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Ing. Kurt Aust
Generaldirektor-
Stellvertreter

Vorwort

Die Pensionsversicherungsanstalt (PVA), der grof3te Sozialversicherungs-
trager Osterreichs, tragt als Teil des Gesundheitssystems die Verantwortung
flr das hochste Gut des Menschen - dessen Gesundheit! Die steigenden
Anforderungen einerseits und die wirtschaftlichen Notwendigkeiten an-
dererseits erfordern neue Sichtweisen von Organisationen in Richtung ei-
ner umfassenden, strategischen Qualitatsorientierung.

Gerade im Gesundheitswesen ist die Erbringung qualitativ hochwertiger
Leistungen eine der bedeutendsten Aufgaben. Um die Leistungsfahigkeit
der Eigenen Einrichtungen auch nachweislich zu gewdhrleisten, ist es
wichtig, ein geeignetes Qualitdtsmanagement einzufiihren.

Die PVA hat sich daher das Ziel gesetzt, ein einheitliches Verfahren zu
entwickeln, das auf die Bedlrfnisse der Dienstleistung Rehabilitation ab-
gestimmt ist. In diesem Sinne ist das Verfahren EasylLiving entstanden.
Dieses Qualitatsmanagementverfahren ermaoglicht ein einfaches und
nachhaltiges Leben von Qualitat.

Easyliving orientiert sich am Patienten und dessen Rehabilitationszielen.
Es unterstiitzt die Mitarbeiter, standardisierte Ablaufe gemaR den Leis-
tungsprofilen einzufiihren und patientenorientiert aufrechtzuerhalten.
Dariiber hinaus ermutigt es durch seinen modularen Aufbau die gesamte
Belegschaft zum eigenverantwortlichen Handeln und zum kreativen Mit-
gestalten auf allen Ebenen. Im Sinne des standigen Lernens und der kon-
tinuierlichen Weiterentwicklung von Qualitdtsstandards lebt EasyLiving
durch die permanente Ausrichtung auf Service- und Organisationsqualitat.

Die Kerngedanken des Qualitatsmanagements wurden bei der Entwick-
lung des Verfahrens beriicksichtigt, sodass eine Eingliederung von zertifi-
zierbaren Normen moglich ist. Ich freue mich auf eine »easy« Einfiihrung
und ein erfolgreiches »living« unseres Verfahrens und wiinsche viel Erfolg.
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Vorwort

Die demografischen Veranderungen und die immer komplexer werden-
den Arbeitswelten fordern eine nachhaltige und qualitativ hochwertige
Leistungserbringung von Rehabilitationseinrichtungen fiir ihre Patienten.

Die Implementierung von Qualitatsmanagement zielt einerseits auf das
anhaltende und bewusste »Leben« des Qualitatsgedankens der Mitarbei-
ter und andererseits auf die Schaffung einer fortwahrenden Vertrauens-
basis in die angebotenen Leistungen ab.

Aus medizinischer Sicht wird im Rahmen der Qualitatsarbeit eine nach-
haltige Wirksamkeit der Rehabilitationsmallnahmen angestrebt. Hierbei
wird jeder Patient in seiner individuellen Gesamtheit betrachtet. Quali-
tatsmanagement in einer Rehabilitationseinrichtung soll diesem Prinzip der
ganzheitlichen Betrachtungsweise folgen, indem es die Zielerreichung
aller am Rehabilitationsprozess Beteiligten schrittweise und systematisch
unterstitzt und dariiber hinaus identifiziertes Bewahrtes vervielfaltigt.
EasyLiving beinhaltet diese Gesamtsicht um die qualitativ hochwertige
Leistungserbringung fiir die Patienten nachhaltig sicherzustellen.

Mit Hilfe von EasyLiving wird ein »einfaches«, rasches und flexibles Rea-
gieren der Rehabilitationseinrichtungen auf die Anforderungen eines dy-
namisch agierenden Umfeldes auch in Zukunft gewahrleistet.

Der Umsetzung und den daraus erwachsenden neuen Perspektiven sehe
ich mit Freude entgegen und wiinsche allen Beteiligten einen grofstmaogli-
chen Nutzen fir ihre personliche Zielerreichung und ihre Weiterentwick-
lung.

Dr.Martin Skoumal
Chefarzt




1. EasyLiving — That's it

Mit EasyLiving wurde ein ganzheitliches Qualitatsmanagement-Verfahren
entwickelt. Es liefert ein praxisorientiertes und lebbares Qualitatsmanage-
ment flir das Management und die Mitarbeiter zur gemeinsamen patien-
tenorientierten Leistungs- und Unternehmensoptimierung, Qualitats-
sicherung und Unternehmensentwicklung. Folgende Grundgedanken,
Anspriche und Ziele stellen die Ausgangsbasis fiir die Entwicklung des
Verfahrens dar.

11 Grundgedanken

Qualitatsmanagement (QM) ist keine weitere Insel im Unternehmen mit
Zusatzaufwand ohne Mehrwert, sondern eine integrierende Kraft, die
Menschen verbindet, Eigeninitiative fordert, Zielerreichungen unter-
stlitzt, ibergreifenden Austausch initiiert, Ergebnisse hervorbringt und
den Weg in die Zukunft gestaltet.

Qualitatsmanagement soll kein theoretisch abgeleiteter Dokumentations-
nachweis sein, der Normen und Regulative ins Zentrum stellt, sondern
das lebende Kulturgut eines Unternehmens, das von allen Menschen als
Grundbedirfnis »Teil eines Ganzen zu seing, gelebt wird.

Wenn der einzelne Mensch sich als Teil eines Ganzen fuhlt und aktiv
durch die Unternehmensleitung einbezogen wird, handelt er auch als Teil
eines Ganzen. Dieses Kulturgut und die damit verbundenen und gelebten
Werte sind der Schlissel fur ein erfolgreiches Unternehmen und ein tat-
sachlich gelebtes Qualitatsmanagement.

Ein zweckmaBiges Qualitatsmanagement muss in seiner Auspragung und
seinen Ablaufen praxisorientiert und fur alle Mitarbeiter lebbar sein. Da-
durch wird es jedem Mitarbeiter, egal in welcher Position oder Aufgabe,
ermoglicht, sein Potenzial, seine Ideen und Innovationen in das Unter-
nehmen einzubringen.
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»Menschen arbeiten mit Menschen fiir Menschen«

Die treibende Kraft und der Motor von Qualitatsmanagement sind die
Uberzeugung und das Engagement der Mitarbeiter.

Das Management halt fir diese Kraft den »Ziindschlissel« in Handen.
Das klare Bekenntnis des Managements zum Stellenwert der Qualitat ist
der Start fir gelebte Qualitat im Unternehmen. Den Erfolg, die Ergebnis-
se, die Nachhaltigkeit und den Nutzen eines Qualitatsmanagements be-
stimmt das Management durch aktives Vorleben, Entscheiden, Fordern,
Einfordern und Anerkennen von Qualitat.

Ein QM-Verfahren kann »nur« ein Werkzeug sein, um diesem gelebten
Bekenntnis und dem »Miteinander« einen Rahmen zu geben.

1.2 Entstehung, Konzept und Anspruch

EasyLiving erfillt den Anspruch eines praxisbezogenen und bedarfs-
gerechten QM-Verfahrens. Die Bedirfnisse von Vertretern aus Medizin,
Pflege und Verwaltung sind der Ursprung fir diesen neuen Qualitatsma-
nagementansatz.

Auf Basis dieser Bedirfnisse sind qualitatsrelevante Methoden und
Werkzeuge evaluiert und ein auf die Rehabilitation abgestimmtes QM-
Verfahren EasyLiving® entwickelt worden. EasyLiving baut auf Methoden
des operativen, gangigen Qualitatsmanagements, der Unternehmens-
entwicklung und betriebswirtschaftlichen Aspekten auf, berilicksichtigt
die rechtlichen und normbedingten Qualitatsmanagementanforderungen
und orientiert sich an der Ausgewogenheit zwischen Patientenbedirfnis-
sen und Mitarbeiterzufriedenheit aus Gesamtunternehmenssicht.
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PATIENTENFOKUSSIERUNG

QMV EasyLiving

Integrierte Aspekte:
= Knowledge-Management
- [deen-Management
« Risiko-Management

Integrierte Anspriiche: Unternehmensentwicklung,
betriebswirtschaftliche Aspekte

* Nachhaltigkeit

2 : - Neu konzipierte und * Beschwerde-Management
“Mitariattatofientierung entwickelte Modelle » Fehler-Management/Pravention
- Patientenorientierung T s . .

i . Gangige Qualitatsmanagement- = Managementinformationssystem
* Serviceorientierung Ansiitze « Assessment
» Evolutiondre Optimierung 3 ;
d Entwickl Anforderungen von Medizin, » QM-Reifegradmodell
Uik R eRidng, Pflege und Verwaltung « Reduktion von Fehlleistungs-
kosten

Gesetzliche Anforderungen

MITARBEITERZUFRIEDENHEIT

ABBILDUNG 1: KONZEPT VON EASYLIVING
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1.3 Ziel des Verfahrens

Easy: Ein QM-Verfahren, das leicht zu verstehen und schrittweise und be-
darfsgerecht umzusetzen ist.

Living: Ein QM-Verfahren, das nicht aus der Auflistung von Qualitatsma-
nagement-Begriffen besteht, sondern das »Leben« von Qualitat und das
Zusammenwirken aller Unternehmensbereiche fokussiert.

EasyLiving: Ein alltagstaugliches Werkzeug, um gemeinsam Herausforde-
rungen in die Hand zu nehmen, Ideen zu generieren, praxistaugliche Lo-
sungen zum Wohle des Patienten und Mitarbeiters zu gestalten, gezielt
zu optimieren und bestehende Qualitat zu sichern.

2. EasyLiving Aufbau

Ein Qualitatsmanagementstandard sollte keinem Selbstzweck dienen,
sondern den Menschen, die taglich Leistung fiir andere Menschen er-
bringen und jenen Menschen, die diese Leistung erhalten, einen Nutzen
bringen.

