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Preface

Quality management has become a cliché among NGOs as
well as entrepreneurs since the 1980’s. Concepts inherent in
the discipline of quality management have defined the focus of
continuing education for product developers and social marke-
ters as the quality assurance cover for the everyday work of
professionals. There is no doubt that academic disciplines
geared towards theory and the practical applications of their
known skills in the lives of people in all walks of life should be
subject to Quality Management. The notion that the planned
pursuit of quality leads to success is not just common sense, it
is should be the mantra for all managers. It is to this notion of
excellence and success through planning that | endorse the
book “Success can be planned — Quality Management for
Executives in Home Economics” written as a guide for home
economics professionals.

The first part of “Success can be planned” explains the
basics of quality management. A history of QM is given as well
as a definition of the concept. Authors Ralf and M. Christine
Klober explain the legal basis to quality management and des-
cribe current (German) QM systems such as DIN EN ISO
9001/2008, TQM, EFQM, KTQ, environmental management
or the RAL-quality label. In the following chapters, they deal
with the questions of how to pick the appropriate system and
how much a good quality management system costs.

The book does not stop at the theoretical conception of qua-
lity management. The authors also provide methods in practi-
ce for quality management, risk management, press relations
management and the management of complaints. They
explain how you can keep track of your actions concerning
quality management, for example with a QM manual. One
chapter also focuses on customer and staff orientation becau-
se the executive has to know about his/her staff's competen-
ces and he/she should have a concept of instruction and furt-
her training.
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In the second part of the book, Ralf and M. Christine Klber
give several examples from practice. In each chapter, the ideal
management of one of the different areas of home economics
like, catering, cleaning, laundry, home design and decorating
are explained and examined by means of a conceptual over-
view, structure-process-outcome and a collection of relevant
laws, regulations, guidelines and commendations. “Success
can be planned” is now available in the fourth edition, revised
and updated, and offers a blend of theoretical and practical
knowledge concerning quality management in home econo-
mics. This updated volume should be a welcomed reference
for modern practitioners.

Dr. Geraldene B. Hodelin
Associate Professor, University
of Technology, Kingston, Ja-
maica

President, International Fede-
ration for Home Economics

(IFHE) 2008-2012




GruBwort

Als hétten es die Autoren des Buches schon damals gewusst:
Ihr Buch hie8 und heifét bis heute nicht nur Erfolg ist planbar,
sondern der Erfolg des Buches war offensichtlich bereits ein-
geplant. Wie wire es sonst zu erkldren, dass Sie heute die
bereits vierte grundlegend iiberarbeitete Auflage in Handen
halten?

Der Umgang mit Qualitditsmanagement-Systemen gehort
heute in das Standardrepertoire jeder hauswirtschaftlichen
Fiihrungskraft und ist aus der téglichen Arbeit im Betrieb nicht
mehr wegzudenken. Hieran hatte das vorliegende Buch einen
wesentlichen Anteil. Nur wenige Autoren haben es geschafft,
ein Buch zu verfassen, in dem Theorie und Praxis gleicherma-
RBen zum Tragen kommen. Erfolg ist planbar gehort mit Sicher-
heit dazu und ist zu einem Muss im Biicherregal geworden.

Vor zehn Jahren hatten die meisten von uns noch wenig mit
EFQM, RADAR, KTQ und DIN EN ISO 9001:2000 anfangen
konnen. Doch die Autoren haben alle Leser behutsam in die
Begrifflichkeiten eingeweiht und den Transfer in die Praxis
angebahnt. Sie finden hier nicht nur Hinweise zur Kunden-
orientierung, Tipps zur Einbindung der Mitarbeiter und zur
Gestaltung von Dokumentationen, sondern explizite Praxisbei-
spiele aus den Kernbereichen der Hauswirtschaft, in denen
ein Qualitdtsmanagement-System durchzufiihren ist.

Wir kénnen das Buch allen ans Herz legen, die im hauswirt-
schaftlichen Dienstleistungsmanagement Verantwortung tra-
gen. Nutzen Sie Erfolg ist planbar als Nachschlagewerk und als
Handwerkszeug in einer Branche, in der die Weiterentwick-
lung von Dienstleistungen fiir Menschen ein gliicklicher Um-
stand ist und nicht lastiges Beiwerk. Denn: Es gibt eine Lehre
aus dem Spiel von Ebbe und Flut. Alles &ndert sich. Was
bleibt, ist der Wechsel.

Mit herzlichen GriRen
Ute Kriitzmann und Anne Gobbels
Vorsitzende des Berufsverbandes Hauswirtschaft e.V.

GrulBBwort
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Vorwort

Qualitat — Qualitdtssicherung — Qualitatsentwicklung sind
Schliisselbegriffe fiir Dienstleistungen von Seiten der Nach-
frage und des Angebotes. Dabei sind nicht nur das Was, son-
dern auch das Wie der Présentation der Leistungen und die
Ressourcen der Leistungserstellung gefragt.

Das trifft auch fiir alle hauswirtschaftlichen Dienstleistungen
zu, die einen entscheidenden Beitrag zur Versorgung und Le-
bensgestaltung unterschiedlicher Personengruppen bieten.

