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Im Dienste der Patienten

RKW unterstutzt Qualitatsmanagement
In der Gesundheitswirtschaft

Qualitaitsmanagementsysteme leisten einen wichtigen
Beitrag zum Markterfolg und zur Wirtschaftlichkeit von
Unternehmen der unterschiedlichsten Branchen. Viele
haben in den letzten Jahren QM-Systeme aufgebaut und
zertifizieren lassen. Doch es gibt Branchen, in denen das
Zertifikat noch immer nicht die Regel ist. In der Gesund-
heitswirtschaft des Landes Brandenburg sind viel zu weni-
ge Unternehmen zertifiziert. Oft ist es erst der gesetzliche
Druck, der eine Entscheidung zum Aufbau eines Quali-
tatsmanagementsystems herbeiftihrt. So wollen grol3e ge-
setzliche Krankenkassen ab 2010 zum Beispiel nur noch
zertifizierte Orthopadieschuhtechniker als Leistungser-
bringer bertcksichtigen. Auch die Inhaber von Apotheken
und Sanitatshausern sind sensibilisiert. Erste Vorreiter fin-
den sich unter den niedergelassenen Arzten. Wohl allen
ist klar, dass anerkannte europaische Qualitatsstandards
sich auch im Gesundheitswesen durchsetzen werden.

Die RKW-Projekte ,Qualifizierung — Managementsyste-
me" stehen auch fur kleine und mittelsténdische Unterneh-
men der Gesundheitswirtschaft offen. Einige haben diese
Unterstitzung beim Aufbau ihrer Qualitdtsmanagement-
systeme genutzt. Das brandenburgische Ministerium fur
Arbeit, Soziales, Frauen und Familie fordert die Teilnah-
me mit Mitteln aus dem Europdaischen Sozialfonds. Ziel
ist, die Leistungsféahigkeit dieser fur Brandenburg auferst
wichtigen Branche zu starken. Sie mussen sich den He-
rausforderungen des demografischen Wandels stellen und
zunehmenden Kostendruck verkraften.

Das RKW unterstitzt seit vielen Jahren kleine und mit-
telsténdische Unternehmen aller Branchen beim Aufbau
ihrer Qualitatsmanagementsysteme. Im gegenwartig lau-
fenden Projekt wurden auch Trainer und Coaches des
RKW-Beraternetzwerkes b:net eingesetzt, die seit Jahren
Betriebe der Gesundheitswirtschaft beraten und die ak-
tuellen Anforderungen — zum Beispiel im Medizinproduk-
tegesetz — genau kennen. Ziel ist, mit dem QM-System

Anke Rieck aus dem Orthopéadie-Schuh-Technik-Betrieb Wolfgang
Wassberg qualifizierte sich im Projekt zur Internen Auditorin fir das
Qualitatsmanagementsystem.

ein Steuerungsinstrument zu schaffen, das allen Beteilig-
ten Sicherheit bietet, jedoch nicht als ,Fremdkorper* von
aulRen aufgepfropft wird. Erfahrungen aus verschiedener
Perspektiven werden dazu auf den folgenden Seiten vor-
gestellt.

Das Projekt wurde geférdert aus Mitteln
des Europdaischen Sozialfonds — Investition in Ihre Zukunft
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Frank Kunz, Orthopéadie-Schuhtechnik Bergholz-Rehbriicke, Vorstandsvorsitzender
der Innung der Orthopadie-Schuhtechniker im Land Brandenburg:

Schuhtechniker werden immer
mehr zu Unternehmern

An der Forderung der gesetzlichen Krankenkassen fuhrt
kein Weg vorbei, deshalb schaffen sich alle 56 Mitglieds-
betriebe unserer Innung QM-Systeme und werden diese
zertifizieren lassen. Die Innung hat dazu immer wieder mo-
tiviert und auch durch Informationen unterstutzt. Es ist gut,
dass unsere Betriebe auf Fordermittel wie im Projekt der
RKW Brandenburg GmbH zuriickgreifen kénnen, um die
zuséatzlichen Kosten abzufedern.