Dieser Zugang erfordert eine neue, ganzheitliche Qualitatsmanagement-
perspektive.

2.1 Easyliving ein gemeinsames Weltbild

Um ein Qualitatsmanagementverfahren gezielt konzipieren und einsetzen
zu kénnen, ist es wichtig, die Grundherausforderung der Dienstleistung
Rehabilitation zu erfassen.

Die Dienstleistung Rehabilitation baut auf dem Zusammenwirken von
Menschen, Ablaufen und Infrastruktur auf, gleich einem Zahnradwerk.
Die Optimierung der Gesamtrehabilitationsleistung im Sinne einer Service-
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orientierung fiir den Patienten bedeutet das Zusammenwirken aller Un-
ternehmensbereiche zu fordern, und bei jeder Veranderung den Mehrwert
und Nutzen fir alle Beteiligten zu hinterfragen und alle Auswirkungen zu
erfassen.

Ziel ist es, Reibungsverluste in diesem Zusammenwirken zu minimieren
und ein optimales Ineinandergreifen der einzelnen Unternehmensele-
mente im Sinne einer Serviceorientierung zu steigern sowie Erreichtes zu
sichern. Um dieses Ziel zu erreichen, ist es erforderlich ein gemeinsames
Gesamtverstandnis der einzelnen Unternehmensbereiche jenseits der
Aufteilung in Medizin, Pflege und Verwaltung zu schaffen. Das daflr ent-
wickelte »Modell der Vollstdndigkeit« bildet die Unternehmensbereiche
aus der Gesamtunternehmenssicht ab und dient somit als Basis fiir ge-
meinsames Verstandnis und einer tatsachlichen Gesamtunternehmens-
betrachtung.

Im Modell der Vollstidndigkeit werden die Unternehmensbereiche in Form
von folgenden Basissegmenten abgebildet:

I Gesamtunternehmen
Strategie, Ziele, Unternehmensfihrung, AuBenwirkung, Erscheinungs-
bild
I Patientenfokussierung
Rehabilitationserfolg, Patientenbedirfnisse, Patientensicherheit
I Mitarbeiterzufriedenheit
Mitarbeiterflihrung, Mitarbeiterbedirfnisse, Mitarbeiterinnovationen
B Service/Leistung
Leistungskatalog, Leistungserfolg
I Prozesse
Prozesslandkarte und Kennzahlen (Key Performance Indicator = KPIs)
Prozessdokumentation, Dokumente und Vorlagen, Rollenbeschrei-
bungen, Notfallhandbuch
B Partner/Lieferanten
Vertragsmanagement, Beschaffung/Einkauf, Partnermanagement
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I Organisation
Organigramm, Verantwortungs- und Entscheidungsregelungen,
Stellenbeschreibungen

B Personal-Ressourcen
Personalplanung, Qualifikations- und Kompetenzmanagement,
Personalvertragsmanagement

I Sach-Ressourcen
Gebaudemanagement, medizinische Ausristung, Infrastruktur

Patienten-
fokussierung
Personalplanung, Gebaudemanagement,
Qualifikations- und Basis- Medizinische Ausriistung,
Kompetenzmanagement Infrastruktur

Personal- Sach-
Ressourcen Ressourcen

N\

Leistungskatalog,
Leistungserfolg

Organigramm,
Verantwortungs- und
Entscheidungsregeln

Service/
Leistung

Partner/
Lieferanten

Vertragsmanagement, Prozesslandkarte, KPls,
Beschaffung und Einkauf, Segmente Dokumente und Vorlagen,
Partnermanagement Notfallhandbuch

MITARBEITER

Mitarbeiter-
Zufriedenheit

ABBILDUNG 2: MODELL DER VOLLSTANDIGKEIT




Die Basissegmente des Modells der Vollstdndigkeit sind im Anhang, Kapi-
tel 5, als Arbeitsgrundlage in Form eines Detailliberblicks zusammenge-
fasst.

Dieses Modell der Vollstdndigkeitsbetrachtung wird in EasyLiving als
Landkarte fur die Gesamtunternehmensbetrachtung eingesetzt, um die
Durchgangigkeit und den Auf- und Ausbau des Zusammenwirkens aller
Unternehmensbereiche im Alltag zu fordern.

Das Easyliving Weltbild vereint ein systematisches Qualitatsmanagement
(wie wird optimiert) und eine Vollstandigkeitsbetrachtung des Unterneh-
mens (was wird optimiert). Es ist nicht nur wichtig zu definieren, nach
welchen Ablaufen Qualitatsmanagement gelebt wird, sondern auch zu
reflektieren was damit erreicht oder umgesetzt werden soll. Jede Qualitats-
managementaktivitat muss am Mehrwert flir die Patienten, die Mitarbeiter
und fur das Gesamtunternehmen ausgerichtet sein und einen Nutzen
schaffen.
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Vollstandigkeitsorientierung

PATIENT

Service mit Mehrwert
fiir den Patienten

Struktur- und
Prozessqualitat

Ergebnisqualitat >

Gesetzlich geforderte

// Leistungserfiillung

ABBILDUNG 3: WELTBILD VON EASYLIVING




Diese erweiterte Qualitatsmanagementperspektive schafft somit auch eine
logische und aufbauende Verbindung zwischen Struktur-, Prozess- und
Ergebnisqualitat. Die Ergebnisqualitat der Rehabilitationsleistung hangt
direkt von der Qualitat des Ineinandergreifens der Struktur- und Prozess-
qualitat und deren bedarfsgerechter Ausgewogenheit ab.

Die erforderlichen Elemente des Struktur-, Prozess- und Ergebnis-Regel-
werks sind im Modell der Vollstédndigkeit abgebildet und nach einer auf-
bauenden Logik definiert:

Jede Rehabilitationseinrichtung benotigt klar definierte Leistungsinhalte,
welche durch definierte Prozesse in den wiederkehrenden Patientenauf-
enthaltszyklen erbracht werden. Je nach Auspragung der Leistungsinhalte
und definierten Prozessen sind Kooperationen mit externen Partnern
und Zusammenarbeit mit Lieferanten erforderlich. Dazu sind klar defi-
nierte Organisationsstrukturen, im Sinne von definierten Verantwor-
tungs- und Entscheidungsregelungen erforderlich. Alle daraus resultie-
renden Aufgaben und Verantwortungsbereiche ergeben die Anforderung
an die Qualifikation und Planung der Personal-Ressourcen und Gestal-
tung der Sach-Ressourcen. Diese aufbauenden Inhalte der Basissegmente
des Modells der Vollstédndigkeit sind gemald der Gesamtunternehmens-
perspektive zu gestalten, zu iberwachen und zu steuern. Die ausgewogene
Auspragung der Inhalte orientiert sich an den Rehabilitationsbediirfnissen
der Patienten und den Anforderungen der Mitarbeiter, die dieses Regel-
werk mit Leben fillen.

Sind die Inhalte der einzelnen Basissegmente des Modells der Vollstdn-
digkeit nicht aufeinander abgestimmt oder nicht ausreichend bzw. be-
darfsgerecht vorhanden, miissen diese im Alltag durch Mehraufwand der
Mitarbeiter kompensiert werden. Der Aufwand fir interne Abldufe steigt.
Dieser Zeitaufwand fehlt wiederum am Patienten. Im Umkehrschluss be-
deutet dies: je besser, vollstandiger und bedarfsgerechter das interne
Struktur- und Prozessregelwerk aufeinander abgestimmt ist und von al-
len gemeinsam genutzt und gelebt wird, desto mehr Zeit und Energie ist
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fur den Patienten und eine tatsachliche »Serviceorientierung« vorhan-
den.

EasyLiving versteht sich dabei als »Enabler« (Befahiger) dieses konsisten-
ten Weltbildes.

Ziel ist es jede einzelne Komponente des Weltbildes und deren Ineinander-
greifen bedarfsgerecht zu optimieren, den erreichten Qualitdtsstandard
zu sichern und das Gesamtunternehmen in seiner Weiterentwicklung zu
unterstitzen.

2.2 EasyLiving Module

Die Gesamtlogik des systematischen Qualitatsmanagements von EasyLiving
ist in drei Kernbereiche zusammengefasst.

Die Kombination aus

I systematischem Steuern

I gezielter Optimierung UND

I aktiver Wissensnutzung und Kommunikation

erfasst das gesamte Potenzial von Qualitatsmanagement.

Mit einer klaren Qualitatsmanagementausrichtung und entsprechender
Zielvorgabe werden die inhaltlichen Schwerpunkte fur beide Bereiche,
der Optimierung und der aktiven Wissensnutzung und Kommunikation
festgelegt. Damit wird sichergestellt, dass alle im Rahmen von Qualitats-
managementaktivitaten eingesetzten Ressourcen effektiv und effizient
zu einer ergebnisorientierten Zielerreichung beitragen.

Daraus ergeben sich die drei EasylLiving Module:

Modul 1: Lenken und Steuern
Modul 2: Kontinuierlich Verbessern
Modul 3: Netzwerke

(PV)
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Modul 1:

Strategie, Ziele
und Ausrichtung

Optimierungs-

Wissen biindeln,
,Gutes” multiplizieren
und kommunizieren

QMYV EasyLivin g@j
Aufbau in 3 Modulen

Modul 2:
Kontinuierlich
Verbessern

f Modul 3:

Netzwerke

Steigerung der

potential umsetzen : Qualitatsreife

Lenken und
Steuern

ABBILDUNG 4: GESAMTLOGIK VON EASYLIVING
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Diese drei Module sind als ein logisches »Ganzes« konzipiert und in Form
von ineinandergreifenden Ablaufen definiert. Die konsistente und ver-
netzte Anwendung der drei Module bietet eine breite Nutzenpalette flr
das Gesamtunternehmen. Diese Palette hat je nach Auspragung des ge-
lebten Qualitatsmanagements und den zu bearbeitenden Inhalten andere
Qualitatsmanagementschwerpunkte.