Die Erfiillung dieser Aufgaben z. B. in Einrichtungen der
Alten- und Behindertenhilfe, in Krankenhausern, Kur-/Reha-
bilitationskliniken und Sanatorien wie auch in Akademien,
Heimvolkshochschulen, in Mensen und in der Betriebsgastro-
nomie erfordert qualifizierte hauswirtschaftliche Fach- und
Fiihrungskompetenz. Mit der Gestaltung des Leistungsange-
botes, der Planung des Einsatzes von Ressourcen und der
Fiihrung des Personals ist ein hoher Grad von Verantwortung
verbunden.

Die Vielfalt von sozialpolitischen, 6konomischen und kolo-
gischen Rahmenbedingungen fordert Produkt- und Prozess-
qualitét der Dienstleistungen und insbesondere Ergebnisqua-
litdt, verbunden mit Sorgfalts- und Fiirsorgepflicht fiir den
Gesundheits- und Umweltschutz und einen hohen Grad an
Sparsamkeit des Mitteleinsatzes bei geringer werdenden fi-
nanziellen Verfligbarkeiten. Darin liegt einerseits das Problem
der unendlichen Forderungen aus der jeweiligen Sicht, an-
dererseits auch die Chance, Leistungsangebote gezielt nach
Bedarfsstrukturen auszurichten.

Voraussetzung dazu ist aber, die Komplexitét der Situation
zu erfassen und dabei Zusammenhénge nicht auler Acht zu
lassen. Hierzu benétigen verantwortliche Fachkrifte ein Hand-
werkszeug, das geeignet ist, Probleme anzufassen und die
richtigen Handgriffe zu tun, um die Leistungsprozesse bedarfs-
entsprechend und effektiv zu gestalten.

Mit der vorliegenden Buchkonzeption werden konkrete
Moglichkeiten aufgezeigt, Handlungskompetenz zu erwerben.

Vorwort

—_—
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Vermittelt werden Grundlagen des Qualitdtsmanagements und
deren Umsetzung im sozialen Kontext der jeweiligen Einrich-
tung und ihrer Leistungsangebote fiir einen spezifischen Kun-
denkreis.

Die praxiserprobten Handlungsanleitungen beinhalten Bei-
spiele zu Konzepten einer breiten Palette hauswirtschaftlicher
Leistungsangebote und Prozessbeschreibungen in Form von
Flussdiagrammen, ergénzt durch Checklisten.

Damit steht ein umfangreiches Instrumentarium fiir eine
professionelle Betriebsfiihrung zur Verfiigung, das tiber den
hauswirtschaftlichen Leistungsbereich hinaus auch fiir die Ko-
operation mit anderen Leistungsbereichen interessant ist.

Ein Dankeschon ist an die Autoren Christine Klober und Ralf
Klgber zu richten, die auf Basis ihrer Praxiserfahrungen als
Fiihrungskrifte in unterschiedlichen Einrichtungen und als Be-
rater und Trainer ihr fachtheoretisches Wissen, methodisches
Geschick und ihre Sozialkompetenz zur Verfiigung stellen.
Hauswirtschaftlichen Fachkriften wie auch Auszubildenden
und an hauswirtschaftlicher Qualifikation Interessierten liegt
damit ein Angebot vor, das ihnen hilft, schrittweise und zielge-
richtet die Qualitat fiir den Lebensraum der Bewohner und das
Arbeitsfeld der Mitarbeiter in den Einrichtungen zu verwirk-
lichen.

Méogen Sie es nutzen, denn Qualitéit kostet nichts — Nicht-
qualitét kostet.

Dr. Margarete Sobotka
Herborn, im Oktober 2003



Einfiihrung

Guten Tag liebe Leserinnen und Leser!

Mit der vierten und von Grund auf aktualisierten Ausgabe von
Erfolg ist planbar haben Sie die Mdglichkeit, sich selbst auf
den neuesten Stand des hauswirtschaftlichen Qualitatswesens
zu bringen. Qualitdtsmanagement ist gewiss kein neues The-
ma in der Hauswirtschaft mehr, aber dennoch nach wie vor
eine herausragende Leitungsaufgabe von hauswirtschaftlichen
Fiihrungskraften. Und da gilt es, auf dem aktuellen Stand zu
sein.

Wir méchten mit diesem Praxisbuch die Liicke von allge-
mein gehaltener Qualitétsliteratur und der spezifischen fiir die
Hauswirtschaft schlieBen. Das vorliegende Fachbuch hat die
Zielsetzung, lhnen Qualitatsmodelle sowie Begriffe und Chan-
cen, die sich aus qualititsorientierter Arbeit ergeben, aufzuzei-
gen. Es soll lhnen als Grundlagenwerk im Arbeitsalltag helfen,
Ihre eigene Qualitdtspolitik und Strategie zu entwickeln und
umzusetzen. Wir mochten lhnen ein echtes Arbeits-Handbuch
zur Verfligung stellen.

Es soll Handwerkszeug sein, mit dem Sie lhre téglichen Auf-
gaben im Sinne der Kundenorientierung fiir lhre Klienten,
Wertschopfung fiir die Organisation und fiir die eigene
Zufriedenheit gestalten kénnen.