Ich selbst hatte vor funf Jahren mit einem eigenen QM-
System begonnen, das aber dann nicht weiter verfolgt.
Ich sagte mir: Eigentlich sind die fur uns relevanten For-
derungen bereits im Medizinproduktegesetz formuliert.
Daran habe ich mich bei meinem eigenen Qualitdtsma-
nagementsystem gehalten. Nicht allen Kollegen ist Klar,
dass wir Orthopadieschuhtechniker immer mehr zu Unter-
nehmern werden, werden mussen. Die Handwerksleistung
bleibt gleich, aber die kaufménnischen Prozesse nehmen
enorm zu. Viele Kollegen hatten vor ein paar Jahren noch
nicht einmal einen Computer. Heute ist das unvorstellbar,
Angebote und Auftragsabwicklung erfolgen elektronisch,
alle Ablaufe und Arbeitsschritte werden dokumentiert und
gespeichert. Der Anteil privater Leistungen nimmt zu. Um
all dies zu beherrschen, kann ein QM-System eine tolle
Hilfe sein. Die Qualitét der Leistung lasst sich exakt nach-

Frank Kunz.

verfolgen, Fehlerquellen durch Analysen aufdecken und
beseitigen.

Aber es nitzt uns nur wenig, wenn die eigenen Ablaufe
kontrollierbar werden. Die gesamte Versorgungskette
misste sich auf die Forderungen des Systems einstellen.
Unsere Innung setzt sich deshalb fur Weiterbildung der
verordnenden Arzte ein. Von ihnen brauchen wir in den
Rezepten genaue Angaben fur Einlagen, Schuhe oder
andere Hilfsmittel, die dann auch bei der Krankenkasse
genehmigt werden kdénnen. Und von den Krankenkassen
erwarten wir, dass sie ihre strikte Forderung nach zerti-
fizierten Leistungserbringern auch als Mafistab fur sich
selbst nehmen.

Wolfgang Wassberg Orthopadie-Schuh-Technik, Eberswalde

QM-System in neue Software
zur Prozesssteuerung integriert

+Wir brauchen das Vertrauen unserer Patienten und mus-
sen uns zugleich die Anerkennung der Arzte als Partner
erarbeiten”, sagt Wolfgang Wassberg. ,Das funktioniert
nur mit hoher Qualitdt und Zuverlassigkeit. Aber Gber die
fachliche Kompetenz hinaus ist auch eine intensive Kom-
munikation gefragt.“ Das QM-System, mit dem die Ablaufe
in dem Orthopadieschuhtechnik-Meisterbetrieb geregelt
sind, ist fur ihn ganz eindeutig Mittel zum Zweck: Es ver-
langt von allen Mitarbeitern den Nachweis vollzogener
Arbeitsschritte, macht diese nachverfolgbar und schafft
durch seine Vorgaben Sicherheit. Diese Ordnung und
Transparenz im Betrieb halt dem Meister Wolfgang Wass-
berg den Rucken frei fir andere, unternehmerische Téatig-
keiten. Er nimmt an Fachdiskussionen mit Arzten teil, in

Wolfgang Wassberg mit Trainerin Kirsten Rudolph.

denen es zum Beispiel um die Versorgung von Diabetikern
oder Rheumapatienten geht. Studenten der Medizinischen
Fachschule Eberswalde erleben ihn im Seminar, wo er Ein-
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blick in die praktischen Dinge der Orthopadie gibt. Wolf-
gang Wassberg arbeitet im Vorstand der Landesinnung
der Orthpédie-Schuhtechniker mit. ,Wir Vorstandsmitglie-
der waren uns friihzeitig dartiber einig, Qualitatsmanage-
ment selbst einzufihren und haben Unterstitzung fir un-
sere Mitgliedsfirmen organisiert®, berichtet er.

Wolfgang Wassberg hat bereits 2004 begonnen, Grund-
zlige eines QM-Systems zu schaffen. In einem Projekt der
IHK Projektgesellschaft mbH wurde Wissen vermittelt und
teilweise in der Praxis umgesetzt. ,Vor allem die Nach-
verfolgbarkeit der Materialflisse hat mich fasziniert, sagt
er ruckblickend. Es blieb bei Teillosungen, da der Zwang
zur Zertifizierung fehlte. Im jungsten Projekt mit der RKW
Brandenburg GmbH wurde nun ein komplettes QM-Sys-
tem nach der DIN EN ISO 13485 gestaltet. Die Zertifizie-
rung, die groRe gesetzliche Krankenkassen ab 2010 ver-
langen, ist erfolgt.