Um die Konsistenz aller daraus resultierenden Qualitatsmanagementak-
tivitdten im Sinne der ganzheitlichen Betrachtung und der Serviceorien-
tierung zu gewahrleisten, nutzen alle drei Module das gemeinsame Weltbild
und das Modell der Vollstdndigkeit. Ziel ist es dabei, durch die Nutzung
der Gesamtsicht Abhangigkeiten, Auswirkungen und Synergien, Analyse-
ergebnisse, Ziele, Veranderungen, Entwicklungspotenziale und Malinahmen
besser beurteilen und entscheiden zu kdnnen. Jede Malknahme bringt
Verdanderung oder Erneuerung eines bestehenden Aspektes des Regelbe-
triebs der Rehabilitation. Diese Veranderung oder Erneuerung greift in
den laufenden Betrieb, gleich einem Zahnradwerk, ein.

Daher ist es bei Entscheidungen und Mallnahmenumsetzungen unerlass-
lich die Gesamtsicht des Unternehmens zu nutzen, um Abhdngigkeiten
sowie Auswirkungen zu allen anderen Unternehmensbereichen zu be-
ricksichtigen und die Patientenorientierung und Mitarbeiterzufriedenheit
sicher zu stellen.

Dieses komplexe Zusammenspiel zu lenken und zu steuern ist Manage-
mentverantwortung.

Hierbei unterstitzt EasyLiving das Management aktiv in der Realisierung
und Umsetzung seiner Kernverantwortungsbereiche und der Gesamtent-
wicklung des Unternehmens.
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Nutzen Modul 1:

Lenken und Q Nutzen Modul 3:
Steuern®

.Netzwerke“
Konsistenz OM-Strategie, Ziele \ / Evaluieren von
und MaBnahmen Synergiepotentialen
Y
Systematische , nachhaltige Patientenfokussierung
Organisationsentwicklung

i i
Uberwachung der Ziel-

Aufenwirkung,
erreichung und Transparenz >
I I

Unternehmenserfolg

JGutes” multiplizieren und
+Best Practices” managen
Y LY

Erfillung
Leistungsauftrag

Bereichsiibergreifenden
Austausch fordern
1 1
Self-Assessment des gelebten Unternehmens- MANAGEMENT- Anlagevermaogen, Ablaufschnittstellen
Qualititsmanagements > leitung ""‘“:"":'0‘“:"5 Sach-Ressourcen systematisch optimieren
Gesamtunternehme

L]

Personal- Effektivitat- und
filhrung Effizienzsteigerung
<N Mitarbeiterzufriedenheit
Effiziente und effektive Wirksamkeitspriifung durch
Optimierungsrealisierung
~

alle betroffenen Mitarbeiter

prd
Betrachtung von Einfliissen und Nachhaltigkeit durch
Abhdngighkeiten

Verankerung im Regelbetrieb

Nutzen Modul 2:
JKontinuierlich
Verbessern“

ABBILDUNG 5: MANAGEMENTNUTZEN VON EASYLIVING

EasyLiving - das Qualitatsmanagementverfahren

fiir die Rehabilitation




2.21 Modul 1 - Lenken und Steuern

Das Modul Lenken und Steuern beinhaltet wiederkehrende Management-
aufgaben, welche die Erfolgsbricke zwischen »Qualitat« und »Manage-
ment« darstellen.

Lenken und Steuern bedeutet eine Qualitdtsstrategie fir das gesamte
Unternehmen zu definieren. Diese legt die Richtung und den Weg auf einer
Landkarte fest. Entlang dieses Weges werden Qualitdtsziele definiert,
Uberwacht, erforderliche Ressourcen zur Ergebnisrealisierung bereitge-
stellt und es wird daflir Sorge getragen, dass alle erforderlichen Kompe-
tenzen und Werkzeuge vorhanden und einsatzfahig sind.

(PV)

QMV EasyLiving®




Das Modul Lenken und Steuern umfasst fiinf Phasen und folgende Ergeb-

nisse:

Modul 1: LENKEN UND STEUERN

1. QM-Ziele definieren, QM-

Jahresplanung freigeben
und kommunizieren

2. QM-Zielerreichung
iiberwachen und steuern

3. OM-Kompetenz
bereitstellen

4. QM-Nachhaltigkeit

und Strukturregelungen

5. QM-Assessment
durchfiihren und

managen auswerten
I I ] I I I
| Ergebnisse:
v v v v v
» QM-Mission/Vision + QM-Status Uberwachung » OM-Kompetenzen- und » Verantwortung der « Assessment -
(QM-Leitbild) Ressourcenbedarfsplan Strukturregelungen und Durchfiihrung

+ QM-Strategie und QM-
Ziele, Zielmesskriterien

« Jahresreview aller
aM-Aktivitaten

+ QM-Stdrken-Schwachen-
Risiko Analyse der
Basissegmente

* QM-Jahresplanung

+ QM-Reportinginhalt
und Intervall

+ Berufsgruppen/
Leistungs-
spezifische Q-Sicherungs
Methoden (z.B. outcome
measurement)

» Kommunikation der
jahrlichen QM-Ziele
an die Mitarbeiter

+» Ergebnisbewertung und
Entscheidungen

+* Realisierungsbegleitung
* Kommunikation der

Anderungen und Erfolge
an die Mitarbeiter

* Ressourcenrealisierung

* QM-Kompetenzaufbau

Strukturinhalte der
Basissegmente :

- Gesamtunternehmen
- Patient

- Mitarbeiter

- Leistung/ Service

- Prozesse

- Partner/Lieferanten
- Organisation

- Pers.-Ressourcen

- Sach-Ressourcen

+ Dokumentenmgmt (DMS)
Regelung

+ Uberwachung der
Giltigkeit

* Assessment-Auswertung

+» Ergebnis- und
Entscheidungs-
Kommunikation an die
Mitarbeiter

ABBILDUNG 6: MODUL 1 - LENKEN UND STEUERN
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Die fiinf Phasen umfassen folgende Schwerpunkte:

Modul 1: LENKEN UND STEUERN >
1. QM-Ziele definieren, QM- 2. QM-Zielerreichung 3. QM-Kompetenz 4, QM-Nachhaltigkeit 5. QM-Assessment
Jahresplanung freigeben iberwachen und bereitstellen und Strukturregelungen durchfiihren und

und kommunizieren steuern managen auswerten

Als Grundlage bedarf es der Definition, was Qualitat fir das Unterneh-
men, die Patienten und die einzelnen Berufsgruppen bedeutet. Diese
wird in Form der QM-Vision und Mission (QM-Leitbild) als Grundparameter
flr die QM-Ausrichtung des Unternehmens und seiner Bereiche defi-
niert. Darliber hinaus hat die QM-Vision und Mission (QM-Leitbild) iden-
titatsstiftenden Charakter und dient als Unternehmensleitbild fir alle
Beteiligten im taglichen Handeln.

Die QM-Strategie erweitert die Geschaftsstrategie um die qualitatsrele-
vanten Aspekte, wird von der Geschaftsstrategie abgeleitet bzw. ist kon-
form dazu und spiegelt die Grundausrichtung der QM-Vision und Mission
(QM-Leitbild) wieder.

Aus der QM-Strategie werden QM-Ziele gemall dem Leitbild flr das Ge-
samtunternehmen definiert und auf Bereiche (Abteilungen, Organisati-
onseinheiten etc.) herunter gebrochen. Das Modell der Vollstdndigkeit
(siehe Kapitel 2.1) wird als Landkarte des Unternehmens einerseits zur
Identifikation von Handlungsfeldern verwendet, und anderseits um defi-
nierte Ziele auf Vollstandigkeit, Konsistenz, Abhangigkeiten und Syner-
gien zu prufen.

Wichtig ist eine zusammenfassende Qualitatsbetrachtung aller Basisseg-
mente in Form einer QM-Starken-Schwachen-Risiko Analyse durchzufiihren,
sowie alle QM-Aktivitaten des vorangegangenen Jahres zu reflektieren
und die daraus gewonnenen Erkenntnisse einzubeziehen. Fir alle Basis-
segmente des Modells der Vollstédndigkeit werden der Nutzen und die Voll-
standigkeit der bestehenden Qualitatssicherungsmethoden (wie z.B.




outcome measurement) bewertet und gemdR der aktuellen strategischen
Ausrichtung entschieden.

Reporting-Anforderungen und -Intervalle werden festgelegt.

Der QM-Jahresplan beinhaltet die konkrete Umsetzung der QM-Ziele, die
Umsetzung etwaiger Mallinahmen aus der Starken-Schwachen-Risiko
Analyse und der Evaluierung der bestehenden Qualitatssicherungsme-
thoden und aller weiteren QM-Aktivitaten.

Alle definierte QM-Jahresinhalte (Strategie, Ziele, Jahresplan) werden an
alle Mitarbeiter kommuniziert.

Modul 1: LENKEN UND STEUERN

1. QM-Ziele definieren, QM-\ 2. QM-Zielerreichung 3. QM-Kompetenz 4. QM-Nachhaltigkeit 5. QM-Assessment
Jahresplanung freigeben iiberwachen und bereitstellen und Strukturregelungen durchfiihren und
und kommunizieren steuern managen auswerten

Auf Basis der regelmafRigen Reportingdaten aus der laufenden Umset-
zung (Modul 2 Kontinuierlich Verbessern, siehe Kapitel 2.2.2) wird die QM-
Zielerreichung im Rahmen des Status-Reviews liberwacht, geférdert und
unterstitzt. Der aktuelle Status der laufenden Umsetzung, Anderungen,

Entscheidungen und Erfolge wird ebenfalls an die Mitarbeiter kommuni-
ziert.