Bereits im Jahr 1996 wurde vom Berufsverband Hauswirt-
schaft e.V. das erste Qualitdtsmanagement-Handbuch fiir die
Hauswirtschaft herausgebracht; ehrenamtlich von den Kolle-
ginnen Maria Fink, Barbara Stenzel, Imke Hay, Annette
Thamm, Regina Best und M. Christine Klober geschrieben. Es
wurde seinerzeit iber 1500-mal verkauft. Schon damals, lang
bevor die Qualitit managen als wichtiges Instrument im be-
trieblichen Alltag der Hauswirtschaft anerkannt wurde. Heute,
15 Jahre spiter, ist aktives Qualitatsmanagement nicht mehr
aus unserem Arbeitsalltag wegzudenken. Konsequenterweise
haben wir, die Autoren, auch unser Unternehmen, die Unter-

Einfiihrung
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nehmensberatung Klober KASSEL qualitatsorientiert struktu-
riert und nach DIN EN ISO 9001:2008 zertifizieren lassen. Wir
wissen daher genau, wovon wir schreiben, und kdnnen uns
sehr gut in betriebliche Prozesse hineinversetzen, wenn es bei-
spielsweise um die Entwicklung von QM-Prozessen und deren
Priifung oder Auditierung geht. Aus der Praxis fiir die Praxis
lautet unsere Devise. Uber 80 hauswirtschaftliche Kolleginnen
haben in den letzten fiinf Jahren erfolgreich an der Weiterbil-
dung zur Qualititsmanagement-Fachkraft fiir die Hauswirt-
schaft® teilgenommen. Die Erkenntnisse aus diesen Weiterbil-
dungen und die stetige Anpassung der Weiterbildungsinhalte
an den Marktbedarf auf der einen und den Qualitatsentwick-
lungen auf der anderen Seite unterstiitzen die Themenzusam-
menstellung dieser Neuauflage.

Das Handlungsfeld Hauswirtschaft arbeitet von je her mit
einem ganzheitlichen bzw. vernetzten Ansatz, sodass es be-
sonders wichtig ist, die eigenen Prozesse so zu gestalten, dass
andere Fachbereiche darauf aufbauen konnen. Schon hier
greift der Qualitdtsgedanke. Wiirde die hauswirtschaftliche
Arbeit nicht solide und fundiert erbracht, hatten es die nach-
folgenden Bereiche sicher schwerer, ihre eigenen Aufgaben
gut zu gestalten. Was niitzt der beste Chirurg, wenn die OP-
Saal- oder Besteckdesinfektion nicht erfolgreich durchgefiihrt
wurde, was niitzt das schonste Ambiente einer Hotelhalle,
wenn der Gast beim Zubettgehen feststellt, dass er keine
Handtiicher hat?

Dieses Buch ist fiir alle hauswirtschaftlichen Fach- und Fiih-
rungskréfte, Verantwortlichen fiir diesen Bereich und fiir an
Qualitét Interessierte geschrieben. Dabei spielt die Branche, in
der Sie selbst arbeiten, eigentlich keine Rolle. Qualitatsmana-
gement betrifft alle. Sie finden im Text immer wieder Praxis-
beziige zu unterschiedlichsten Arbeitsgebieten der Hauswirt-
schaft. Sie finden Muster und Beispiele, wie Sie an die einzel-
nen Aufgabenstellungen im Alltag herangehen kénnen. Aus
den Abbildungen kénnen Sie fiir sich und lhren Betrieb das
Passende heraussuchen. Die genannten gesetzlichen Beziige
sind auf den aktuellen Stand von 2010 fiir die einzelnen Ar-



beitsfelder eingearbeitet. Da die Regelungsbegeisterung der
Verantwortlichen grof ist, kdnnen wir jedoch keine Vollstén-
digkeit garantieren.

Um lhnen auch geniigend Spal an der Lektiire dieses Bu-
ches zu bieten, denn Qualitit kommt nicht von quélen, haben
wir auf Formalitdten und Fremdworter weitestgehend verzich-
tet und werden Sie in der direkten Rede ansprechen. Fach-
bezogene Fremdworter und Fachbegriffe werden jeweils er-
klart. Am Schluss des Buches finden Sie eine Ubersicht mit
gangigen Begriffen und Abkiirzungen, gedacht fiir die Lese-
rinnen, die eine Information besonders schnell finden moch-
ten.

Das schonste Kompliment fiir dieses Buch ware, dass es,
einmal im Betrieb angekommen, schnell abgenutzt aussieht,
denn dann ist es ein Hand-Buch und kein Schrank-Buch.

Wohl wissend, dass wir es mit mehr Leserinnen als Lesern
zu tun haben, haben wir uns der besseren Lesbarkeit wegen
entschlossen, nicht jeweils die weibliche und mannliche Va-
riante zu benutzen.

Wenn wir von Mitarbeitern und Gespréchspartnern schrei-
ben, meinen wir selbstverstandlich auch Mitarbeiterinnen und
Gesprachspartnerinnen und umgekehrt.

Fiir die Art der Unternehmensnennung wechseln wir die ge-
brauchlichsten Begriffe wie Unternehmen, Betrieb, Einrichtung
etc. immer wieder ab.

Unser Leitmotiv fiir die aktive Arbeit mit Qualitdtsmanage-
ment-Systemen spiegelt den Ansatz fiir kontinuierliches und
bewusstes Handeln in der Qualitatsarbeit wider.

Wir diirfen nie denken, dass die Arbeit beendet ist —
sondern sténdig an uns und unserer Arbeit arbeiten,
um zu zeigen, dass wir und unsere Profession wichtig sind.