Das Besondere: Das QM-System wurde sofort in eine
neue Software implementiert. Formblatter stehen nicht nur
im Biro, sondern in der Werkstatt und am Servicecounter

im Computer bereit. Dokumente &ndert allein der Chef, das
integrierte System stellt sie sofort allen bereit und sorgt
fur die automatische Erfassung aller Arbeitsschritte mit
der jeweiligen Zustéandigkeit. Von Anfang an hat Wolfgang
Wassberg Mitarbeitern Verantwortung fir das QM-System
Ubertragen. Stefan Knoll ist als Qualitatsmanagementbe-
auftragter ausgebildet und hat vor allem die Ablaufe in der
Werkstatt im Blick. Anke Rieck, die fur Kundenservice und
Burotatigkeiten zustandig ist, unterstitzt die Umsetzung in
der Gesamtorganisation. Sie besuchte auch den im Pro-
jekt angebotenen Lehrgang ,Interner Auditor” und wendet
ihr Wissen nun im Unternehmen an. ,Das QM-System ist
schlank und handhabbar®, bestétigt Kirsten Rudolph, Trai-
nerin im Projekt von der Euronorm GmbH. ,Alles ist ra-
tionell organisiert und die gemeinsame Verantwortlichkeit
sichert, dass es tatséachlich im Alltag gelebt wird." Wolf-
gang Wassberg sieht es als Basis fur neue Angebote und
Kooperationen, mit denen er auch in Zukunft wettbewerbs-
fahig sein will. Die Qualifizierung hat bei allen Mitarbeitern
zum besseren Verstandnis und zur Akzeptanz des QM-
Systems gefiihrt — beste Voraussetzungen, um erfolgreich
zu sein.

Orthopéadie-Schuhtechnik Christian Stahlberg, Werneuchen

Firmennachfolge mit (QM-)System

Christian Stahlberg hat 2008 den Orthopéadie-Schuhtech-
nik-Betrieb von seinem GrofRvater Lothar Lerke tibernom-
men. Dieser ist froh, dass der Betrieb weitergefhrt werden
kann und arbeitet weiter mit. Er akzeptiert auch ,Neuerun-
gen* wie den Aufbau des Qualitditsmanagementsystems,
obwohl es aus seiner Sicht mehr Burokratie bedeutet.

Christian Stahlberg fuhrt den Traditionsbetrieb nach modernen
Qualitatsstandards.

.Die Informationen der Innung haben mich Uberzeugt",
erklart Christian Stahlberg. ,Auch ein Handwerksbetrieb
muss mit der Zeit gehen und moderne Managementme-
thoden anwenden. Ganz abgesehen davon, dass die Kran-

kenkassen uns zur Zertifizierung drangen.” Er entschied
sich fir das RKW-Projekt und Gerhard Pannier als Trainer
und Berater. Die Chemie stimmte auf Anhieb. ,Herr Stahl-
berg hat sofort verstanden, dass eine transparente Orga-
nisation viele Vorteile bringt und ihm auch ganz persénlich
den Einstieg als Unternehmer erleichtert”, sagt Gerhard
Pannier. ,Er hat viel zu lesen bekommen, wir haben uber
die Umsetzung der Normforderungen intensiv gesprochen
und gemeinsam mit Herrn Lerke und dem weiteren Mit-
arbeiter Stephan Stahlberg die notwendigen Festlegun-
gen getroffen.” Dass die Meisterschule nicht allzu lange
zurlckliegt, kam Christian Stahlberg zugute. Er fand sich
recht rasch in die Denkweise der Normenwelt hinein und
empfindet auch die mit Arbeit verbundene Verpflichtung
zur Dokumentation als sinnvoll. Denn sie ermdglicht die
Ruckverfolgbarkeit aller Vorgénge, ein Riesenvorteil bei
maoglichen Haftungsfragen.

Die Qualitatssicherung starkt die eigene Firmenphilosophie
des Familienbetriebes. Das spiren auch die Patienten, die
jetzt mit ihrer Unterschrift eigene Kundenanforderungen
bestatigen. Die Stammkunden, meist altere Patienten aus
dem Raum Barnim, aber auch aus Berlin, haben sich an
das neue Procedere bei der Bestellung ihrer orthopadi-
schen Schuhe gewdhnt. Mit seinen Angeboten fur Banda-
gen und der Diabetikerversorgung will Christian Stahlberg
neue und jungere Kunden gewinnen. Fir ihn ist es vollig
logisch, dabei auf den guten Namen des Fachbetriebes zu
setzen und zugleich moderne Management- und Marke-
tingmethoden zu nutzen.
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Gerhard Pannier:

Normforderungen mit
Augenmal erfullen f

Gerhard Pannier.

