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QM — Qualitatsmanagement

Begriff und Dimensionen der Qualitat



Kontinuierliche Verbesserung

MalRnahmen Plan zur
einflhren Verbesserung
Checken des W | Plan

Erfolges N\ ausfiihren




Was ist eigentlich Qualitat?

* Nennen Sie bitte Begriffe, die Ihnen zu ,Qualitat” einfallen.

- Qualitat heifdt fiir mich ...
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Was ist eigentlich Management?

* Nennen Sie bitte Begriffe, die lhnen zu ,Management” einfallen.

+ Management heift fir mich ... | (. "NT
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Der Qualitatsmanagement-Kreis (Deming-Kreis):

Planung und

Verbesserung | ! Entscheidung

Qualitdtsverbesserung Qualitatsplanung

Kontrolle |

Qualitdtssteuerung Durchfliihrun g
Qualitédtssicherung
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DIN EN ISO 9000:2015

,Qualitat ist der Grad, in dem ein Satz inharenter (innewohnender) Merkmale eines
Objekts Anforderungen erfulit.*

- Qualitat sagt etwas uUber die ,Gute’, die ,Beschaffenheit’' oder den ,Wert' eines Objekts aus.
- Ein Merkmal ist eine kennzeichnende Eigenschaft eines Produkts / einer Dienstleistung.
Quantitative Merkmale:
-objektive Feststellungen
-kontinuierlich: MalRe, Gewichte, Guthaben in €
Qualitative Merkmale: -diskret: Anzahl Fehler, 10 von 1.000

-subjektive Feststellungen

-ordinal; Schulnoten
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Arten von Qualitatsmerkmalen

Im QM geht es um die

Bewertung der Qualitat von

Merkmalen einer Einheit
Variable Attributive
Merkmale Merkmale

(Produkte, Dienstleistungen).
Qualitat: ,,Grad, in dem ein

Satz inharenter Merkmale
eines Objekts Anforderungen
erfullt.”

kontinuierliches diskretes Merkmale mit Merkmale ohne
Merkmal Merkmal Ordnungs- Ordnungs-
(Messwerte) (Zdhiwerte) beziehung bezieshung
Merkmale sind Eigenschaften sy
. . . Anzahl Fehler
der betrachteten Einheit, die Anzahl Lackfehier Lohngruppe weibl/manl.
Messwerte pro Einheit Note 1.2 ... Latig/micht tatig

messbar, erkennbar und

zuordbar sind.



Beispiele: Merkmale und Merkmalswerte

Geschlecht mannlich, weiblich, divers
Alter 47 Jahre

Wartezeit 24 min.
Patientenbeschwerden 26 Beschwerden/Jahr
Intensivmedizinische Betten 28 Betten

Verweildauer 13 Tage pro Fall
Komplikationen nach Eingriff 17 Komplikationen pro Jahr

Freundlichkeit .sehr freundlich’, ,unfreundlich’
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Beispiele: Merkmale geben Auskunft uber die Beschaffenheit

Funktionalitat Fahigkeiten des Arztes

Handhabbarkeit Dauer der Indikationsstellung

Nachhaltigkeit Aufmerksamkeit der Mitarbeiter

Haltbarkeit Richtigkeit der Diagnosestellung
Fehlerfreiheit Durchfuihren von MaRinahmen

Ausstattung Sicherheit wahrend der Behandlung

Design Erreichbarkeit

Kompatibilitat Schmerzempfinden nach Therapieabschluss
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DIN EN ISO 9000:2015

,Qualitat ist der Grad, in dem ein Satz inharenter Merkmale eines
Objekts Anforderungen erfullt.“

- Merkmalsklassen:

* Physische Merkmale: mechanische, elektrische 0.a. Merkmale

- Sensorische Merkmale: Beruhrung, Sehvermogen, Geruch, Gehor
 Verhaltensbezogene Merkmale: Hoflichkeit, Entgegenkommen, Ehrlichkeit
- Zeitbezogene Merkmale: Punktlichkeit, Zuverlassigkeit

 Funktionale Merkmale: Geschwindigkeit, Belastbarkeit
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DIN EN ISO 9000:2015

,Qualitat ist der Grad, in dem ein Satz inharenter Merkmale eines Objekts
Anforderungen erfulit.”