Mit diesem Zitat von Frau Maija Jarventaus, der Begriinderin
des Welttages der Hauswirtschaft, der alljahrlich am 21. Mérz
begangen wird, mochten wir Sie in die Lesewelt der Qualitat
reisen lassen.

Einfiihrung
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Unser Dank gilt vielen Mitwirkenden an dieser griindlich
aufpolierten Neuauflage, Sie wissen ja, nichts ist so stetig wie
der Wandel. Wenn ein Fachbuch entsteht, ist man immer im
Gespréach mit vielen Kollegen, Fachleuten, Verbandsvertrete-
rinnen, deren Mitgliedern und Bildungstrégern. Die verschie-
densten ldeen und Anregungen wurden bearbeitet und im Text
aufgenommen. So méchten wir uns bei lhnen Allen fiir lhre
Anregungen sehr herzlich bedanken. Liebe Seminarbesuche-
rinnen, Sie vergroBern unseren Wissensschatz in jedem Se-
minar. Unsere Mandanten, die uns in Beratungssituationen auf
Ideen brachten, was auch ins Buch muss, mochten wir an die-
ser Stelle nicht vergessen. Die vielen Denkansto3e, die uns
von Freundinnen und Freunden zuteilwurden, sollen nicht un-
erwdhnt bleiben. Wir sagen allen Danke, die aktiv an der
Buchgestaltung mitgeholfen haben, allen voran unserer Mit-
arbeiterin Nina Mohnkern.

Der Unterstiitzung seitens des Verlags Neuer Merkur ge-
wiss, konnten wir uns gentigend Zeit lassen, die letzte Auflage
aus dem Jahre 2006 komplett zu iiberarbeiten. Die Bereit-
schaft der Vorsitzenden des Berufsverband Hauswirtschaft
e. V., dieses Fachbuch wieder auf die eigene Literaturliste zu
setzen, weil sie von der Professionalitét tiberzeugt sind, freut
uns sehr und bestétigt uns in unserer Arbeit.

Ein groes Dankeschon gebiihrt Frau Prof. Dr. Margarete
Sobotka, fiir ihre Begleitung sowie fiir die einfiihrenden Worte
in das Thema Qualitat und an die Prasidentin Frau Geraldine
B. Hodelin der International Federation for Home Economics
(IFHE) fiir das GruRwort aus Jamaika.

Letztlich waren uns auch die Erfahrungen mit unserem eige-
nen Qualitdtsentwicklungs- und Zertifizierungsverfahren eine
groBe Hilfe, das Thema Qualitdtsmanagement in der Haus-
wirtschaft bzw. fiir Organisationen so authentisch wie méoglich
zu beschreiben.

Liebe Leserinnen, wenn Sie weiterfithrende Fragen zu die-
sem Buch und zum Thema Qualitit haben, scheuen Sie sich
nicht, uns zu schreiben oder rufen Sie uns einfach an. Wir ste-
hen lhnen auch gern als Berater und Referenten zur Verfiigung.



Wir wiinschen lhnen mit diesem Buch Lesevergniigen und
Inspirationen fiir lhre hauswirtschaftliche Arbeit.

Kassel, im Herbst 2010

{2 ra-d ¢ /
# & ts 2y M
M. Christine Klober Ralf Klober

Einfiihrung
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Kapitel 1 » Geschichtlicher Vorspann

1 Geschichtlicher Vorspann

In dir muss brennen, was du in anderen entziinden willst.
Aurelius Augustinus (354 — 430), Bischof und Kirchenlehrer

Mit Beginn der Industrialisierung entwickelte sich die FlieR-
bandarbeit. Hier denken Sie sicher auch sofort an Henry Ford.
Aber er hatte seine Ideen aus dem Versorgungsbereich ent-
nommen. Es war eine Chicagoer GroBschlachterei, wo er die
Schweinehalften am Haken auf einem Kettenlaufband von Ar-
beiter zu Arbeiter laufen sah. Wire er in Hannover gewesen,
hatte er noch frither FlieBbandarbeit sehen kénnen, namlich
bei der Firma Bahlsen in deren Cake (Keks)-Fabrikation.

Der Gedanke der Qualitatssicherung ist allerdings viel, viel
alter. So hat man bei Ausgrabungen mit Wachs verschlossene
Kriige gefunden. Im Mittelalter wurden in Stdfrankreich Qua-
litdtsmerkmale fiir Tuche festgelegt und gepriift. Noch viel frii-
her wurde im Codex Hammurabi festgelegt:

Wenn ein Baumeister ein Haus baut, fiir einen Mann
und es fiir ithn vollendet, so soll dieser ihm als Lohn
zwei Shekel Silber geben fiir je einen Sar. (1 Shekel =
360 Weizenkérner = 9,1 g, 1 Sar = 14,88 qm}.

Wenn ein Baumeister ein Haus baut, und macht seine
Konstruktion nicht stark, sodass es einstiirzt, und verur-
sacht den Tod des Bauherrn, dieser Baumeister soll
getotet werden. Wenn der Einsturz den Tod des Sohnes
des Bauherrn verursacht, so sollen die S6hne des Bau-
meisters get()'tet werden.