Modul 1: LENKEN UND STEUERN

1. QM-Ziele definieren, QM- 2. QM-Zielerreichung 3. QM-Kompetenz 4. QM-Nachhaltigkeit 5. QM-Assessment
Jahresplanung freigeben tiberwachen und bereitstellen und Strukturregelungen durchfiihren und
und kommunizieren steuern managen auswerten

Zur Erreichung der Qualitatsziele und Realisierung des QM-Jahresplans
werden entsprechende QM-Ressourcen und QM-Kompetenzen bendtigt.
Diese werden regelmaRig gemals der aktuellen QM-Strategie, Ziel- und
Ergebnisrealisierung geplant, realisiert und/oder erweitert.
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Modul 1: LENKEN UND STEUERN

—

1. QM-Ziele definieren, QM- 2. QM-Zielerreichung 3. QM-Kompetenz 4, QM-Nachhaltigkeit 5. QM-Assessment
Jahresplanung freigeben uberwachen und bereitstellen und Strukturregelungen durchfuhren und
und kommunizieren steuern managen auswerten

Ziel des QM-Lebenszyklus ist Nachhaltigkeit im Sinne der Verankerung
von MaRnahmenergebnissen (aus Modul 2 Kontinuierlich Verbessern,
siehe Kapitel 2.2.2) im Regelbetrieb der Rehabilitation und ihren verant-
wortlichen Linienvorgesetzten. Alle Ergebnisse in Form von Regelungen,
Anweisungen, Definitionen, Prozessen, o.A., die im Modul 2 Kontinuierlich
Verbessern erarbeitet wurden, werden an einen Verantwortlichen des
Regelbetriebs lbergeben. Durch diese Verankerung wird die Nachhaltig-
keit der im Modul 2 Kontinuierlich Verbessern investierten Ressourcen
gesichert. Die Verankerung der MaRnahmenergebnisse erfolgt gemal’ der
»Strukturregelungen«. Ziel ist es die Definition der »Strukturregelungen«
bedarfsgerecht zu gestalten. Die Definition und Umsetzung der »Struktur-
regelung« bedeutet, dass Verantwortungen fir die Struktur und Inhalte
der Basissegmente des Modells der Vollstédndigkeit Ebene 1 und 2 (siehe
Anhang, Kapitel 5) definiert sind. Diese Inhalte sind im Wesentlichen Doku-
mente, Daten, Prozesse, Beschreibungen, Regelungen und Arbeitsanwei-
sungen. Dafiir sind folgende Verantwortungen zu definieren:

I Verantwortung flr Definition und Lebenszyklus
(wer erstellt die Definition/Regelung, wer dokumentiert Anderungen
und Uberwacht die Gultigkeit)

I Verantwortung der Freigabe
(wer setzt die Definition/Regelung fiir das Unternehmen in Kraft)

I Umsetzungsverantwortung (wer verantwortet, dass sich alle Beteiligten
an die Definition/Regelung halten, dass Abweichungen identifiziert
und Entscheidungen in Ausnahmesituationen getroffen werden)

I Verpflichtung der Ausfiihrung (wer ist von dieser Definition/Regelung
betroffen und ist verpflichtet konform zu handeln)




Dariiber hinaus ist es bei der Umsetzung der »Strukturregelungen« wichtig,
dass jeder Mitarbeiter weil3, wo alle notwendigen und aktuellen Dokumente
und Formulare fiir seine Tatigkeit im Unternehmen sind. Die Dokumente
sollten fiir alle Mitarbeiter leicht zuganglich sein.

Um die Aktualitat von internen Arbeitsdokumenten in ausgedruckter Papier-
form, z.B. Kopiervorlagen, Laufzettel, Checklisten, pro-aktiv zu gewahr-
leisten ist es notwendig, dass auf dem Dokument die Erstellungs- und
Freigabeverantwortung und das Freigabedatum ersichtlich sind. Elektro-
nische Dokumente und Datensatze miissen lber eine Versionsverwaltung
oder Versionierung verfligen. Die genaue Handhabung wird in einer
Dokumenten-Lebenszyklus-Regelung festgelegt.

Gemald der definierten Dokumenten-Lebenszyklus-Regelung wird ein Ge-
samtiberblick der benannten Verantwortungen und ihrer jeweiligen Ver-
antwortungsbereiche genutzt. Dieser Gesamtiiberblick ermdglicht eine
vollstandige Uberwachung der Giiltigkeit und bei gegebenen personellen
Veranderungen ein rechtzeitiges Handeln.

Modul 1: LENKEN UND STEUERN

1. QM-Ziele definieren, QM- 2. QM-Zielerreichung 3. QM-Kompetenz 4, QM-Nachhaltigkeit 5. QM-Assessment
Jahresplanung freigeben iiberwachen und bereitstellen und Strukturregelungen durchfiihren und
und kommunizieren steuern managen auswerten

Qualitatsmanagement ist ein evolutionarer, aufbauender und ein fort-
laufender sich entwickelnder Prozess. Wahrend dieses fortlaufenden
Prozesses werden regelmdRige Assessments (Qualitdts-Standortbestim-
mungen) durchgefiihrt.

Fur eine differenzierte Auswertung der Standortbestimmung hat EasyLiving
bewusst ein einfaches dreistufiges Schema zur Orientierungshilfe als
Qualitdtskompass definiert.
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QMVReifegrad 3-GEMANAGET
- Unternehmensbezogen, pro-aktiv -

= QM-Mission/Vision, Strategie werden von allen Mitarbeitern gelebt

+ Q-Sicherungs Ergebnisse werden im Rehagesamtkontext genutzt

* Interne und externe Synergien werden identifiziert und realisiert

» Unternehmenswissen wird aktiv genutzt und ,Bewahrtes” multipliziery

+ Zusammenarbeit mit allen internen und externen Interessensgruppen
wird aktiv gelebt, gefordert und Kooperationen gestaltet

SOLL

QMV Reifegrad 2-STANDARDISIERT
- Unternehmensbezogen, re-aktiv und pro-aktiv -

* QM-Mission/Vision, Strategie und Ziele sind definiert

+ Q-Sicherungs-Methoden werden bedarfsorientiert eingesetzt

« Systematisches Qualitdtsmanagement wird gelebt

= Personenbezogenes Wissen wird zu Unternehmenswissen

« Kommunikation wird schnittstellenorientiert gelebt und Innovationen geférdert
IST « Dialog mit externen Interessengruppen findet statt

QMV Reifegrad 1-INITIAL
- Personen- oder abteilungsbhezogen, re-aktiv -

+ Personenbezogenes, abteilungsbezogenes Qualitatsmanagement
+ Personenbezogenes, abteilungsbezogenes Wissen
« Kommunikation wird personenbezogen gelebt

ABBILDUNG 7: QUALITATSKOMPASS VON EASYLIVING




Dieses dreistufige Schema dient der Orientierungshilfe bei der Entwick-
lung des gelebten Qualitatsmanagements im Unternehmen. Ziel ist es,
die Module von EasyLiving zu nutzen um das Unternehmen schrittweise
von einem re-aktiven Qualitatsverstandnis zu einem pro-aktiven internen
Gestalten, Erhalten und Leben von Qualitat zu entwickeln und voraus-
schauendes Handeln zu fordern.

Re-aktiv bedeutet, dass ein Problem, Missstand oder eine Beschwerde
eine Optimierungsmafnahme initiiert und auf Fehler und eingetretene
Risiken reagiert wird.

Pro-aktiv bedeutet die bewusste Reflexion von Bestehendem und Identi-
fizierung von Entwicklungspotenzial aus Gesamtunternehmenssicht
durch das Management, sodass gemeinsam mit Berufsgruppen und Ex-
perten vorausschauend Aktivitaten und Innovationen gestaltet werden
kénnen. Die Verantwortung fiir Qualitatssteigerung und Sicherung wird
nicht nur tdber QM-Aufgaben und QM-Rollen, sondern als Verantwortung
aller Mitarbeiter gelebt. Pro-aktiv bedeutet dariiber hinaus, vorhandenes
Wissen und Information im Gesamtkontext der Rehabilitation zu nutzen
und aktiv auf externe Interessensgruppen zuzugehen, um lbergreifende
und patientenorientierte Zusammenarbeit zu fordern.

2.2.2 Modul 2 - Kontinuierlich Verbessern

Das Modul Kontinuierlich Verbessern wird anlassbezogen gelebt. Es beinhal-
tet das systematische Qualitatsmanagement mit dem Fokus auf gezielte
Verbesserung, nachhaltige Ergebnisrealisierung, Uberwachung aller lau-
fenden Malnahmen und operative Wirksamkeitspriufung. Dabei ist es
wichtig MaBnahmen gezielt zu entscheiden, diese erfolgreich umzusetzen
und Uberschneidungen oder Uberlastungen von einzelnen Berufsgruppen
zu vermeiden. Jede begonnene Malinahme l6st bei den betroffenen Mit-
arbeitern eine Erwartungshaltung aus. Fir jede nicht erfolgreich umge-
setzte Mallinahme ist ein Vielfaches an erfolgreichen MalRnahmenreali-
sierungen erforderlich, um die Motivation und das Vertrauen der Mitarbei-
ter wieder zu starken. Ziel ist es, aus Gesamtunternehmenssicht gezielt
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und bewusst zu entscheiden und nicht zu versuchen »alles auf einmal zu
tun«, sondern »weniger, und das erfolgreich«.