- Anforderungen: festgelegte oder vorausgesetzte
Forderungen/Erwartungen: Kundenerwartungen,
gesetzliche Vorgaben, berufsspezifische Standards)

- Erfullung von Anforderungen = Konformitat

* Nichterfullung von Anforderungen = Nichtkonformitat (oder Fehler)

Der ,Grad der Erfullung” von Anforderungen als Bewertungsmalistab erlaubt
abgestufte Qualitatsaussagen (z.B. mittlere Qualitat, ausgezeichnete Qualitat)
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Aufgabe:

Sie haben einen neuen Mitarbeiter bekommen. Wie wurden Sie ihm
beschreiben, was Qualitat in lhrem Unternehmen bedeutet?

Nennen Sie bitte auch zwei quantitative (messbare) Merkmale, die der
Kunde vor Leistungserbringung festgelegt hat und beschreiben Sie, wie die
Einhaltung dieser Anforderungen uberpruft wird.
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Was ist ein Qualitatsmanagementsystem?
- eine strategische Entscheidung der Organisation
- eine festgelegte Methode der Unternehmensfihrung
- dient der Verbesserung der Prozesse, Leistung und Produkte
- stellt sicher, dass Prozesse und Verfahren geprift und fortlaufend

verbessert werden

Aufgaben: \erbesserung der Produkt- und Dienstleistungsqualitat durch
- gezielte Fehlervermeidung
- frihzeitige Ermittlung moglicher Fehlerursachen sowie
ganzheitliche Fehlererfassung und —auswertung

- umfassende Fehlererkennung und effektive Fehlerbeseitigung

Ziele: - Steigerung der Unternehmens-Effizienz und der Qualitatsfahigkeit aller BEereiche
- Schaffen von umfassenden Voraussetzungen zur Realisierung der Anforderungen

- Steigerung der Kundenzufriedenheit
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Bedeutung eines QM-Systems im Unternehmen

-Optimierung von Ablaufen und Prozessen

-Vermeidung von Fehlleistungen

-klare Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten
Intern: -eindeutige Organisationsstruktur

-geregelte Ablaufe und Verfahren

-Ausrichtung an den Erwartungen und Bedurfnissen der Kunden
-Steigern der Kundenzufriedenheit

Extern: -Vertrauen gegenuber Kunden und interessierten Parteien
-Erkennen von Marktanforderungen

-lmagesteigerung

Akademie fiir Gesundheits-
und Sozialberufe



Kundenzufriedenheit o sehr

Kundenzufriedenheit:

Kundenbedurfnisse 2ufrieden Leistungsmerkmale
und —anforderungen:
das Kano-Modell
Begeisterungs-
merkmale realisierte
/ Qua”tétSEigenSChaﬂen
4 >
wenig indifferent viel

Basismerkmale

Im Auftrag der



Kundenzufriedenheit:
Kundenbedurfnisse und —anforderungen: das Kano-Modell

- Grundanforderungen: unausgesprochene, erwartete
Condensufiedentieit a s (Basismerkmale) Anforderungen Nichterfullung
zufieden Leistungsmerkmale fuhrt zu Unzufriedenheit, Erfullung

/ tragt kaum zur Zufriedenheit bei
Begeisterungs-
merkmale realisierte
) / QualitétseigenSChaﬁeE . .o
e V’ .« Leistungsanforderungen: spezifische Anforderungen
Basismerkmale (Preis, Lieferzeit) Zufriedenheit

/ steigt mit Erfiillung

vollig
v unzufrieden

- Begeisterungsfaktoren: nicht erwartet, unausgesprochen
Erfullung steigert die Zufriedenheit,
Fehlen fuhrt nicht zu
Unzufriedenheit — allerdings
,kurzlebig’




Kunde zufrieden BEGEISTERUNGSMERKMALE

Beispiel: App-Vielfalt .
SmartphOne Fingerprint-Lock @@

Video-Konferenz .