Viele kleine Handwerksbetriebe sind nicht begeistert
von der Forderung, sich nach DIN EN ISO 9001 oder
13485 zertifizieren zu lassen. Aus meiner Sicht wird
der Aufwand dafir jedoch oft maRlos Ubertrieben. Der
Orthopadie-Technikbetrieb von Christian Stahlberg hat
geordnete Prozesse und erfullt die Norm, und das mit
einem sehr schlanken QM-Handbuch. Viele ohnehin
vorhandene Nachweise und Formblatter lassen sich
ins QM-System problemlos einbinden. Die Lieferanten-
angaben zum Beispiel dienen der Ruckverfolgbarkeit
ebenso wie die Rezeptanweisungen des Arztes in der
Patientenakte. Es kommt nur darauf an, sich als QM-
Trainer in diese bereits vorhandenen Ablaufe, die ja sehr
streng reglementiert sind, hinein zu versetzen. In die-
sem Fall wird nach DIN EN ISO 9001:2008 zertifiziert,

andere bevorzugen die 1ISO 13485 nach Medizinpro-
duktegesetz. Die 1SO 9001 legt gro3eren Wert auf die
Kundenorientierung und einen kontinuierlichen Verbes-
serungsprozess, das spricht fur sie. Doch das sind Fein-
heiten, die wir Fachleute erklaren — fir die Unternehmen
sind handhabbare Managementsysteme wichtig, die ih-
nen die Arbeit erleichtern.

RKW-Projektleiterin Christine Grothe diskutierte Projektergebnisse
mit Christan Stahlberg und Trainer Gerhard Pannier.

Dr. med. Christina v. Kockritz, Praxis fur Allgemeinmedizin in Potsdam

Klare Verantwortlichkeiten und
reibungslose Ablaufe nitzen allen

.Jede Arztpraxis kimmert sich permanent um Qualitats-
verbesserungen®, sagt Dr. von Kockritz mit Nachdruck.
~Aber es ist etwas ganz anderes, die Qualitat von aul3en
zu betrachten.” Sie hat sich diesem externen Blick gestellt
und mithilfe des RKW-Projektes ein Qualitditsmanage-
mentsystem aufgebaut. Noch laufen weitere Schulungen,
in denen Winfried Pelz als externer Trainer den Mitarbeite-
rinnen Details des Systems nahe bringt. Die Zertifizierung
soll im néachsten Jahr erfolgen. Doch schon jetzt zeigen
sich Effekte: ,Wir versuchen systematischer zu arbeiten
und gewinnen dadurch Zeit", erklart die Allgemeinmedi-
zinerin. ,Jetzt im Herbst haben wir rund ein Drittel mehr
Influenzapatienten in den Sprechstunden. Durch eine ab-
gestimmte Terminplanung kdnnen wir dies trotzdem steu-
ern und reduzieren so die Wartezeiten." Anforderungen,
die friher eher intuitiv erfillt worden sind, werden jetzt
planmafig bericksichtigt und anhand von Checklisten
kontrolliert. Fur die Praxishygiene zum Beispiel gelten seit
Auftreten der Schweinegrippe verscharfte Vorschriften —
im Hygieneplan sind sie berlcksichtigt, allen bekannt und
werden konsequent dokumentiert. So, wie viele weitere

Dr. med. v. Koéckritz mit ihrem Trainer Winfried Pelz.

Ablaufe in der Praxis. Uber zuséatzlichen Arbeitsaufwand
klagt niemand, im Gegenteil. ,Mein Team ist motiviert",
meint Dr. v. Kockritz. ,Alle haben ja ein Interesse an klar
definierter Verantwortlichkeit und reibungslosen Ablaufen.
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Das Denken hat sich verandert.” Inwiefern? Winfried Pelz
nennt die verbesserte interne Kommunikation und Freude
am Ordnen und Mitgestalten der Arbeitsabléaufe — in der
ISO-Norm als kontinuierlicher Verbesserungsprozess ein
Kernbegriff. Die Auszubildende hat Aufgaben bei der Do-
kumentation ibernommen, ihre neu erworbenen Kenntnis-
se des QM-Systems konnte sie sogar in der Berufsschule
anwenden.