Das Modul Kontinuierlich Verbessern umfasst fiinf Phasen und folgende

Ergebnisse:

Modul 2: KONTINUIERLICH VERBESSERN

1. Ausldser
erfassen

2. MaBnahme ableiten
und bewerten

3. MaBnahmen
entscheiden

4, MaBnahmen umsetzen

und Status reporten

5. MaBnahmen-
wirksamkeit priifen

Ergebnisse:

b

+ Differenzierung des
Triggers einer Manahme in

- pro-aktiv
- re-aktiv

+» Erfassung der Handlungs-
bedarfseinmeldung

» Relevanz und Volumen-
Priifung

» Ursachenevaluierung und
MaBnahmendefinition

+ MaBnahmenergebnis-
zuordnung zu den
Basissegmenten

» Differenzierung von
komplexen und nicht
komplexen Mafnahmen

» Risikobewertung

» Aufwandschatzung

» Evaluierung bestehender

MaBnahmenergebnisse
auf Verwendbarkeit

* Umsetzungsentscheidung
+ Realisierungszeitpunkt

+ Realisierungs-
verantwortung

+ Kommunikation an
betroffene Mitarbeiter
und Verantwortliche

+ MaBnahmenrealisierung

+ Realisierung komplexer
MaRnahmen nach
Projektmanagement-
Standard

« Ubergabe an den Regel-
betrieb / Verantwortung
der Strukturregelung

+ Statuszusammenfassung

+ Managementreporting

« Wirksamkeitspriifung

durch Management und
Mitarbeiter nach Nutzen
und Ziel der Manahmen

» Kommunikation des

Ergebnisses an
betroffene Mitarbeiter

ABBILDUNG 8: MODUL 2 — KONTINUIERLICH VERBESSERN




Das langfristige Ziel dieses Moduls ist es, die Qualitat der einzelnen Kom-
ponenten der Basissegmente Ebene 1 und 2 (siehe Anhang, Kapitel 5) zu
steigern und deren Zusammenwirken mit dem Nutzenfokus flr Patient,
Mitarbeiter und Gesamtunternehmen zu fordern.

Die flinf Phasen umfassen folgende Schwerpunkte:

Modul 2: KONTINUIERLICH VERBESSERN

1. Ausliser 2. MaBnahme ableiten 3. MaBnahmen 4. MaBnahmen umsetzen 5. MaBnahmen-
erfassen und bewerten entscheiden und Status reporten wirksamkeit
priifen

Das Modul Kontinuierlich Verbessern wird durch das Management, den
Mitarbeiter, den Patienten oder externe Partner angestofien. Dabei ist es
wichtig in der ersten Phase zu differenzieren, woher ein Handlungsbedarf
kommt (Trigger).

Hierzu hat EasyLiving ein Uberblickschema erstellt, das eine klare Zuord-
nung des Auslosers einer Malinahme zu pro-aktiven oder re-aktiven Kate-
gorien ermoglicht.
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Trigger Pro-aktiv Trigger Re-aktiv Ermoglicht:

I\

M,
QMm-Ziele > Patientenbeschwerde > Auswertung aller Aktivitaten in:
K
Mitarbeiterbefragung Mitarbeiterbeschwerde > * Xx% Re-aktiv
K |4 xx% Pro-aktiv
; Partner- /
Patientanbeffagung > Lieferantenbeschwerde > D
K ! als Information fiir das
Optimierungspotential Handlungsbedarf aus
aus strategischer Sicht Alltagsablaufen : Management
4
Reduktion ; : E
Fehlleistungskosten > Zigtwenabweichung > R
N | E
Assessment, Audits Fehlermeldung > N ZIEL:
K z
1
Fehlerpravention S Eskalation > E Indikator fiir gelebten QMV
A 4 R Entwicklungsgrad
Risikopeavartion Change Requests auf > u
bestehende Regelungen N
: N |6 + Orientierungshilfe zur
Netieinfihrin Abweichungen zu den . ]
g gesetzl. Forderungen Definition der QM-Strategie und
¥
X QM-Ziele
Gesetzliche Q-Sicherung >
SchulungsmalRnahme S
4

ABBILDUNG 9: DIFFERENZIERUNG TRIGGER FUR MODUL 2




Eine stringente Zuordnung aller erfassten MaRnahmenausloser ist die Grund-
lage fiur folgende Reportingwerte im Rahmen einer Gesamtbetrachtung
(Jahresreview oder Status-Uberwachung siehe Modul 1, Kapitel 2.2.):

I zu welchem Prozentsatz sind die laufenden und/oder umgesetzten
MaBnahmen aus einem pro-aktiven oder re-aktiven Hintergrund
entstanden

B woher kommen die MaRnahmen (z.B. Beschwerden oder Pravention
etc.)

Diese Reportingwerte geben jederzeit Auskunft Uber die tatsachliche
Auspragung des gelebten Qualitatsmanagements und dienen als Grund-
lage fur weitere QM-Schwerpunkte.

Modul 2: KONTINUIERLICH VERBESSERN

1. Ausloser 2. MaBnahme ableiten 3. MaBnahmen &. MaBnahmen umsetzen 5. MaBnahmen-
erfassen und bewerten entscheiden und Status reporten wirksamkeit
priifen

Jeder erfasste Ausloser wird nach Relevanz und dem adressierbaren Opti-
mierungsvolumen bewertet. Eine Ursachenevaluierung findet statt, um
eine geeignete MaRnahme ableiten zu kénnen. EasyLiving verwendet die
Struktur der »Basissegmente« (siehe Kapitel 2.1) als Vollstandigkeitsbe-
trachtung zur Erfassung aller Abhdngigkeiten und Auswirkungen einer
MaBnahme.

Die Bandbreite der kontinuierlichen Verbesserung erstreckt sich von ein-
fachen MaBnahmen mit einem Ergebnis bis hin zu komplexen MaBnahmen
mit mehreren Teilergebnissen. Wichtig dabei ist, bewusst zu differenzieren,
um welche MaBnahme es sich handelt. Eine einfach zu realisierende
Malknahme ist dadurch gekennzeichnet, dass ein MaRnahmenverant-
wortlicher die MaBnahme in wenigen Tagen realisieren kann. Eine kom-
plexe Malknahme ist ein Vorhaben, das nur von mehreren Beteiligten lber
einen langeren Zeitraum zu realisieren ist.
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Handelt es sich um komplexe Inhalte mit hohem Aufwand, muss eine
weitere Bewertung nach erforderlicher Investition, bendtigten Ressourcen,
Risiko der Umsetzung und Nicht-Umsetzung als Entscheidungsgrundlage
durchgefiihrt werden.

Weiters ist es sinnvoll zu Uberpriifen, ob es bereits vorhandene MaRRnah-
menergebnisse gibt, welche verwendet bzw. adaptiert werden kdnnen.

Modul 2: KONTINUIERLICH VERBESSERN >
1. Ausloser 2. MaBnahme ableiten 3. MaBnahmen 4. MaBnahmen umsetzen 5. Mafnahmen-
erfassen und bewerten entscheiden und Status reporten wirksamkeit
priifen

Erst auf Basis der vollstandigen Bewertung wird entschieden, ob eine
MaRBnahme umgesetzt wird oder nicht (»ja wir tun, nein wir tun nicht«).
Fir jede positiv entschiedene VerbesserungsmalBnahme ist ein messha-
res Ergebnis, ein Realisierungsverantwortlicher und ein Realisierungs-
zeitpunkt zu definieren. Entschiedene MaBnahmen werden den betroffe-
nen Mitarbeitern kommuniziert.

Modul 2: KONTINUIERLICH VERBESSERN >
1. Ausloser 2. MaBnahme ableiten 3. MaBnahmen 4. MaBnahmen umsetzen 5. MaBnahmen-
erfassen und bewerten entscheiden und Status reporten wirksamkeit
priifen

Bei der Umsetzung von komplexen Mallnahmen ist darauf zu achten,
dass sie projektorientiert, nach einem einfachen Projektmanagement-
standard, realisiert werden.

Alle laufenden Malnahmen werden in ihrem Status dokumentiert und
Uberwacht und entsprechend der getroffenen Regelung reportet (siehe
Modul 1, Kapitel 2.2.1). Das Maknahmenergebnis wird an die Regelbe-
triebsverantwortung gemal der geltenden Strukturregelung (siehe Modul 1,
Kapitel 2.21) Gibergeben.




Modul 2: KONTINUIERLICH VERBESSERN
1. Ausldser 2. MaRnahme ableiten 3. Mafnahmen 4. Manahmen umsetzen 5. MaBnahmen-
erfassen und bewerten entscheiden und Status reporten wirksamkeit
priifen

In einem angemessenen Zeitraum (2 bis 8 Wochen) nach der Ergebnisrea-
lisierung wird durch die betroffenen Mitarbeiter und die entsprechende
Leitung eine Wirksamkeitsprifung durchgefiihrt. Erst eine positive Wirk-
samkeitsprifung (mehr als 85% der Befragten geben an, dass das Ziel
und der Nutzen im Regelbetrieb erreicht wurden) gilt als eine abge-
schlossene Verbesserungsmalinahme.

Das Management informiert regelmaliig alle Mitarbeiter iber den aktuel-
len Status des Qualitatsmanagements, die Ziele und den Nutzen von neu
initiierten MaBnahmen und die Ergebnisse von erfolgreich abgeschlosse-
nen Maflinahmen.

2.2.3 Modul 3 - Netzwerke

Das Modul Netzwerke beinhaltet das pro-aktive Wissens- und »Best-
Practice«-Management und initiiert und fordert alle Aktivitaten der regel-
malfiigen bereichs- bzw. berufsgruppenibergreifenden Kommunikation.

