanweisungen

e Checklisten

e Formulare

e [nformationsblatter

Die Anforderungen der DIN EN ISO 9001:2015 bezlglich der Lenkung von Dokumenten und Aufzeich-
nungen werden durch die Verwendung einer Kopf- und Fulzeile auf jedem internen Dokument sowie

durch die Dokumentenmatrix erfillt (Dokumentenart, Dauer der Aufbewahrung).
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Kopfzeile: beinhaltet Geltungsbereich, Zuordnung zum QMH durch Kapitelnummern,

Dokumentenbezeichnung

Geltungsbereich: gibt an, fiir

Eigentiimer des Handbuches; welchen Teil 0. Bereich der

Einrichtung der das QMH gehdrt Einrichtung das entsprechende
Dokument gilt

(Schrift: fett Arial; Standard; 11)

Handbuch Qualitaitsmanagement
sl Y | Geltungsbereich: Pflege Pflege
_l!I . Kap. A.6.3
== | Delegation
Themenbereich aus dem Inhaltsverzeichnis —f Kapitelangabe gem. des

Inhaltsverzeichnisses

FuBzeile: beinhaltet Urheber/Quelle, Freigabe durch, Freigabedatum, Version, geplante Uberpriifung

sowie Verteiler/ Aufbewahrung und Vernichtung

die wievielte Version des
Wer hat das Dokument Dokumentes?
/_ freigegeben?
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Die Verwendung einer einheitlichen Kopf- und Fulizeile auf allen internen Dokumenten dient auch der
einfachen Identifikation und Rickverfolgbarkeit. Des Weiteren ist das Schriftbild im Textfeld in der
Schriftart Arial, Schriftgrad 11 sowie Schriftschnitt Standard zu gestalten.

Alle Dokumente des QMH werden Uber die Stabstelle Qualitdtsmanagement der Evangelischen Altenhil-
fe Ludwigshafen gGmbH verteilt, aufbewahrt und vernichtet. Ausgefillte bewohnerbezogene Dokumente
und Aufzeichnungen werden bewohnerbezogen in der Bewohnerakte aufbewahrt und archiviert. Ausge-
fullte Dokumente, die nicht bewohnerbezogen sind, wie zum Beispiel Ergebnisprotokolle von Bespre-
chungen, sind in den Einrichtungen bzw. Fachabteilungen in gesonderten Ordnern aufzubewahren. In
den Einrichtungen soll in den Wohnbereichen immer nur das gultige Jahr von nicht bewohnerbezogenen

Dokumenten aufbewahrt werden, alle weiteren Jahrgange sind entsprechend vor Ort zu archivieren.
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