Mit der Zusammenarbeit mit Winfried Pelz und der RKW
Brandenburg GmbH ist die Arztin rundum zufrieden. Denn
das neue QM-System ist fur sie kein Zugestandnis an
Forderungen gesetzlicher Krankenkassen, sondern eine
strategische Entscheidung. Es hat die frihere Arbeit mit
einem &hnlichen, weniger praktikablen System ersetzt.
~Wir haben zweigleisig gearbeitet, praktisch mit unseren

Patienten und dann zusétzlich die Dokumentationspflich-
ten erfullt. Jetzt ist alles aus einem Guss, die Vorgaben
des Systems werden im Alltag direkt umgesetzt. Das wie-
derum unterstiitzt die Spezialisierung der Arztin auf inno-
vative Préaventionsangebote. Bei der Friherkennung von
Herz-Kreislauf-Erkrankungen oder Krebs nutzt sie spezi-
elle Untersuchungsmethoden, die allerdings tuberwiegend
nicht im Leistungskatalog der gesetzlichen Krankenkassen
stehen. Fir die Arztin ein klares Defizit, denn mithilfe sol-
cher Check-Up-Friiherkennung konnen die Uberlebens-
chancen vieler Betroffener erheblich verbessert werden.
Chirurgische Eingriffe und andere Therapien sind im Frih-
stadium aussichtsreicher und weniger belastend fur die
Patienten. Ganz zu schweigen von den ersparten Kosten
fur spatere Operationen. Ein Zukunftsfeld, auf dem sich die
Arztin kiinftig noch starker engagieren will.

Dr. med. Martin Doll, Qualitdtsmanager und Auditor:

Qualitat schafft Vertrauen

Der Begriff Qualitatsmanagement wird oft missverstan-
den und schreckt manchen Arzt deshalb ab. Dabei geht
es gar nicht um eine Beurteilung des arztlichen Kénnens,
sondern um eine mdoglichst transparente Organisation.
Mit einem Qualitatsmanagementsystem konnen die Arztin
oder der Arzt sich ein Instrument schaffen, um ihre Praxis
besser als bisher zu steuern. Die arztliche Qualitat defi-
nieren sie ohnehin selbst, durch ihr Wissen, Kénnen und
ihre Tatigkeit. Aber sie kdnnen ihr Umfeld beeinflussen, in
dem sie tatig sind: Die Ablaufe, auftretende Engpasse, ih-
nen auferlegte ,Birokratie* und hundert weitere alltégliche
Aufgaben. Darin liegt die grof3e Chance von Qualitadtsma-
nagement, aber das muss auch Uberzeugend vermittelt
werden. Die schlichte Forderung: ,Wir verlangen von lhnen
ab ultimo ein Zertifikat* weckt dagegen weder Verstandnis
noch besondere Bereitschaft.

Eine Arztpraxis ist heute ein kleines Unternehmen. Das
idyllische Bild vom Landarzt passt ins Fernsehen. Wir
mussen uns als Arzte mit unserer Organisation beschafti-
gen, Ablaufe definieren, um sie zu vereinfachen, Engpasse
rechtzeitig erkennen, um sie zu beheben, Aufwand und Er-
gebnisse erfassen, um das Verhéltnis verbessern zu kon-
nen. Alle kampfen mit den Pflichten zur Dokumentation,
wird dieser Schriftberg durch das QM-System nicht noch
viel gréBer? Das muss nicht so sein. Die Systeme kdnnen
so gestaltet werden, dass sie bereits vorhandene Plane,
Nachweise, Regelungen und Gesetzesforderungen inte-
grieren. Wenige Kernforderungen der Norm werden zu-
satzlich abgebildet. Diese gilt es dann aber auch ernst zu
nehmen, zum Beispiel fiir ein verniinftiges Management-
review: Welche Qualitatsziele erreichen wir? Wo besteht
Qualifizierungsbedarf? Welche Verbesserungspotenziale

Dr. med. Martin Doll.

gibt es? Hier verschaffen sich Arzte wichtige Grundlagen
fur ihre strategische Arbeit.

Wenn sich eine Arztpraxis dafur entscheidet, ein QM-Sys-
tem aufzubauen, ist externe Unterstltzung unverzichtbar.
Das Projekt der RKW Brandenburg GmbH ist inhaltlich
und durch die Forderung interessant.