Kommt ein Sklave des Bauherrn um, so gebe der
Baumeister einen Sklaven von gleichem Wert.

Wird beim Einsturz Eigentum zerstort, so stelle der
Baumeister wieder her, was immer zerstort wurde.

Weil er das Haus nicht fest genug baute, baue er es
auf eigene Kosten wieder auf. Wenn ein Baumeister ein
Haus baut und macht die Konstruktion nicht stark ge-
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nug, sodass eine Wand einstiirzt, dann soll er sie auf
eigene Kosten wieder verstérkt aufbauen.
(Codex Hammurabi, vor ca. 3700 Jahren)

Im General Regulativ der Firma Friedrich Krupp liest man
aus dem Jahre 1879:

§ 1 Es ist bei allen Anlagen — wie im Betrieb der Werke
im GroB8en, wie im Einzelnen — als das oberste Grund-
gesetz das Ziel im Auge zu behalten: dass die Firma in
der Fabrikation stets das Ausgezeichnetste und még-
lichst Vollkommene zu leisten habe.

§ 2 Um dieses Ziel zu erreichen sind Rohstoffe und
Hilfsmittel nie in anderer als der besten Qualitit anzu-
schaffen, und es ist ferner stets darauf Bedacht zu neh-
men, dass die zweckmalSigsten Maschinen hergestellt,
die méglichst vollkommene Fabrikationsmethode ange-
wandt wird.

Beim Geratehersteller Bosch hiel der Slogan:
Das Beste, was sich bei gutem Willen nach reiflicher
Uber/egung und eingehenden Versuchen mit den voll-
kommensten Hilfsmitteln der Technik aus den besten
Rohstoffen herstellen lésst, ist gerade gut genug, den
Namen BOSCH zu tragen.
(Robert Bosch, Firmengriinder)

Ob Bohrmaschinen, Kiihlschranke oder Kekse: Die Philo-
sophie, die dahintersteckt, ist das, was zahlt.

Mit Beginn der Industrialisierung dachte man, wenn Ma-
schinen Werkstiicke produzieren, ist alles richtig. Doch weit
gefehlt. Die eingefiihrte Qualitdtskontrolle am Ende einer Ar-
beitskette konnte nur feststellen, ob das Teil schlecht oder gut,
unvollstéandig oder vollstandig ist. Negative Erkenntnisse wa-
ren folglich teuer. Es musste ein Weg in die Produktion gefun-
den werden, um bereits am Ort der Fehlerursache steuernd
eingreifen zu konnen und damit Geld zu sparen.
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Zur gleichen Zeit, als Krupp an der perfekten Qualitat arbei-
tete, fiihrte man in England 1887 eine ganz andere Qualitéts-
offensive ein. Das Unterhaus beschloss, dass alle nach
England importierten Waren mit einer Herkunftsbezeichnung
zu versehen waren. Dammert es lhnen? Der Begriff made in
Germany entstand. Urspriinglich als Brandmal gedacht, wan-
delte er sich zu einem echten Qualitatsbegriff, besonders in
der Automobilindustrie.

1951 wurde das erste Quality Handbook von Joseph Juran
erstellt. Es beschiftigte sich mit der Qualitatskostenfrage. Eine
Frage, die noch heute manchen Betriebswirtschaftler bei den
Kostenstellenabgrenzungen zur Verzweiflung treiben drfte.
Dazu einige Zahlen. Untersuchungen sollen belegen, dass
10 % des Gesamtaufwands an Qualitatskosten bei der Vermei-
dung von Fehlern anfallen, aber 40 % fiir die Mess- und Priif-
malnahmen und ca. 50 % fiir die Beseitigung von Fehlern und
deren Folgekosten veranschlagt werden mussen.

Nicht viel spater beschrieb Armand Feigenbaum in seiner
Total Quality Control, dass Spitzenprodukte nicht von Unter-
nehmen produziert werden kénnten, die Qualitatsprobleme
nur in ihren Fertigungsabteilungen suchen. Die Qualitatssiche-
rung muss alle Produktionsphasen erfassen.

Im weiteren Verlauf des 20. Jahrhunderts erhielt der Quali-
tatssicherungsgedanke durch die amerikanische Raumfahrt
neue Impulse. Hier wurde 1961 das Null Fehler Programm bei
der Entwicklung und Produktion der Pershing-Raketen entwi-
ckelt. Im Verlauf der letzten 50 Jahre wurde aus der Qualitéts-
sicherung als Endkontrolle ein komplexes Qualitatsmanage-
ment-System. Allerdings dauerte es bis in die 80er Jahre, bis
man die Erkenntnis hatte, dass Qualitdtsentwicklung und Um-
setzung nicht nur mit Maschinen zu tun hat, sondern mal3geb-
lich durch die Menschen an den Maschinen erzeugt wird.
Mittlerweile wird auch nicht mehr nur von Produktqualitat
gesprochen, sondern auch von Dienstleistungsqualitat.

Fiir Sie im Hauswirtschaftsbereich ist die 1985 in der Euro-
paischen Gemeinschaft getroffene Produkthaftung wichtig. Im
nationalen deutschen Recht ist daraus das Produkthaftungs-
gesetz entstanden. Sie haben sich sicherlich im Zuge der Um-
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setzung der Lebensmittelhygieneverordnung damit griindlich
auseinandergesetzt.

