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DAS

QUALITATSBUCH

WAS SIE WISSEN SOLLTEN
UBER DAS
QUALITATSMANAGEMENTSYSTEM
IN DER SOZIAL- UND DIAKONIESTATION
LANGENHORN E.V.




Mit dem Qualitatsbuch

.. richten wir uns an

= unsere Pflegekunden und deren Angehotrige
= die Krankenkassen und den MDK

= unsere Mitarbeiter

Ziel des Qualitatsbuches

.. ist es lhnen zu zeigen, dald wir uns in unserer Arbeit an den Winschen und

Forderungen unserer Kunden orientieren.

Deshalb wollen wir Ihnen erlautern

... was wir unter Qualitat verstehen

... warum wir ein Qualitatsmanagementsystem eingefiihrt haben
... wie dieses Qualitditsmanagementsystem funktioniert

... welche Bedeutung das Leitbild der Ambulanten Pflegerischen
Dienste der Diakonie Hamburg und Umgebung hat

... Wie wir uns organisiert haben, um bestmogliche Arbeit zu leisten
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... was wir unter Qualitat verstehen

Optimale Pflege

Qualitat bedeutet fur uns, die Winsche und Anforderungen unserer Kunden be-
standig und optimal zu erfillen. Als ambulanter Pflegedienst haben wir Pflege-
standards eingefuhrt. Das sind Grundregeln, die von allen Mitarbeitern in der
Pflege beachtet werden. Jeder Pflege geht eine Planung voraus, die grundsatz-
lich das Ziel hat, die Selbstandigkeit unserer Pflegekunden so lange wie moglich
zu erhalten. Die Mitarbeiter Gberprifen ihre Arbeit beim Pflegekunden regelméa-
RBig. Dazu dient auch eine Ubersichtliche Pflegedokumentation, in der alle wichti-

gen Informationen festgehalten werden.

Zuverlassigkeit

Fur uns steht die Zuverlassigkeit unserer Dienstleistungen im Vordergrund. Dazu
gehdort auch, daf3 der Kreis der Mitarbeiter, der einen Pflegekunden betreut, klein
gehalten wird. Dienst- und Einsatzplanung werden in unserem Hause von kom-
petenten Mitarbeitern durchgefuihrt. Durch unsere EDV kdnnen wir dabei schnell
und unkompliziert auch auf unvorhergesehene Vorfélle beim Kunden reagieren.
Unsere Beratungen leisten Mitarbeiter, die den aktuellen Stand der medizini-
schen/pflegerischen Versorgung ebenso kennen wie die aktuelle Entwicklung der

Pflegeversicherung und anderer finanzieller Unterstitzungsmaglichkeiten.

Zufriedene Mitarbeiter

Wir nehmen unsere Mitarbeiter ernst. Wir wissen, daf3 ein unzufriedener Mitar-
beiter nicht zur Zufriedenheit unserer Kunden arbeiten kann. Durch regelmafige
Schulungen Uber aktuelle Entwicklungen im sozialen, medizinischen und pflege-
rischen Bereich sind unsere Mitarbeiter in der Lage, jeden Pflegekunden ange-

messen zu pflegen.




Wirtschaftlichkeit

Der wirtschaftliche Einsatz von Personal und Sachmitteln ist die Grundlage fir
den Erfolg. Der wirtschaftliche Erfolg garantiert, daf3 wir auch langfristig die Leis-

tungen fur unsere Kunden erbringen kdénnen.

Streben nach Verbesserung

Wir setzen uns offen mit mdglichen Fehlerquellen und tatséachlichen Fehlern
auseinander. Entdeckte Fehler und Schwachstellen sind fir uns eine wichtige
Herausforderung zur Verbesserung unserer Arbeitsablaufe und Ergebnisse. In-
formationen Uber Fehler und die Verbesserungsvorschlage von Mitarbeitern wer-

den darum sorgfaltig von uns ausgewertet.

Qualitatsmanagement

Das Streben nach Qualitat unserer Arbeit erfolgt in Ubereinstimmung mit Geset-
zen, Regelwerken und ausgewahlten Qualitats- und Pflegestandards nach den
Forderungen der DIN EN ISO 9001. Auch Kooperationspartner sind zur Einhal-

tung von vereinbarter Qualitat verpflichtet.
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warum wir ein Qualitatsmanagementsystem eingeftihrt ha-
ben

Um auch in Zukunft zu gewahrleisten, dafl} die Qualitat in allen Stellen unseres
Unternehmens gesichert und verbessert wird, haben wir in unserer Einrichtung

ein Qualitatsmanagementsystem eingefiihrt.