High-End-Kamera

Location-based | @ User Experience
Service
LEISTUNGSMERKMALE
Erwartungen Erwartungen
nicht erfiillt Konferenzen ubertroffen
[
MP3 Player
o
Makeln
. Telefonbuch
@ Wahlwiederholung BASISMERKMALE

. Telefonieren

Stabilitat Kunde unzufrieden




Kunde zufrieden BEGEISTERUNGMERKMALE

Genlgend Beinfreiheit O

Beispiel: - __
Hilfe bei Anschlussfliigen
FI Uggese| ISCh aft Gutes organisiertes Einsteigen

Hilte bei ) Schnelle Buchung
Zollabfertigung
Schnelles und freundliches Einschecken

Informationen tber
Ankunftszeiten
an wartende Bekannten

Zubringerdienste
in Stadte LEISTUNGSMERKMALE
— o

Bequeme Sitze

Erwartungen Erwartungen
nicht erfiillt ubertroffen

Information bei Verspatun
¥ 5 Keine Beschadigung Kein Verlust

Von Gepackstiicke von Gepacksticken

Qualitat der Verpflegung Saubere und
aufgerdumte Kabine

Pilinktliche
Ankunft

Freundliche Kabinenbetreuung o
Plnktlicher BASISMERKMALE
Abflug

Kabinenklima

Kunde unzufrieden




Beispiel:
?

Online Shop

Erwartungen
nicht erfullt

Kunde zufrieden

Hilfe

Navigation

Shop-Logo

BEGEISTERUNGSMERKMALE

360° Foto
Video
o Zoomfunktion
Vollbild
Produkt- Verflgbarkeitsanzeige
Ranking FAQ
Produktbewertung LEISTUNGSMERKMALE
Anzeige des Merkzettels
Erwartungen
Suchfunktion Ubertroffen
Produkt- Produktabbildung

Call-to- )

Details Beschreibung

Action-Button
auf einen

Blick

BASISMERKMALE

Kunde unzufrieden



Qualitatsmodelle im Gesundheitswesen:

1. Kriterien-und Anforderungsmodelle
2. Strukturierung-und Gliederungsmodelle
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Kriterien- und Anforderungsmodelle: Was macht Qualitat im Einzelnen aus?
definieren Kriterien, mit denen Aussagen zur erwarteten oder erforderlichen Beschaffenheit einer Leistungseinheit

getroffen werden. Sie werden in der Regel in Form von Anforderungslisten oder Kriterienkatalogen
zusammengestellt.

1. Zuganglichkeit raumliche Aspekte, zeitliche Aspekte, soziale Aspekte
(Entfernung, Vor-Ort-Umgebung, Wartezeiten)
2. Relevanz Bedeutung und Angemessenheit der Leistungsangebote
(Wird den Menschen die angemessene Versorgung angeboten?)
3. Effektivitat Betrachtung der Resultate
(Fuhrt die Leistung unter normalen Umstanden zur gewiunschten Wirkung?)
4. Gleichheit Leistungserbringung unter gleichen Malistaben
(Sind die Leistungen diskriminierungsfrei?)
5. Akzeptanz Bedingungen, unter denen Leistungen angeboten und erbracht werden
(Wie werden die Leistungen erbracht und kommuniziert?)
6. Effizienz Leistung soll den gewunschten Effekt auf wirtschaftliche Art und Weise bewirken

(Ist das Ergebnis in Bezug zu den aufgewendeten Ressourcen maximal?
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2. Strukturierungs- und Gliederungsmodelle: Was soll im Einzelnen betrachtet und bewertet werden?

definieren die Struktur und Systematik des Betrachtungsgegenstands. Hierzu werden Kategorien / Dimensionen
gebildet, anhand derer die fur die Qualitatsbestimmung relevanten Merkmale und Anforderungen geordnet werden.