Wie die Entwicklung des Qualititswesens im letzten )Jahr-
hundert verlief, zeigt lhnen die folgende Grafik. Qualitat war
immer schon ein Thema, es haben sich nur die Konzepte und
Begriffe veréndert.

Qualitat setzt sich aus vielen Bausteinen zusammen, getreu
dem Motto:

Das Ganze ist mehr als die Summe seiner Teile

= Qualitat der Produkte und Dienstleistungen,
= Qualitat der Verfahren und Prozesse,
= Qualitat der Organisation,
= Qualitat und Qualitatsfahigkeit des Unternehmens,
= Motivation und Qualifikation der Mitarbeiter.

Sie sehen, es gibt viele Puzzleteile, mit denen Sie durchstar-
ten kénnen.
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2 Qualitatsbegriffe

2.1 Qualitat,
Qualitdtsmanagement und
Qualitatsmanagement-Systeme

Sucht nicht die Fehler. Sucht die Losung.
Henry Ford (1863 — 1947), amerikanischer Industrieller

Henry Ford kannte noch nicht das moderne Qualitdtsmana-
gement, traf aber mit dieser allgemeingiiltigen Aussage den
Kern dessen, was heute fiir qualitatshezogenes Arbeiten ent-
scheidend ist. Zu Beginn des ersten Teils sollen zunéchst die
Begriffe Qualitat, Qualitdtsmanagement und Qualitdtsmanage-
ment-System durch Definition und Beispiel geklart werden.

2.1.1 Qualitat

Umgangssprachlich meint jeder, der von Qualitat spricht, nicht
irgendeine, sondern eine gute Qualitét. Dieser tégliche Sprach-
gebrauch macht es etwas schwierig, Qualitdt aus einem ande-
ren Blickwinkel zu betrachten. Denn Qualitét beschreibt ledig-
lich ein Verhiltnis; ndmlich das Verhiltnis von Anforderungen
an ein Produkt oder eine Dienstleistung und von seinen Merk-
malen.

Die alte DIN EN ISO 8402 beschreibt: Qualitat ist die Ge-
samtheit aller Eigenschaften und Merkmale beziiglich ihrer
Eignung, festgelegte oder vorausgesetzte Anforderungen zu
erfiillen.

Diese DIN 8402 ist heute als extra Norm nicht mehr exis-
tent, sie ist bei der Revision im Jahre 2000 in die 1SO
9000:2000 als QMS-Grundlagen und Begriffe eingeflossen.
Die aktuelle Definition des Begriffs Qualitét driickt es leider
noch etwas komplizierter aus:

Qualitdt ist das Vermégen einer Gesamtheit inharenter Merk-
male eines Produktes, Systems oder Prozesses zur Erfiillung von
Forderungen von Kunden und anderen interessierten Parteien.

—_—
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Im Volksmund wird Qualitét eher so einfach wie wahr be-
schrieben: Qualitit ist die Eignung fiir einen bestimmten Zweck
oder wie Theodor Heuss (erster Bundespréasident der Bundes-
republik Deutschland) sagte: Qualitét ist das Ansténdige.

In Japan definiert man Qualitét ganz einfach: Qualitét ist die
Eignung fiir den Gebrauch = Fit for use.

Im Alltag heilét dies: Ist das Produkt/die Dienstleistung fiir
den Verwendungszweck wirklich geeignet und in der Praxis
einsetzbar?

Was bedeutet in diesem Zusammenhang Qualitat fiir Sie,
Ihre Arbeit und Abteilung?

¢ Qualitat ist, was der Kunde fordert, sie ist in der Wahr-
nehmung subjektiv.

* Qualitat ist angestrebte Fehlerfreiheit.

* Qualitat wird nicht erpriift, sondern erzeugt.

* Qualitat liegt in der Zustandigkeit eines jeden Mitarbeiters.

* Qualitat bedeutet Vorbeugung und nicht Nachpriifung.

* Qualitat beginnt in den Kdpfen.

Abbildung 2.1 zeigt Ihnen die wesentlichen Begrifflichkeiten
mit threm Einsatz innerhalb des Normenwerkes 1SO 9000 ff
im Uberblick.
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Es geht bei Qualitdt also um Anforderungen von Beteiligten
und Eigenschaften von Dienstleistungen und Produkten.

Anforderungen stellt der Kunde; die Eigenschaften und
Merkmale, die ein Produkt oder eine Dienstleistung ausma-
chen, werden durch die Organisation definiert und erbracht.
Von Qualitdt sprechen wir dann, wenn Anforderungen und
Merkmale in Einklang gebracht sind und der Kunde mit dem
Ergebnis dauerhaft zufrieden ist.

Wenn Sie mit hauswirtschaftlichen Dienstleistungen oder
Produkten Qualitét anbieten wollen, fragen Sie zuerst: Welche
Anforderungen haben meine Kunden? Sind meine Kunden
Teilnehmer von BildungsmaBBnahmen in einem Tagungshaus,
sind meine Kunden Bewohner eines Alten- und Pflegeheims
oder sind meine Kunden die Kinder und Eltern eines Initiativ-
Kindergartens? Je nachdem, wie lhre Antwort hier ausféllt,
werden Sie lhrer hauswirtschaftlichen Dienstleistung unter-
schiedlich ausgeprégte Qualitdtsmerkmale geben und sie mit
entsprechenden Eigenschaften ausstatten.