Qualitatsmanagement heif3t fir uns, dal wir alle Ablaufe rund um die Pflege
strukturiert durchfiihren. Das Prinzip ist dabei ein ,Kreislauf der Verbesserung®,

hier beispielhaft dargestellt am Pflegeprozel3:

Ver- Planen
bessern
Ergebnis aus Pflegeplanung
Hospitation auswerten, aufgrund von:
in Maf3nahmen zur Beratungsgespréch
Verbesserung Anamnese
umsetzen Verbesserungsmaf3nahmen
Hospitation durch Pflegen und
Kollegen/ Vorgesetzte dokumentieren
Uber- Durch-
prufen fihren

Zu unserer Vorgehensweise gehdort auch, daf alle wichtigen Schritte in unseren
Arbeitsablaufen dokumentiert werden. Das bedeutet: Neben der Pflegedokumen-
tation nutzen wir Checklisten und Formulare, die unsere Arbeit fir alle Beteiligten
nachvollziehbar machen. Nachvollziehbarkeit und Uberpriifbarkeit als Grundlage

fur stete Verbesserung stellen wir damit sicher.



Wir haben uns dafiir entschieden, ein Qualitditsmanagementsystem einzufihren
und zu praktizieren, das sich an der international anerkannten Norm DIN EN ISO
9001 orientiert. Denn wir verstehen uns als Einrichtung, die auf sich wandelnde
Kundenwiinsche und veranderte Anforderungen in Wirtschaft, Gesellschaft und
Politik rasch und flexibel reagiert: indem neue Dienstleistungen mit Hilfe von qua-

litatssichernden Verfahren entwickelt und eingefiihrt werden.

Die Anwendung der Norm ISO 9001 stellt auRerdem sicher, dal’ die vertraglich
vereinbarten sowie gesetzlich festgelegten Forderungen, insbesondere des So-

zialversicherungsgesetzes V und XI erfullt werden.




... wie dieses Qualitdtsmanagementsystem funktioniert

"Spielregeln” fur Arbeitsablaufe

Grundgedanke von Qualitatsmanagement ist, dal3 ein Unternehmen die Qualitat
seiner Dienstleistungsangebote nur sichern und verbessern kann, wenn auch im

LSpontanen” Tagesgeschaft gewisse "Spielregeln” bestehen.

Wir haben im Laufe des Jahres 1999 fir alle Arbeitsabldufe in unserer Einrich-
tung solche Regeln entwickelt und als ,Verfahrensanweisungen® festgeschrie-
ben. Nach und nach wurden sie allen Mitarbeitern, die sie betreffen, vorgestellt.
Die Verfahrensanweisungen gelten als verbindliche Anweisungen, nach denen

die Mitarbeiter arbeiten.

Prozesse erkennen und aufschreiben

Die Verfahrensanweisungen sind sortiert nach den Prozessen, deren Ablauf sie
vorgeben. In unserem Unternehmen konzentrieren wir uns auf folgende Haupt-
prozesse: Pflege und Betreuung unserer Kunden, Motivation unserer Mitarbeiter,

Korrektur und stete Verbesserung unserer Arbeit, Marketing.

Flhrungsprozesse

N

) : Pflegen
Marke- Mot
Kunde t?:]ge>> vagc;> Be thj'rédU en Verbesse-

rungen

Unterstitzende Prozesse

Die Hauptprozesse sind in verschiedenen Verfahrensanweisungen beschrieben.

AuRRerdem werden sie durch weitere Ablaufe, sog. ,Fuhrungsprozesse” und ,un-




terstiitzende Prozesse" gestiitzt. FUr den Kernbereich Pflege haben wir eine Rei-
he von Pflegestandards schriftlich festgelegt. Die Beschreibung der Arbeitsablau-
fe in unserer Einrichtung berticksichtigt die Forderungen der Norm ISO 9001 und

die gesetzlichen Bestimmungen nach § 80 SGB XI.

Dokumentation der Arbeit

Um zu garantieren, daf’ alle Dokumente, die wir flr unsere Arbeit bendtigen,
stets den aktuellen Entwicklungsstand des Qualitatsmanagementsystems dar-
stellen, Uberwacht und Uberarbeitet der Qualitatsbeauftragte die Unterlagen des

QM-Systems kontinuierlich.
Dazu benutzt der Qualitatsbeauftragte
= die Ergebnisse der Selbstprifung (interne Audits)
= die Ergebnisse der Bewertung des Systems durch die Geschaftsleitung

= Vorschlage und Hinweise der Mitarbeiter zu Fehlern und Verbesserungs-

mdglichkeiten

Die freigegebenen Dokumente (sog. Verfahrensanweisungen, Ablaufgraphiken
und jeweils mitgeltende Dokumente) werden an die Mitarbeiter, deren Arbeitsbe-
reich sie betreffen, ausgehandigt. Die Mitarbeiter sind verpflichtet, diese Arbeits-
unterlagen in der taglichen Arbeit benutzen und anwenden. Damit ist gewéhrleis-

tet, dalR die den Patienten zugesagten Standards erfillt werden.