Ziel im Modul Netzwerke ist es, tber den Tellerrand des Alltags zu blicken,
ein gemeinsames »Wir« zu fordern, Synergiepotenziale zu evaluieren, He-
rausforderungen zu diskutieren, »Best-Practices« zu identifizieren und zu
multiplizieren. Dariber hinaus werden die Kommunikationsmedien und
Kommunikationswege festgelegt, allen Mitarbeitern zur Verfligung ge-
stellt und pro-aktiv genutzt.
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Das Modul Netzwerke umfasst vier Phasen und folgende Ergebnisse:

Modul 3: NETZWERKE )
2. Anlassbezogene
1. Kommunikationsnetzwerk organisationsiibergreifende 3. Enwicklungspotenziale : A
organisieren und bereitstellen Kommunikation fordern und identifizieren und realisieren K BGERRCEA RGN

organisieren
I I T I T I T

Ergebnisse:
v v v v
» Regelbetrieb-Kommunikations- |+ Abteilungs-/ berufsgruppeniiber- [ + Analysen von Branchentrends + ,Bewahrtes" identifizieren
abldufe des Unternehmens greifende Kommunikation und Innovationen (effektive und effiziente
Strukturinhalte, Wissen
» QM-Kommunikationsmedien + Moderation / Besprechungsablauf| « Evaluierung Kooperations- und Methoden) und
potential intern und extern verifizieren
» QM-Kommunikationsinhalte + Ergebnisdokumentation und
Ergebniskommunikation * Synergiepotential Realisierung » Evaluierung und Entscheidung
» Netzwerktreffen organisations-/ zur unternehmensweiten
berufsgruppeniibergreifend * Innovationsmanagement Best-Practice Implementierung

intern und extern

» Forschung / Forschungs-
beteiligung

ABBILDUNG 10: MODUL 3 — NETZWERKE




Die vier Phasen umfassen folgende Schwerpunkte:

Modul 3: NETZWERKE

1. Kommunikationsnetzwerk
organisieren und bereitstellen

2. Anlassbezogene 3. Entwicklungspotenziale 4. Best-Practice managen
organisationsiibergreifende identifizieren und realisieren

Kommunikation fordern und

organisieren

Regelkommunikationsablaufe sind entsprechend des interdisziplinaren
und organisationsinternen Bedarfs gestaltet. Dabei ist wichtig auf die Er-
gebnisorientierung und eine zeitnahe und vollstandige Umsetzung der
Besprechungsergebnisse zu achten. Zur Regelkommunikation der Reha-
bilitationseinrichtung gehort auch die Kommunikation der Mitarbeiter an
das Management und die Kommunikation des Managements an die Mit-
arbeiter. Diese Kommunikationsgestaltung in durchgangiger und be-
darfsgerechter Form stellt eine aktive Mitarbeitereinbindung sicher und
ermoglicht allen Mitarbeitern ihre Ideen, Anregungen und fachlich ver-
antwortungsbewussten Wahrnehmungen dem Management mitzuteilen.
Dem Management dient diese Kommunikationsgestaltung als Frihwarn-
system, um etwaige Schwachstellen, aktuelle Ereignisse und durch Mitar-
beiter erkannten Handlungsbedarf schnellst mdglich zu erfahren, und
umgehend und fundiert handeln zu kénnen.

Um alle Mitarbeiter fortlaufend lber qualitatsrelevante Themen zu infor-
mieren und einzubinden, ist es erforderlich, die Kommunikationsinhalte
klar zu definieren und diese konsistent in dafiir geeigneten Medien an alle
Mitarbeiter zu kommunizieren.

Ausgehend von der QM-Strategie und den QM-Zielen (siehe Modul 1, Kapi-
tel 2.21) werden die fachspezifischen Schwerpunktthemen der Netzwerk-
treffen festgelegt, entsprechende Zielgruppen/Personen identifiziert
und die Treffen geplant. Dabei empfiehlt es sich, bereits bestehende
Gremien oder Treffen zu nutzen. Die Durchfliihrung wird methodisch kon-
zipiert und moderiert, um ein entsprechendes Ergebnis sicherzustellen.
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Ergebnisse und Inhalte dieser Treffen werden dokumentiert und an alle
Mitarbeiter kommuniziert.

EasyLiving empfiehlt, den Rahmen und die Form des Netzwerktreffens
entsprechend der Unternehmenskultur zu wahlen. Die Bandbreite des
Rahmens hierfir reicht von einer regelmafligen »Plenumstagung« mit
Open-Space-Methode bis hin zu einem regelmaRigen »Stammtisch« mit
klarem Ziel und Ergebnisprotokoll.

Modul 3: NETZWERKE

1. Kommunikationsnetzwerk 2. Anlassbezogene 3. Entwicklungspotenziale
organisieren und bereitstellen organisationsiibergreifende identifizieren und realisieren
Kommunikation fordern und

organisieren

4. Best-Practice managen

Neben der aktiven Gestaltung und Nutzung der Kommunikationsnetzwer-
ke gibt es auch anlassbezogenen organisationsibergreifenden oder be-
rufsgruppenibergreifenden Kommunikationsbedarf. Dieser kann durch
Veranderungen, identifizierten Handlungsbedarf, oder wiederkehrende
Konflikte entstehen. Ziel dieser anlassbezogenen Kommunikation ist es,
alle Beteiligten zur Klarung aktueller Themen an einen Tisch zu bringen.
Neben der fachlichen Reflexion der Ursachen und unterschiedlichen Per-
spektiven zu einem Thema ist es ebenso wichtig, das gegenseitige Ver-
standnis und das ablauforientierte Denken und Handeln zu fordern. Der
Rahmen und die Teilnehmer hierflir werden gemal dem Bedarf gewahlt
und die Treffen moderiert. Entscheidungen und Ergebnisse werden do-
kumentiert.




Modul 3: NETZWERKE

1. Kommunikationsnetzwerk
organisieren und bereitstellen

2. Anlassbezogene 3. Entwicklungspotenziale 4, Best-Practice managen
organisationsiibergreifende identifizieren und realisieren

Kommunikation férdern und

organisieren

Entwicklungspotenzial ergibt sich durch externe und/oder interne Faktoren.
Zu internen Faktoren gehoren z.B. signifikante interne Veranderungen,
Innovationsideen der Mitarbeiter oder kreative Problemlésungen. Zu ex-
ternen Faktoren gehotren z.B. signifikante externe Veranderung, Bran-
chentrends, Veranderungen von Rahmenbedingungen oder medizinische
Innovationen.

Ziel ist es diese Faktoren pro-aktiv zu beobachten und die quantitative
und qualitative Betrachtung in Relation zueinander zu bewerten, um zu-
kunftsorientierte Veranderungen und Erneuerungen zu gestalten.

Dies umfasst eine breite Palette, wie z.B. medizinische Weiterentwick-
lung, Kooperation mit anderen Bereichen des Gesundheitskontinuums,
Nutzung von internen und externen Synergien.

EasyLiving versteht unter Synergiepotenzial das Erkennen von sinnvoller
Aufwandsreduzierung durch Bindelung von ahnlichen Aufgaben, Volumina,
Verantwortungen, Kommunikationswegen, welche mehrfach oder redun-
dant vorhanden sind.

Identifizierte Entwicklungspotenziale, Veranderungen, Erneuerungen
oder Synergien werden auf Realisierungsaufwand und Risiko gewichtet,
entschieden (siehe Modul 1, Kapitel 2.2:1) und umgesetzt (siehe Modul 2,
Kapitel 2.2.2).

Eine Forschungsbeteiligung kann optional wahrgenommen werden.
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Modul 3: NETZWERKE

e

1. Kemmunikationsnetzwerk 2, Anlassbezogene 3. Entwicklungspotenziale
organisieren und bereitstellen organisationsiibergreifende identifizieren und realisieren
Kommunikation férdern und

organisieren

4, Best-Practice managen

Um »Best-Practices« identifizieren zu kdnnen, werden bestehende effi-
ziente und effektive Werkzeuge und erfolgreiche MaRnahmenergebnisse
aus dem Modul 2 Kontinuierlich Verbessern sowie externe, erfolgreiche
Erneuerungen gesammelt. »Best-practices« kdnnen auch identifizierte
Methoden oder Vorgehensweisen sein, die von einer Berufsgruppe ange-
wandt werden und fuir andere Berufsgruppen eine Optimierung darstellen.
Erkanntes und Erlerntes aus umgesetzten Mallnahmen wird verifiziert
und auf wiederverwendbares Wissen und Vorgehensweisen evaluiert, um
dies aktiv bei weiteren MaBnahmenrealisierungen nutzen und anwenden
zu kénnen.

Um Vergleichbarkeit des Gesammelten zu gewahrleisten, wird dieses
nach Einsatzgebiet und Verwendungsmoglichkeit den Basissegmenten
(siehe Kapitel 2.1) zugeordnet. Alle »Best-Practice«-Kandidaten werden
durch die jeweiligen Entscheidungstrdager evaluiert, auf Verwendbarkeit
und Nutzen bewertet und ggf. zur Implementierung freigegeben bzw. zu
einem neuen unternehmensweiten Standard erklart.

2.3 EasyLiving Verantwortungen und Rollen

Der Aufbau von EasyLiving stellt den Menschen ins Zentrum - Menschen
arbeiten mit Menschen flir Menschen. Um »fiir Menschen« qualitativ ar-
beiten zu konnen, muss das »Menschen arbeiten mit Menschen« im Un-
ternehmen Qualitat haben.

Engagierte Mitarbeiter sind die Basis fur zufriedene Patienten und die
treibende Kraft fur gelebte Qualitdt und Erfolg im Unternehmen. Ziel ist es
die gelebte Wir-Kultur, ein forderliches Betriebsklima, eine wertschatzende




Zusammenarbeit aller Beteiligten und eine verantwortungsbewusste und
konstruktive Kommunikation zu fordern und zu fordern.

Gelebte Qualitat ist erst erreicht, wenn das gesamte »Zahnradwerk« des
Unternehmens auch auf dieses »Miteinander« ausgerichtet ist.

J
PATIENTEN-
FOKUSSIERUNG

Positive Atmosphdre
Sensible Bediirfniswahrnehmung des Patienten Offenes Zugehen auf den Patienten

Qualitdt der Therapie - Therapieerfolg Mehr Zeit fiir den Patienten
Erfolg und positives Feedback Vertrauen ins eigene
fy Unternehmen

Qualitat des unternehmens-

..... ermoglicht Qualitdt in der
internen ,Miteinander*.. Geregelte und bedarfsgerechte / Leistung/Service fiir den Patienten
- Strukturen und Ablaufe

o ‘/y

Gesundheitsforderung zﬂg;:g::: ER;r Verfiigharer Ansprechpartner
Gelebte Wertschédtzung L Raumliche u. zeitliche Pausengestaltung

Weiterbildungsmaglichkeit Offene Kommunikation
Gelebtes Vertrauen und Einbezogen werden j

/\

MITARBEITER-
MOTIVATION
die treibende Kraft

ABBILDUNG 11: ASPEKTE VON EASYLIVING
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Nachstehende Beschreibungen der unterschiedlichen Qualitatsmanage-
mentrollen verstehen sich als Zusammenfassung der wiederkehrenden
Aufgabenschwerpunkte in einem Qualitatsmanagement-Regelbetrieb
nach abgeschlossener Einfiihrung.