Kurzlich habe ich ein Unternehmen auditiert, das am RKW-
Projekt teilgenommen hatte. Hier konnte ich mich von den
positiven Ergebnissen iberzeugen.
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Bestensee Apotheke, Bestensee

Heike Kdsling: Erst skeptisch —
jetzt klare QMS-Beflirworterin

Zunachst war Heike Kdosling skeptisch: Apotheken wer-
den stark durch ihre Inhaber gepréagt, viele Ablaufe unter-
scheiden sich — wirde ein Qualitdtsmanagementsystem
da nicht wie eine Zwangsjacke wirken? Inzwischen ist die
Apothekerin zu einer engagierten Verfechterin der Normen
geworden: ,Der Verwaltungsaufwand wachst standig, wir
sind gezwungen, unsere Prozesse zu standardisieren®,
erklart sie. ,Die Krankenkassen haben eigene Lieferver-
trAge mit unterschiedlichen Arzneimittelherstellern. Die
Abrechnungsmodalitaten unterscheiden sich. Umfangrei-
che Dokumentationspflichten sind zu erfullen. Nur mit klar
geregelten Ablaufen, die in der EDV unterstiitzt werden,
behalten wir diese Situation im Griff.”

Mit ihren beiden Apotheken in Bestensee und Zeesen
nimmt Heike Kosling am RKW-Projekt teil. Unterstitzt
durch den auf Arztpraxen und Apotheken spezialisierten
Experten Werner Korthaus gestalten sie und ihre 10 Mit-
arbeiterinnen das Qualitdtsmanagementsystem. 2010 soll
es nach der DIN EN ISO 9001:2008 zertifiziert werden. Die
Kundenorientierung und die Konzentration auf kontinuier-
liche Verbesserungen dieser Norm haben die Apotheke-
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Apothekerin Heike Kosling sieht wichtige Vorteile durch das QM-System.

rin Uberzeugt. ,Wir brauchen ein System, dass uns den
Verwaltungsaufwand erleichtert, damit wir uns richtig um
die Patienten kimmern kdnnen“, sagt sie. Vor allem die
vielen Sonderfélle, die im Alltag eher die Regel sind, gilt
es zu managen. Mal fehlt eine Angabe auf dem Rezept,

Projektschulung: Trainer Korthaus bespricht mit Heike Késling (r.) und
ihrer Mitarbeiterin Caroline Kulbrich Prozessablaufe.

mal steht etwas ganz anderes darauf als die Patienten wol-
len. Patienten kommen ohne Rezept, weil ihr gewohntes
Medikament zur Neige geht, aber der Arzt gerade Urlaub
hat. Falle, die im Interesse der Kunden, aber auch der ei-
genen Sicherheit geregelt werden mussen. Dazu gehort
auch ein Ubersichtliches Ablagesystem fiir die jeweiligen
Rezepte und Notizen. Die Mitarbeiterinnen nehmen an den
Schulungen durchaus nicht nur als Zuhdérer teil. ,Ich erlebe
sie als sehr interessiert, sie bringen Hinweise und eigene
Ideen ein®, berichtet Werner Korthaus. Das erwartet Heike
Ko6sling allerdings auch: ,Jeder muss mitdenken und den

Uberblick haben, damit wir unsere gemeinsame Verant-
wortung erfillen.” Die Projektarbeit hat das Bewusstsein
dafir deutlich gescharft und motiviert auch zu Verbesse-
rungsvorschlagen — eine gute Basis fur die Anwendung
des neuen Qualitditsmanagementsystems im Alltag.



B RKW

Berlin-Brandenburg
Sanitatshaus LauBmann, Frankfurt (Oder)

Traditionsunternehmen mit
modernem Anspruch

»,ES geht uns um zufriedene Patienten und unser wirt-
schaftliches Auskommen®, sagt Fritz Laulimann. ,Beides
wird durch geordnete Prozesse und eine transparente Or-
ganisation unterstitzt.“ Bisher hatte das Frankfurter Sani-
tatshaus Laumann ein nach DIN EN ISO 9001:2000 zer-
tifiziertes Qualitatsmanagementsystem. Allerdings fordern
gesetzliche Krankenkassen kiinftig die Zertifizierung nach
der ISO-Norm 13485. Mithilfe des RKW-Projektes wurde
das QM-System entsprechend dieser Normforderungen
umgestellt, die Zertifizierung ist inzwischen erfolgt. Hat sich
der Aufwand gelohnt? ,Wir haben die neuen Forderungen
erfullt, aber auch wichtige Bestandteile unseres funktio-
nierenden Systems weiterentwickelt" unterstreicht Isabelle
Strohwald, die Tochter von Fritz HauBmann. ,Dazu z&hlt
vor allem die Kundenorientierung. Wir haben eine Foto-
dokumentation eingeftihrt. Mit Angeboten senden wir zum
Beispiel gleich Fotos der zu versorgenden Fuf3e mit. Das
hilft den Bearbeitern der Krankenkasse. Arzte und Physio-
therapeuten kénnen anhand unseres Bildarchivs nachvoll-
ziehen, wie sich der Status seither verandert hat.