Ein kindgerecht gedeckter Geburtstagstisch ware bei einem
Tagungsgast, der wihrend eines Seminars seinen Geburtstag
feiert, natiirlich fehl am Platz, ebenso beim 100-jahrigen Ge-
burtstag eines Altenheimbewohners.

Das Mobiliar eines Aufenthaltsraums in einem Tagungshaus
unterscheidet sich wesentlich von dem einer Kindertagesstéatte
und von der Ausstattung eines Alten- und Pflegeheims.

Anhand dieser Beispiele wird deutlich, auf was es bei der
Bedeutung des Wortes Qualitat ankommt. lhre Aufgabe als
Hauswirtschaftsleitung ist es, kundengerechte hauswirtschaft-
liche Qualitét zu gestalten und anzubieten. Das heifdt: Nur wer
die Anforderungen seiner Kunden kennt, weil, wie seine An-
gebote aussehen miissen. Hier stellt sich unweigerlich die Fra-
ge, ob und wie Sie die Kundenanforderungen ermitteln und
realisieren. Haufig benutzen wir vorgeschobene Argumente,
wie das koénnen wir uns nicht leisten oder das geht zeitlich
nicht ..., nur um unsere gewohnten Abléufe nicht infrage stel-
len zu missen.

Der Einstieg in die Qualitatswelt fallt haufig schwer, weil es
von Fachbegriffen nur so wimmelt. In der Praxis zeigt es sich
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dann, dass diese Fachbegriffe nicht immer korrekt angewen-
det werden. Eine exakte Begriffsnutzung ist aber wichtig. Pro-
fis benutzen professionelle Begriffe. Machen sie sich dies zu
eigen, wenigstens dann, wenn Sie in Besprechungen mit ande-
ren Abteilungsleitungen tber eine spezielle Thematik spre-
chen.

2.2 Definitionen

Qualitdtskontrolle
Meint die Uberpriifung eines Produkts/einer Dienstleistung,
ob es/sie die geforderten Eigenschaften besitzt.

Qualitatssicherung

Qualitatssicherung und Kontrolle bezieht sich auf einzelne
MalRnahmen, Produkte, Prozesse und Mitarbeiter. Hier wer-
den zusitzlich Instrumente eingesetzt, die sicherstellen, dass
ein Produkt/eine Dienstleistung die geforderten Eigenschaften
besitzt. Qualitatssicherung ist etwas umfassender wie die Qua-
litdtskontrolle angelegt, sie beinhaltet die Uberlegung, Fehler
auszuschlieBen und will sicherstellen, dass entsprechende
Hilfsmittel wie Arbeitsanweisungen etc. eingesetzt werden. Sie
steht eher am Ende einer Planungs- oder Produktionsreihe.

Qualitatsmanagement

Qualitatsmanagement Ulberpriift sich sozusagen selbst. Au-
Ber verschiedener Planungs- und Priifmechanismen werden
Audits durchgefiihrt. Deren Ergebnisse zeigen, ob die einge-
setzten Planungs- und Priifmechanismen noch zum Einhalten
der gesetzten Qualitdtseigenschaften ausreichen. Damit ist
Qualitdtsmanagement ein auf langere Sicht hin angelegtes
Modell.

Qualitatsmanagement beinhaltet alle Aktivititen, die der
Verbesserung der Qualitét dienen. Qualitdtsmanagement sind
alle Tatigkeiten des Gesamtmanagements, die (...) die Quali-
tétspolitik, die Ziele und Verantwortungen festlegen sowie die-
se durch Mittel wie Qualititsplanung, Qualitétslenkung, Quali-
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téatssicherung (...) und Qualititsverbesserung bewirken, soweit
die ISO-Definition.

Qualitatsmanagement bezieht das Management und die
Mitarbeiter mit ein. Es blickt auf alle Geschéftsprozesse,
Dienstleistungen und den gesamten Lebenszyklus von Pro-
dukten. Leistungen werden durch Standards und ermittelte
Kennzahlen qualitativ und quantitativ bewertbar. Die Kunden-
orientierung ist ein wesentlicher Aspekt des Qualitatsmanage-
ments geworden.

Unter dem Begriff des umfassenden Qualitatsmanagements
wird TQM (Total Qualitiy Management) verstanden.

Zusammengefasst konnen Sie sich die begriffliche Zuord-

nung wie folgt vorstellen:

Clualitatskontrolle

Qualitarssicherung
Cualitirskontralle

Qualitatssicherung

Qualitatskontrolle /

Tabelle 2.1 zeigt einige Beispiele fiir Tatigkeiten, die in ei-
nem hauswirtschaftlichen Qualitdtsmanagement anfallen:

Abb. 2.2
©KloberKASSEL 2010
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Tatigkeit im QM

Beispiel

Formulierung von
hauswirtschaftlichen
Zielen, abgeleitet aus
den Leitzielen und
dem Leitbild der
Organisation

Die Reinigung von Bewohnerzimmern eines
Alten- und Pflegeheimes geschieht unter
Beriicksichtigung

- der Bewohnerbediirfnisse

- des Lebensrhythmus der Bewohner

- der gesetzlich hygienischen Vorgaben

Festlegen von
Qualitatsstandards

Die Intimsphére des Bewohners wird bei
der Zimmerreinigung gewahrt (Zeitpunkt,
Anklopfen, Absprache mit Pflege)