Klar definierte Verantwortungsbereiche der Beteiligten ermoglichen ein
effektives, effizientes und pro-aktives Qualitdatsmanagement.

Die Rolle des Patienten in EasyLiving

Die Rickmeldungen von Patienten in Form von Patientenbefragungen
oder Gesprachen sind ein wichtiger Indikator fir die gelebte Patienten-
orientierung.

Neben einer adaquaten, patientenorientierten Sofortmanahme, fiihren
Beschwerden oder Anregungen der Patienten bei mehrfach auftretender
Form und dhnlichem Inhalt zu einer gezielten internen Optimierung.

Die Rolle des Mitarbeiters in EasyLiving

Das Engagement, der Grad der Unternehmensidentifikation, die gelebte
Loyalitat und die Zufriedenheit der Mitarbeiter sind Grundvoraussetzung
fur die gelebte Qualitat im Unternehmen. Die Mitarbeiter sind die trei-
bende Kraft fur die Patientenfokussierung, eine qualitative Arbeitsleis-
tung und ein wertschatzendes, effizientes und effektives »Miteinander«.

Die Mitarbeiter...

I sind gemeinsam die treibende Kraft des Qualitdatsmanagements

I sollten/miissen motiviert sein, ihre tdgliche Arbeit mit einem persén-
lichen Qualitdatsanspruch im Sinne des Patienten zu leisten

I formulieren Anregungen zur Optimierung/Verbesserung oder ggf. Be-
schwerden und leiten sie an den Qualitatsmanagement-Beauftragten
(QMB) bzw. an ein Mitglied des Qualitdts-Teams (Q-Teams) weiter

I kommunizieren fachliche qualitdtsrelevante Wahrnehmungen an das
Management bzw. die entsprechenden Linienverantwortlichen des
Rehabilitationsregelbetriebs
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werden regelmaRBig tiber QM-Ziele, laufende QM-Aktivitaten und
Erneuerungen/Veranderungen im Unternehmen vom Management
informiert

entscheiden im Rahmen der Wirksamkeitspriifung abgeschlossener Maf3-
nahmen, ob der Nutzen und das Ziel einer Mallnahme erreicht wurden

Die Rolle des Managements in EasyLiving
Die Vorbildwirkung und der Grad der aktiven Beteiligung des Manage-
ments bestimmen den Erfolg von EasyLiving im Unternehmen.

EasylLiving kann als Werkzeug fur Qualitatssteigerung und Qualitatssiche-
rung dienen, jedoch kann es die initiierende Kraft des Managements, in
ihrer Pflicht fiir das Wohl der Mitarbeiter und deren Motivation zu sor-
gen, nicht ersetzen.

Das Management

ist die initiierende und steuernde Kraft des »Miteinanders« und der
Qualitat im Unternehmen

bekennt sich zu Qualitat, lebt sie vor, fordert den Qualitatsgedanken,
fordert Qualitdt ein und erkennt qualitative Leistung an

informiert die Mitarbeiter regelmaRig tber den aktuellen QM-Status,
erreichte QM-Erfolge, neue Malinahmen, Erneuerungen und Verande-
rungen

Das Management im Modul 1 Lenken und Steuern

definiert QM-Strategie und QM-Ziele und gibt QM-Jahresplan frei
analysiert Starken, Schwachen und Risiken aus Gesamtunternehmens-
sicht

entscheidet Innovations- und Optimierungspotenziale

bewertet QM-Reporting-Ergebnisse auf Fortschritt und Gesamtziel-
erreichung, entscheidet bei Abweichung oder Nichterreichung Korrek-
turmalinahmen

entscheidet Qualitatssicherungsmethoden und bewertet deren
Ergebnisse

EasyLiving - das Qualitatsmanagementverfahren
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entscheidet QM-Ressourcen und QM-Kompetenzausbau

entscheidet die Durchfiihrung der Standortbestimmung (Assessment)
und bewertet das Ergebnis

kommuniziert alle qualitatsrelevanten Inhalte an die Mitarbeiter

Das Management im Modul 2 Kontinuierlich Verbessern

entscheidet welche MaBnahmen umgesetzt werden, gibt Ressourcen-
bedarf frei und benennt die Umsetzungsverantwortlichen
entscheidet im Rahmen der Wirksamkeitsprifung abgeschlossener
Malnahmen, ob der Nutzen und das Ziel der MalRnahme erreicht
wurden

lebt aktives Interesse an laufenden Mallinahmen und deren Fortschritt,
begleitet und coacht ggf. laufende Realisierungen

kommuniziert Entscheidungen und erzielte Ergebnisse an betroffene
Mitarbeiter

Das Management im Modul 3 Netzwerke

fordert und fordert eine konstruktive und bedarfsgerechte Regelkom-
munikation im Unternehmen

nimmt aktiv und gestaltend an der Kommunikationskultur teil
fordert Innovation und Entwicklung, analysiert Kooperationspotenzial,
Branchentrends und signifikante Veranderungen

entscheidet »Best-Practices« und neue Standards und gibt diese zur
Implementierung frei

Die Rolle des Qualititsmanagement-Beauftragten (QMB)

in EasyLiving

Beinahe alle Normen und gesetzlichen Anforderungen verlangen einen
QMB im Unternehmen. Eine Person damit zu beauftragen, bedeutet noch
nicht Qualitatsmanagement zu leben, sondern lediglich die Anforderungen
einer Norm oder eines Gesetzes zu erfiillen und die Fachkompetenz einer
einzelnen Person im Unternehmen zu verankern.
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Qualitat betrifft alle Mitarbeiter, gleich, welche Aufgabe und Position diese
inne haben. Die treibende Qualitatsgesamtverantwortung im Unternehmen
liegt beim Management. Die realisierende Qualitatsverbesserungsverant-
wortung liegt bei der jeweiligen Leitung des Unternehmensbereichs. Die
Qualitatsumsetzungsverantwortung liegt bei jedem einzelnen Mitarbeiter.

Um diese unterschiedlichen Verantwortungen und die dahinterliegenden
abteilungs- und berufsgruppenspezifischen Bedirfnisse zu einer Ge-
samtsicht des Unternehmens zu verbinden, ist es sinnvoll und notwendig,
einen QMB zu ernennen.

Die Aufgaben des QMB in EasyLiving haben daher eine initiierende, bera-
tende, koordinierende, verbindende und unterstiitzende Funktion im
Unternehmen.

Der QMB sollte kein »Feuerwehrmann« sein, der im Unternehmen jeden
Brand loscht. Der QMB hat die Aufgabe, die Brandursachen zu analysie-
ren und den Regelbetriebsverantwortlichen gezielt bei der Beseitigung
der Brandquelle zu unterstiitzen. Dabei achtet der QMB auf die Vollstan-
digkeit der Umsetzung.

Aus diesem Verstandnis ergeben sich folgende Aufgaben:

Der QMB

I ist die koordinierende, initiierende, integrierende und coachende
Kraft des Qualitatsmanagements

I sorgt flr die Berlicksichtigung der Patientensicht, Mitarbeitersicht

und die Gesamtunternehmenssicht in allen QM-Aktivitaten

identifiziert Synergie- und Optimierungspotenziale

kennt die Prozesse und Prozessschnittstellen des Unternehmens

fordert und initiiert sinnvolle und bedarfsgerechte Standardisierung

fordert den unternehmensweiten Qualitatsgedanken, motiviert die

Mitarbeiter Uber den Tellerrand hinaus zu blicken und sensibilisiert

patientenorientiertes und ablauforientiertes Denken und Handeln
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verantwortet die Durchfiihrung aller unternehmensweiten QM-MaR-
nahmen

ist die zentrale Anlaufstelle fir alle qualitatsrelevanten Themen
optional: verantwortet und steuert das Qualitats-Team

Der QMB im Modul 1 Lenken und Steuern

unterstitzt das Management bei der Definition der QM-Strategie,
QM-Ziele und des QM-Jahresplans

unterstitzt die Linienverantwortlichen beim Ableiten ihrer bereichs-
spezifischen QM-Ziele

unterstitzt das Management bei der Kommunikation aller qualitats-
relevanten Inhalte an die Mitarbeiter

erstellt ein regelmaliiges Reporting aller laufenden QM-Aktivitaten
und den Status der Gesamtzielerreichung

evaluiert und plant den QM-Kompetenzausbau im Unternehmen
verantwortet den Lebenszyklus aller QM-Ablaufe, QM-Methoden und
Werkzeuge

stellt sicher, dass die giiltigen »Strukturregelungen« und Dokumenten-
Lebenszyklus-Regelung eingehalten werden, die Verantwortungen
daflir gelebt werden

Uberwacht die Glltigkeit des Gesamtuberblicks der Strukturregel-
verantwortlichen und identifiziert Handlungsbedarf bei personellen
Veranderungen

verantwortet die Planung, Durchfihrung und Auswertung der Stand-
ortbestimmung (Assessment)

Der QMB im Modul 2 Kontinuierlich Verbessern

sammelt und erfasst alle Ausloser

verantwortet die Bewertung und Ableitung von Mallnahmen als
Entscheidungsgrundlage fur das Management

Uberwacht, begleitet und coacht laufende MalRnahmen mit dem
Fokus auf Ergebnisrealisierung, Gesamtzielerreichung, Vollstandigkeit
und Nachhaltigkeit

stellt sicher, dass die relevanten MaBnahmenergebnisse gemaR der




giiltigen »Strukturregelungen« an die entsprechenden Regelbetriebs-
verantwortungen vollstandig libergeben werden
I stellt sicher, dass die Wirksamkeitsprifung durchgefiihrt wird

Der QMB im Modul 3 Netzwerke

I verantwortet die Kommunikationsmedien flr qualitatsrelevante Inhalte

I initiiert, organisiert und moderiert anlassbezogene, bereichsiiber-
greifende Kommunikation

I evaluiertintern und extern »Best-Practices« und initiiert die Bewertung
durch die entsprechenden Entscheidungstrager im Unternehmen

Die Rolle des Qualitits-Teams in EasyLiving (optional)

Um die QM-Kompetenz auf breitere Beine zu stellen, empfiehlt EasyLi-
ving ab einer Unternehmensgrofie von 100 bis 150 Mitarbeitern die Bil-
dung eines Qualitats-Teams (Q-Teams) bestehend aus QM-Vertretern aller
Abteilungen in sinnvoller und bedarfsgerechter Form. Jede Abteilung be-
nennt einen QM-Vertreter aus ihrer Mitte. Die Arbeitsweise des Teams in
Form von regelmafigen und anlassbezogenen Tatigkeiten und Teamtref-
fen wird bedarfsgerecht gestaltet.