Isabelle Strohwald ist im Sanitatshaus fur das Kaufméanni-
sche zustandig und bereitet sich langfristig auf die Uber-
nahme der Geschéftsfihrung vor. Die Projektarbeit erwies
sich fir sie als praxisbezogene Qualifizierung. Das durch
Trainer Reinhard Noack vermittelte theoretische Wissen
natzt ihr bei der Organisation und Fuhrung — im téaglichen
Umgang mit Patienten, Krankenkassen als Auftraggebern
und Lieferanten konnte sie es sofort anwenden und festi-
gen.

Das Sanitatshaus Laumann hat gerade sein 55. Jubil&dum
begangen. Mit seinen Bereichen Reha-Technik, Grof3-Or-
thopéadie und Sanitatsfachhandel zahlt es zu den etablier-
ten handwerklichen Gesundheitsdienstleistern in Frankfurt
(Oder), das Versorgungsgebiet umfasst einen grof3en Teil
der Region. 13 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind hier
tatig, seit Jahren wird auch ausgebildet. Ein neues Ar-
beitsgebiet, das im QM-System naturlich erfasst wird, ist
die Podologie. Die Orthopaden im Sanitatshaus sehen oft
FuRe mit starker Hornhaut oder Schwielen, die zum Bei-
spiel Kompressionsstrimpfe schnell zerrei3en. Eine me-
dizinische Ful3pflege ist dann dringend nétig und kann am
modernen Arbeitsplatz im Hause von der ausgebildeten
Podologin ausgefuhrt werden.

Das Fazit von Inhaber Fritz Lau3mann: ,Wir sind immer
am Ball geblieben und haben deshalb auch die Weiterbil-
dungsmaglichkeit im Projekt genutzt. Das ist wichtig fur
unsere Zukunft. Aber diese Einstellung winsche ich mir

Isabelle Strohwald bereitet sich auf die Nachfolge flr ihren Vater Fritz
LauBmann langfristig vor.

von allen, die in der Versorgungskette agieren, zum Nut-
zen der Patienten.”

Reinhard Noack,
Ingenieurbtiro Noack:

Die Kunden
im Fokus

Reinhard Noack.

Oft wird diskutiert, ob Gesundheitsdienstleister
ihre Qualitatsmanagementsysteme besser nach
der DIN EN ISO 9001:2000 oder der direkt am
Medizinproduktegesetz ausgerichteten DIN EN
ISO 13485 aufbauen und zertifizieren lassen soll-
ten. FUr die Unternehmen ist entscheidend, worauf
sich die Krankenkassen orientieren, und dies ist
zunehmend die ISO 13485. Ich habe selbst in vie-
len Gesundheitsunternehmen Systeme nach 1SO
9001 mit aufgebaut. Dabei sind die Forderungen
des Medizinproduktegesetzes stets im erforderli-
chen Mal3 einbezogen, so dass eine Umstellung
auf die ISO 13485 keinen tbermaRigen Aufwand
darstellt. Ein Vorteil kann sein, dass die Beziehun-
gen zu den Kunden stérker berucksichtigt werden.
Kunden-Lieferanten-Beurteilung, Selektion und
Auswahl, die regelméRige Erfassung der Kunden-
zufriedenheit und daraus abgeleitete Verénderun-
gen bieten fur die Gesundheitsunternehmen wich-
tige Entwicklungsimpulse. Es geht also weniger
um Anderungen an Formbléattern, als vielmehr um
das Verhalten der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.
Diese Qualifizierung bedeutet fur viele Neuland
und nimmt im Projekt breiten Raum ein.
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Interview: Christine Grothe, Projektleiterin der RKW Brandenburg GmbH

Nur mehr Blurokratie oder handfeste
Vorteile geordneter Organisation?

Lange Zeit wurde Qualitatsmanagement ausschliel3-
lich als Sache der Industrie und industrienaher
Dienstleistungen angesehen. Kann es im sensiblen
medizinischen Bereich Gberhaupt eine Standardisie-
rung geben?