Im Gesundheitswesen hat sich dazu eine Gliederungssystematik etabliert, die Avedis Donabedian in den &0er Jahren
formuliert hat.

In diesem Qualitatsmodell werden drei Dimensionen unterschieden:
- Strukturqualitat
- Prozessqualitat °

- Ergebnisqualitat

Die fur die Qualitatsbestimmung von Gesundheitsleistungen relevanten Merkmale (Qualitatsmerkmale)

werden Uber das Modell sichtbar gemacht.

Akademie fiir Gesundheits-
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Strukturqualitat (Structure)

betrachtet die strukturellen Voraussetzungen, die flr die gesundheitliche und pflegerische Versorgung notwendig sind:
- Personenbezogene Voraussetzungen (Qualifikation, Fahigkeiten des Personals)
- Materielle Elemente (bauliche, rdumliche und apparative Ausstattung)

- Organisatorische Elemente ( Umfang, Zweckmafigkeit formaler Organisationsmodalitaten)

Beispiele: - Anzahl der Mitarbeiter (ausreichende Anzahl fUr Versorgung)
- Qualifikation der Pflegekrafte (Fachpersonal)
- Ausstattung der Raume (Sauberkeit, Grolke, TV, Bett, WC, Gastestlhle)
- Anzahl der Operationsséle
- Beschilderung innerhalb der Einrichtung

- Infrastrukturelle Anbindung
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Prozessqualitat (Process)

betrachtet alle Aktivitaten, Tatigkeiten und Handlungen der versorgungsrelevanten Leistungen (z.B. Gesamtbehandlung,
pflegerische Versorgung):

- Zugehdrige Teilprozesse (2.B. Befunderhebung, Pflegeplanung, Operation)

- Zugehorige Unterstitzungsprozesse (2.B. Beschaffung, Reinigung, Dokumentenablage)

- Prozessqualitat bezieht sich auf die Art und Weise der Leistungserbringung, auf Organisation und Gestaltung des Prozess-

geschehens (Ablauforganisation).

Beispiele: - Anwendung von Praxisstandards
- Einhaltung von Ubergeordneten Richtlinien
- Umsetzung von Expertenstandards
- Dauer von Wartezeiten
- Zusammenarbeit der Berufsgruppen

- Freundlichkeit der Mitarbeitenden
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Ergebnisqualitat (Outcome)

betrachtet die Resultate, die bei der ,Verarbeitung’ entstehen. Aus versorgungsrelevanter Sicht betrachtet die Ergebnisqualitat
die Wirkungen der Leistungen hinsichtlich ihrer medizinischen bzw. pflegerischen Zielerreichung:

- Anzahl behandelter Patienten

- Durchgefuhrte Beratungsgesprache

- Verlangerung der Lebensdauer

- Ermdglichung von Teilhabe

Die Ergebnisqualitdt kann objektive Veranderungen (Blutdrucksenkung, Mobilitatsverbesserung) und subjektive Bewertungen

(Zufriedenheit, Schmerzfreiheit) umfassen.

Beispiele: - Patientenzufriedenheit
- Komplikationen nach Eingriffen
- Wundinfektionen
- Veranderung klinischer Messgréien (z.B. Blutdruck)

- Wiederaufnahme von Patienten wegen derselben Erkrankung
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Strukturqualitat + Prozessqualitat Ergebnisqualitat

Das Denkmodell von Donabedian verdeutlicht, dass die vorhandenen Strukturen
und Ressourcen die Prozesse beeinflussen, die wiederum die Ergebnisqualitat bestimmen.
Das Qualitatsmanagement hat die Aufgabe, die einzelnen Einflussfaktoren so zu kombinieren,

dass der Patient optimal profitiert.

Verantwortlich fur die Strukturqualitét sind u.a. die Einrichtungstrager, aber auch die Selbstverantwortungs-

organe, die mit den Berufsordnungen, den Weiterbildungsordnungen und Richtlinien schaffen.