Die fur die Mitarbeiter der jeweiligen Bereiche verbindlichen Dokumente befinden

sich in dem internen QM-Handbuch.




welche Bedeutung das Leitbild der Ambulanten Pflegeri-
schen Dienste der Diakonie Hamburg und Umgebung hat

Die Mitarbeiter und die Leitung der Sozial- und Diakoniestation Langenhorn e.V.
haben sich dem Leitbild der Ambulanten Pflegerischen Dienste der Diakonie
Hamburg und Umgebung verpflichtet. Das Leitbild steht fur eine "Pflege in Wr-
de und Respekt". Die Grundsatze des Leithildes sind die Grundsatze unserer
Qualitatspolitik.

Im Leitbild verpflichten wir uns, da3 unser gesamtes pflegerisches Handeln
durchgéngig an den Grundwerten Menschenwurde, N&chstenliebe, Ehrlichkeit,
Toleranz, Vertrauen und Vergebung ausgerichtet ist. Das Ziel unserer Arbeit ist

eine verantwortungsbewu3te und kompetente Pflege.
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. wie wir uns organisiert haben, um bestmdgliche Arbeit zu

leisten

Unsere Mitarbeiter haben eine Ausbildung als:
= Alten- und Krankenpfleger
= Alten- und Krankenpflegehelfer
= Hauswirtschaftshilfen
= Burofachkrafte

Durch zahlreiche Zusatzqualifikationen sind unserer Mitarbeiter in der Lage, in ih-

rem Aufgabengebiet alle geforderten Leistungen fur den Kunden zu erbringen.

Wir bieten die ambulante Versorgung als Partner aller Kassen in den folgenden
Bereichen an:

= Alten- und Krankenpflege
Hauswirtschaftliche Versorgung alter und kranker Patienten
Hauswirtschaftliche Nachsorge bei Hausentbindungen

Rehabilitation

$ & L b

Schulung der Familienangehorigen
= Familienhilfe

Ferner haben wir einen Besuchsdienst eingerichtet. Die Gruppe von engagierten
Freiwilligen arbeitet in Fragen der Beratung und Seelsorge eng mit den Kirchen-

gemeinden zusammen.

Die Sozial- und Diakoniestation Langenhorn e.V. kooperiert ebenfalls mit dem
Malteser Hospiz zusammen. Die Freiwilligen des Hospizes begleiten unsere
Pflegekunden in der letzten Phase ihres Lebens. Die Diakonie- und Sozialstation

stellt dem Hospiz ihre Raume fur Schulungen zur Verfligung.




Die Struktur unserer Einrichtung

Das folgende Schaubild zeigt den Aufbau unseres Unternehmens:

Organigramm inkl. QMB

‘l Tragerversammlung "

Vorstand des Vereins

Anke Rathig
! Mittlerbetreuung —
! Verbandsarbeit GeSChaﬁSfUhl’Ung eV. Bewirtschaftung
e SDL Leitung Immobilienverwaltung
| Netzwerk - Nord Rudiger von Brocke
SR
Ehrenantliche Ehrenamtliche
SDL SDL Besuchsdienst im SDL Sozialpreis - Jury Hospiz SDL
Kontakt Pflegekurse Klinikum-Nord Rudiger v. Brocke, Jorg Krauslach Bruder Gerhard Ehrenamtlicher Besuchsdienst
im Schroderstift fir Angehdrige Heidberg Ortsamtsleiter Glnther Schwarz Herr Hufschmied fir Petienten
Margeret Rau Sahine Kaven-Peper Pastor Peter Kruse Forderung durch Trade Care Frau Querfurth Ulrike Fedderm/ Margret Holzberger
Mobile Fortbidung Pflegedienstleitung
Lo MatthiosFranz : Dagmar Kessler
Dagmar Kesdler Vewaltung der Station
Forthildung + Ausbildung Abrechnung, Verordnungen, Persond Externe Buchhaltung
von Mitarbeiterinnen Elke Ackermann, MorikaBleR Dr. Burschberg & Partner
und Ehrenamtlern Intern/ Extem
Quaitétsheauftragte Michaela Heinbockel
Eveline Friedrich Gepriifte Anleiterin Pflege fiir Azubis
T
Qualititsteam
A. Ahrens, M. Flenshorg, P. Peters
Gruppenleitungen
Dagmar Kessler
Heke Gothmam
Ulrike Feddem
Bereich Pflege Bereich Haushalt
Grundpflege Bereich MSHD
Behandlunsgpflege
Verhinderungspflege