Wenn mit Standardisierung die Versorgung der Patienten
gemeint ist, dann geht das natirlich nicht. Das aber ist ge-
nau der grof3e Irrtum in der Diskussion. Es geht um das
Setzen und Einhalten von internen Qualitatsstandards,
keineswegs um ,Gleichmacherei” der Patienten.

Koénnten Sie das am Beispiel erklaren?

Ein Orthopéadieschuhtechniker hat ganz klare Ablaufe far
die Versorgung seiner Patienten, an die er sich héalt. Er be-
kommt ein Rezept, vermisst den Ful3, entwirft den Schuh,
bestellt das nétige Material, bearbeitet es und stellt den
Schuh her. Anproben, Nacharbeiten, manchmal auch noch
nach einem Jahr, begleiten die Lebensdauer des Hilfsmit-
tels. Bei der Abrechnung mit der Krankenkasse sind de-
ren Forderungen einzuhalten. Wie die Patienten mit dem
Schuh laufen kénnen, schlagt sich in ihrer Kundenzufrie-
denheit nieder. Alles messbare und definierbare Kriterien,
die sich vorausplanen und kontrollieren lassen. Der Schuh
entsteht also in geregelten Prozessen, und zwar so, dass
die Patienten gut versorgt werden.

Macht das nicht ohnehin jeder?
Ja und nein. Vieles ist in Gesetzen und Verordnungen ge-
regelt, durch Forderungen der Krankenkassen erfasst und

Unterstitzung durch RKW Brandenburg

Die RKW Brandenburg GmbH unterstitzt kleine und mitt-
lere Unternehmen beim Aufbau und der Weiterentwicklung
von Managementsystemen innerhalb von Projekten, die
durch das brandenburgische Arbeitsministerium und Mit-
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wird mehr oder weniger
intuitiv. durch den Meis-
ter umgesetzt. Ein QM-
System ordnet alle diese
Ablaufe, macht sie trans-
parent und damit auch
besser steuerbar.

Transparent fir wen?
Zuerst fur die Inhaber,
Arzte oder Apotheker
selbst. Sie konnen ihre
Organisation verbessern.
Transparenz nitzt aber
auch gegentuber den Kostentréagern, denen zum Beispiel
bei Vertragsverhandlungen nachvollziehbare Kalkulatio-
nen auf den Tisch gelegt werden kdnnen. Bei Reklamatio-
nen lasst sich relativ leicht feststellen, ob ein eigener Feh-
ler vorliegt, der eines Zulieferers oder ein Versehen des
Patienten.

Christine Grothe.

Meist 10st erst der Zwang zur Zertifizierung
Aktivitaten zum Aufbau eines QM-Systems aus.

Das ist vollig verstandlich. Schlieflich ist die Belastung
hoch, vor allem bei den niedergelassenen Arzten. Ein QM-
System kann aber genau an dieser Stelle niitzlich sein, um
Lucken in der Organisation zu schlie3en und Zeitreserven
zu gewinnen. Fir unsere Trainer ist dies ebenso wichtig
wie eine ,schlanke Dokumentation®. Wenn Arzte, Apothe-
ker oder Meister hier Entlastung verspiren und ihre Mit-
arbeiter die Regelungen gerne verinnerlichen, erfillen die
Systeme ihren Zweck. Dann ist auch das Zertifikat keine
ungeliebte Formsache.

tel aus dem Europdaischen Sozialfonds geférdert werden.
Davon kénnen ganz unterschiedliche Unternehmen pro-
fitieren: Ein Teil steht noch am Anfang, andere gestalten
ihre QM-Systeme umfassend aus. Fortgeschrittene Un-
ternehmen organisieren ihre Arbeit nach Excellence-Kri-
terien, um sich in der internationalen Spitze zu behaupten.
Mit dem hier vorgestellten Konzept sprechen wir im der-
zeit laufenden RKW-Projekt ,Kompetenzsteigerung durch
Qualifizierung — Managementsysteme" gezielt solche er-
folgreichen Unternehmen an. Uber das Herangehen, den
Ablauf und die Foérderbedingungen informieren wir gern.
Rufen Sie mich an!

Christine Grothe,

Projektleiterin bei der RKW-Brandenburg GmbH
Telefon: 0331 96745-23

E-Mail: christine.grothe@rkw-bb.de