Verantwortlich fur die Prozessqualitat sind alle arztlichen, pflegerischen, administrativen Mitarbeiter, die sich direkt oder

indirekt am Behandlungsprozess beteiligen.

Verantwortlich fur die Ergebnisqualitat ist in erster Linie der Patient selbst.
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Beispiel: Qualitatsdimensionen im Krankenhaus

Beispiele Patientenperspektive Qualitatsdimension Beispiele
Krankenhausperspektive

Image des Krankenhauses Stimmiges Organisationskonzept
Parkmaoglichkeiten Patientenorientiertes Angebot
Ausstattung der Zimmer Strukturqualitat Qualifiziertes Personal
Technisches Angebot (TV 0.4.) Hoher technischer Standard
Besuchszeiten l
Aufmerksame Betreuung Einhaltung der Verweildauer
Keine unangenehmen Prozessqualitat Geringe Reibungsverluste an
Wartezeiten Schnittstellen zwischen
ﬂ Abteilungen

Hohe Patientenzufriedenheit
Wiederherstellen des subjektiven Ergebnisqualitat Wirtschaftlichkeit
Gesundheitsempfindens Geringe Infektionsraten

Hoher Hygienestandard
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Was ist eigentlich ein Prozess?

Prozess: Herstellen von Broten

» Rohsiofe » Produkt Rezept, bestimmte Getreidemahler-
+ Halbfertigteile PROZESS zeugnisse, Zugussmenge und
Bundel oder Foige von R Eingangsgroiien -temperatur, Hefemenge, Salz, Backhilfs-
* Amweisungen Aktivitaten » Information mittel, Betriebsmittel, wie Waage, Knetma-
g

schine. Ofen und Personal.

Menge abwiegen, Matenalien zusammen-
flgen und verkneten, Garzeit, Aufarbeiten

Aktivitat des Teiges und Formen der Teiglinge,
Stickgare und Backzeil bei Temperatur und
Feuchte
Backwaren sind gar, haben ansprechendes
Ausgangsgrolie Aussehen und sind wohlschmeckend, das

Brotgewicht entspricht den Vorgaben.

Ein Prozess ist eine Folge von Aktivitaten,
fUr die Vorgaben bendtigt werden
Und die ein flr den Kunden verwertbares Ergebnis erzeugen.
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Was ist eigentlich ein Prozess?

Teig ausrollen Teiq belegen Hizzza in Ofen

Beispiel: Aufgliederung in Teilprozesse



Prozesse darstellen: das Flussdiagramm (Flow-Chart, Ablaufdiagramm)

Flussdiagramme sind eine haufig verwendete Darstellungsform.

Sie sind geeignet, um Arbeits- und Geschaftsablaufe darzustellen, zu analysieren und zu optimieren.

Um bei Flow-Charts ein einheitliches Format zu gewahrleisten, werden nach DIN genormte Symbole genutzt:

( j D ( ) ( P
Anschiusspunil B B A B
Sprungstelle i S~ | )
Start, Ende ’ | 1 | || : | | : |
e s W s B s | |
meist senkrechl | | | | | | | | | JZ\ K
>
. ja Entscheidung mit v v ' ! ! -
Eef;:’;::'t’g Ja-/Nein- Il | || | | || | | N
I | .
Verzweigung
Kette Lz DDER-V erzrwaigung ROckspnung

Virzwligung
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Prozesse darstellen: das Flussdiagramm (Flow-Chart, Ablaufdiagramm)

Aufgabe:

Ein Telefongespréach flhren wir meist, ohne uns die einzelnen Schritte zu Uberlegen. Tatsachlich besteht diese Aufgabe
aus einer Reihe von Tatigkeiten und Entscheidungen. Versuchen Sie, ein Ablaufdiagramm flr das Flhren eines Gesprachs
zu erstellen. Es gibt folgende Tatigkeiten und Abfragen:

1. Start
2. Hobrer abnehmen
[ ] O Anschlusspunkt
= Sprungstelle
3. Wahlen Start. Ende !
4. Meldet sich der Teilnehmer ? Ablauflinie
Flussrichiung
iar weiter meist senkracht
J . Besrbeitung ja Enta-:_heidu.ng it
nein: Riicksprung zu Start Tatigkeit Voawvelong v

5. Gesprach fUhren
6. Horer auflegen
7. Ende
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Clinical Pathways: klinischer Behandlungspfad

Ein klinischer Behandlungspfad bildet den Behandlungsprozess eines Patienten und seiner Symptomatik

oder Erkrankung ab. Als Dokumentations- und Steuerungsinstrument stellt er eine Festlegung der

Behandlung eines Patienten mit seinem individuellen Fall dar. Ein Pathway kann krankheitsspezifisch flr

jeden Behandlungsprozess entwickelt und implementiert werden.

Aufbau: - Abfolge
who does what to whom and when....
- Terminierung
Festl von
- Inhalte sl

i veranwﬂrt“chke“en = Zustandigheiten { Yerantwortlichkeiten

Der Behandlungspfad gleicht meist diesem Ablaufmuster. S kictonte ANz .

Aufnahme

Op-Tag
postoparative Zeit
Entlassungsiag

Er ist wichtiger Bestandteil von Eehandlungsprozessen und

der Versorgung von Patienten im Krankenhaus.

posistationdrer Verlauf
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Clinical Pathways: klinischer Behandlungspfad

Ahnlich wie Prozessbeschreibungen sind Behandlungspfade Instrumente der Standardisierung.

Der Behandlungspfad stellt eine strukturierte Handlungsempfehlung fur die tatsachliche Versorgung dar, da
jeder Patient individuell behandelt werden muss.

Das Abweichen vom vorgeschlagenen Pfad muss dokumentiert werden. Grinde fur Abweichungen ergeben
sich z.B. aus

- Patientenpraferenzen (Veranderung des Ablaufs auf Wunsch, oder Notwendigkeit)

- Zustandsanderung des Patienten

- Falsche Therapiesteuerung

- Systemprobleme innerhalb der Einrichtung, Behandlung undurchfuhrbar oder unerwinscht

- unvorhergesehene Ereignisse (Anderungen des individuellen Behandlungsverlaufs)
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Clinical Pathways

Prinzip Klinischer Behandiungspfade:

(runatme)+ | ; )
PR i l

R

Pllegedienst Arztlicher Dienst Therapeuten

Klinischer

—

Labar Radiologie Funktionsdienst

hetps:ffbeckassets_ blob core windows. net/product freadingsample /A TE8986/9TE37 69132861 _eucerpt_001 pdf
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Aufgabe:

Qualitatsdimensionen — Begriffe zuordnen
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Dienstplanung

Zusammenarbeit von Mitarbeitern
Technische Ausstattung
Mortalitat

Qualifikation der Mitarbeiter
Komplikationen nach Eingriffen
Dauer von Wartezeiten

Gebaude

Anzahl Rontgengerate

Kundenparkplatze
Patientenzufriedenheit

Anzahl der Mitarbeiter
Freundlichkeit der Mitarbeiter
Interne Infrastruktur
Mitarbeiterzufriedenheit

Infektionsrate
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Unternehmensverbund der Wirtschaftsakademie

Ein starker Verbund

A Unternehmensverbund der
UV Wirtschaftsakademie Schleswig-Holstein

g Wirtschaftsakademie Akademie fiir Gesundheits- Junge Menschen in Service-Gesellschaft der
?{ m Schleswig-Holstein AGS) und Sozialberufe JObB) offener beruflicher Bildung SGW) Wirtschaftsakademie mbH

2 g | ot e KLEEMANN
HOCHSCHULE SH mF%rr?QﬁS&aﬁef‘BHSH ®o—  SCHULEN 2
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Vielen Dank
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