Der QM-Vertreter eines Bereichs/einer Berufsgruppe im Qualitats-Team

I vertritt die Anforderungen und Bediirfnisse seines Bereiches im
Qualitats-Team

I kennt die Prozesse und Prozessschnittstellen seines Bereiches zu
anderen Bereichen und identifiziert ggf. Optimierungsbedarf

I ist Anlaufstelle seines Bereiches fiir Anregungen und Ideen der Mitar-
beiter

I informiert den QMB (ber den aktuellen Status laufender MalRnahmen

I unterstitzt den QMB bei der Bewertung von komplexen Malinahmen,
bei der Realisierung aller unternehmensweiten QM-MaRnahmen, bei
der Durchfiihrung von Standortbestimmungen (Assessments)

I identifiziert »Best-Practice«-Kandidaten innerhalb seines Bereiches
und informiert den QMB dariiber
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I fordert den unternehmensweiten Qualitatsgedanken, motiviert die
Mitarbeiter Gber den Tellerrand hinaus zu blicken und sensibilisiert
patientenorientiertes und ablauforientiertes Denken und Handeln

2.4 EasyLiving Zusammenfassung der Inhalte

Der Easyliving Verfahrensaufbau umfasst folgende Ablaufe, Modelle und
Definitionen:

Gesamtunternehmensbetrachtung: Modell der Vollstandigkeit
Modul 1: Lenken und Steuern

Modul 2: Kontinuierlich Verbessern

Modul 3: Netzwerke

Reifegradmodell: Qualitatskompass

Miteinander: Verantwortungen und Rollen




Reifegradmodell:

EasyLiving
Qualitatskompass
Modul 3:
Netzwerke
Lenken und
L Steuern
QMV Easyliving®
Verfahrensaufbau

Modul 1:

Modul 2:
Kontinuierlich Verbessern

Gesamtunternehmensbetrachtung:
QMV EasyLiving®
Modell der Vollstandigkeit

ABBILDUNG 12: VERFAHRENSAUFBAU VON EASYLIVING
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3. EasyLiving Einfuhren und Leben

Das QM-Verfahren EasyLiving beschreibt einen ganzheitlichen Quali-
tatsmanagementaufbau im bereits eingefiihrten Status. Um diesen ein-
gefliihrten und gelebten Status zu erreichen, ist es erforderlich, einen
aufbauenden Weg der Einflihrung zu gehen. Dieser Einfihrungsweg
entscheidet dariiber, ob das Ziel einer erfolgreichen Implementierung
erreicht wird.

Dabei ist es wichtig zu berlicksichtigen, dass eine Einflihrung eines neu-
en Standards zu Veranderung von Gewohnheiten flihrt. Erfolgreich im-
plementieren heil’t, Menschen zu motivieren, Gewohntes zu verlassen,
Neues anzunehmen, den Umgang damit zu erlernen, praxisbezogen zu
trainieren, Ergebnisse zu erarbeiten, Menschen zu inspirieren ihr Innova-
tionspotenzial einzubringen und einen persénlichen Qualitatsanspruch
an die eigene Leistung zu leben.

Um diesem Zugang und dem Grundgedanken von EasylLiving »Menschen
arbeiten mit Menschen fiir Menschen« gerecht zu werden, wurde ein
neues Implementierungsvorgehen konzipiert.

o
SISleEes

ABBILDUNG 13: AUFBAUENDE SCHRITTE
ZU EINEM GELEBTEN QUALITATSMANAGEMENT EASYLIVING
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Die Inhalte von EasyLiving werden schrittweise aufgebaut, gezielt einge-
setzt, fortfiihrend umgesetzt und die damit erreichten Ergebnisse ausge-
wertet. Eine bewusste und vernetzte Auswertung und Reflexion ermog-
licht das Erkennen von sinnvollen weiterfihrenden QM-Aktivitaten und
ein nachhaltig gelebtes und aktiv genutztes Qualitatsmanagement.

Dieses aufbauende Implementierungsvorgehen bedeutet, dass die Inhalte
von EasyLiving nicht chronologisch (d.h. zuerst Modul 1, danach Modul 2
etc.), sondern in drei aufbauenden Einfiihrungsstufen gemaR folgender
Schwerpunkte eingefiihrt werden:

Einflhrungsstufe I: Systematisch Optimieren
Einfihrungsstufe Il: Interne Integration und Interaktion
Einflhrungsstufe Ill: Interne Innovation und externe Interaktion

Dieser Einflihrungsweg ist im EasylLiving Implementierungsleitfaden im
Detail beschrieben.

Die Schlisselrolle fir die erfolgreiche Implementierung ist das Manage-
ment. Hier gilt der QM-Grundgedanke von EasyLiving:

»Das Management halt den »Ziindschliissel« in Handen. Das klare Be-
kenntnis des Managements zum Stellenwert der Qualitat ist der Start
fir gelebte Qualitat im Unternehmen. Den Erfolg, die Ergebnisse, die
Nachhaltigkeit und den Nutzen eines Qualitatsmanagements bestimmt
das Management durch aktives Vorleben, Entscheiden, Fordern, Einfor-
dern und Anerkennen von Qualitat« (siehe Kapitel 1).
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4. EasyLiving und
gesetzliche Anforderungen

Das QM-Verfahren Easyliving deckt die gangigen Forderungen von QM-
Systemen und QM-Standards sowie die gesetzlichen Anforderungen zum
Stand November 2013 im Sinne der Ergebnis-, Struktur- und Prozessqua-
litat ab.

Zu einer vollstandigen Betrachtung aller Qualitatsmanagementaspekte
gehdren auch die gesetzlich geforderten »anzeigepflichtigen Personen«
(z.B. Sicherheitsbeauftragter, Hygienebeauftragter, Brandschutzbeauf-
tragter etc.) und die gesetzlich geforderte Qualitatssicherungskommission
(QSK).

Hierzu empfiehlt EasyLiving folgendes Vorgehen:

In der jahrlichen QM-Planung aller Aktivitaten werden die wiederkehren-
den Qualitatssicherungsanforderungen (aus Brand, Hygiene etc.) als
MaBnahmen aufgenommen und entsprechend dem Modul 2 Kontinuier-
lich Verbessern erfasst, umgesetzt, auf Wirksamkeit geprift und deren
Vollstandigkeit tberwacht.

5. Anhang: Detailuberblick
Modell der Vollstandigkeit

EasyLiving Detailiberblick des Modells der Vollsténdigkeit:
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Basissegmente
Ebene 1

Strategie

Ziele
Unternehmensfihrung
AuBenwirkung
Erscheinungsbild

Gesamtunternehmen

Therapieerfolg
Patientensicherheit
Patientenbediirfnisse

Patient

Mitarbeiterflihrung
Mitarbeiterzufriedenheit
Mitarbeiterinnovationen

Mitarbeiter

Leistu ng | Service Leistungskatalog
Leistungserfolg

Prozesse Prozesslandkarte und Prozesssteuerung
KPI Werte
Prozessmanagement

Dokumente und Vorlagen
Rollenbeschreibungen (Aufgabenauflistung)
Notfallhandbuch

Vertragsmanagement
Beschaffung
Partnermanagement

Partner / Lieferanten

Organigramm
Stellenbeschreibungen
Verantwortungs-, Entscheidungsregelungen

Organisation

Personalplanung
Qualifikations- und Kompetenzmanagement
Personalvertragsmanagement

Personal-Ressourcen

Gebaudemanagement
Medizinische und technische Ausriistung
Infrastruktur

Sach-Ressourcen

Kategorien der Rehabilitation

Ebene 2

Steuerung aller Unternehmensbereiche

Risiko- und Fehlermanagement

Interne und externe Kommunikation
Kapazitatsplanung (leistbares Volumen, Auslastung)
Management rechtlicher Aspekte intern und extern
Forschungs- und Innovationsmanagement
Wissensmanagement
Rehabilitationszielvereinbarung

Therapieplanung

Therapieliberwachung

Patientenbefragungen

Patientenbeschwerden

Mitarbeitergesprach
Mitarbeiterbefragungen
Mitarbeiterbeschwerden

Ideen- und Innovationsmanagement

Dokumentation Leistungserbringungsstandard
Leistungsiiberwachung

Leistungsanderung (Therapieerweiterung/Neuerung)
Therapeuteneinteilung

Uberwachung der Qualitat und Vollstandigkeit der:
taglichen Ablaufe

Dienstiibergaben

Dokumentationen

Notfall-Simulationen

Erfillung der rechtlichen Verpflichtungen
Dienstanweisungen und Aufgabendokumentation
flir Vertretung

Lieferantenbewertung
Partnerbetreuung (Konsiliarpartner, Zuweiser etc.)

Dienstplanerstellung
Vertretungsregelung

Einarbeitung
Mitarbeiteraustritt
Aus- und Weiterbildung

Eigen- und Fremd-Wartung
Einhaltung rechtlicher Bedingungen
Instandhaltung

Erneuerung

TABELLE: DETAILUBERBLICK DES MODELLS DER VOLLSTANDIGKEIT

EasyLiving - das Qualitatsmanagementverfahren

fiir die Rehabilitation
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Kontakt
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