MaBnahmen ableiten
und umsetzen

Reinigungs- und Arbeitspléne erstellen,
Mitarbeiter einstellen und einweisen,
Verantwortlichkeiten definieren

Umsetzung Dienstplane erstellen,

garantieren Arbeitsmittel beschaffen und bereitstellen,
Mitarbeiter schulen

Umsetzung Checklisten, Befragung, Beobachtung

kontrollieren

Qualitat weiterentwi-
ckeln und verbessern

Schwachstellen analysieren,
Kundenwiinsche erfassen, Losungen
suchen, Mitarbeiter motivieren

Qualitdtsmanagement-System

Das Qualitdtsmanagement-System beschreibt die Struktur,
nach der Ihr Qualitdtsmanagement aufgebaut ist und wie die
Dokumentation gestaltet wird. Es gibt eine Vielzahl von Sys-
temen. Die géngigsten Systeme, die im Gesundheits- und
Wobhlfahrtswesen, aber auch in Dienstleistungsorganisationen
eingesetzt werden, stellen wir Ihnen in Kapitel 4 vor.

Noch vor zehn bis zwdlf Jahren gab es keine normativen For-
derungen fiir den Bereich der Hauswirtschaft in Bezug auf den
Aufbau eines QM-Systems. Dies hat sich griindlich geandert.
Im folgenden Kapitel kénnen Sie die rechtlichen Forderungen
fir einzelne Leistungsbereiche nachlesen und selbstkritisch
priifen, inwiefern diese bei lhnen bereits umgesetzt sind.

In Abbildung 2.4 werden die Chancen, die Sie durch ein
Qualitdtsmanagement-System bekommen, deutlich.
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3 Gesetzliche
Rahmenbedingungen

Freiwillige Miihen machen das
Aushalten der unfreiwilligen leichter.
Demokrit (um 460 — 370 v. Chr.), griechischer Naturphilosoph

Die Einhaltung und Umsetzung der normativen Forderungen
stellt sich bereits als ein anzustrebendes Qualitétsziel dar. Fiir
den Bereich Hauswirtschaft gibt es eine Fiille von Gesetzen,
Verordnungen und Richtlinien/Vorschriften. Alle kénnen wir
Ihnen hier nicht schliissig vorstellen. Wir haben uns auf die
besonders qualitdtsrelevanten Gesetze und Verordnungen be-
schrankt. Fir die Bereiche Verpflegungs-, Reinigungs- und
Waischemanagement finden Sie im zweiten Teil in den jeweili-
gen Ausfiihrungen die besonders beachtenswerten normativen
Grundlagen.

Aktuelle Versionen von rechtlichen Bestimmungen kénnen
Sie liber das Bundesgesetzblatt www.bundesanzeiger.de sowie
tber die Bundesregierung www.bundesregierung.de und die
jeweils zustdndigen Bundesministerien beziehen.

Im sozialen Bereich sind die jeweiligen gesetzlichen Aufla-
gen in Bezug auf qualititsorientierte Arbeit in den einzelnen
Sozialgesetzbiichern geregelt. Je nachdem in welchem Sozial-
bereich Sie arbeiten, konnen Sie dort entnehmen, welche Pa-
ragrafen fiir Sie wichtig sind.

Zum Einstieg zeigen wir lhnen eine Ubersicht der hauswirt-
schaftlich besonders relevanten Sozialgesetzbiicher. Das So-
zialgesetzbuch gliedert sich in derzeit zwo6lf Biicher, die jeweils
in sich mit fortlaufenden Paragrafen nummeriert sind und da-
her gesetzestechnisch als jeweils eigensténdige Gesetze gelten:

SGB | Allgemeiner Teil — in Kraft seit 1. Januar 1976, ent-
hilt die grundlegende Programmatik des SGB sowie
Definitions- und Verfahrensvorschriften.

SGB Il Grundsicherung fiir Arbeitsuchende — in Kraft seit
1. Januar 2005, enthélt die Forderung (einschliel3-



SGB 1l

SGB IV

SGBV

SGB VI

SGB VII
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lich finanzieller Férderung) von erwerbsfahigen Per-
sonen Uber 15 und unter 65 Jahren sowie deren
Angehoriger, soweit diese iiber kein (ausreichen-
des) Arbeitseinkommen verfligen; http.//de.wikipe-
dia.org/wiki/Zweites_Buch_Sozialgesetzbuch
Arbeitsforderung — in Kraft seit 1. Januar 1998, be-
trifft die Leistungen der Bundesagentur fiir Arbeit
(BA): (Arbeitsvermittlung und Leistungen bei Ar-
beitslosigkeit).

Gemeinsame Vorschriften fiir die Sozialversiche-
rung — in Kraft seit 1. Januar 1977, regelt neben dem
Recht des Gesamtsozialversicherungsbeitrags so-
wie der Definitionen sozialversicherungsrechtlicher
Grundbegriffe vor allem die Verfassung der Sozial-
versicherungstrager (Organisation, Sozialversiche-
rungswahlen, Haushalts- und Rechnungswesen)
http//de.wikipedia.org/wiki/Viertes_Buch_Sozialge
setzbuch

Gesetzliche Krankenversicherung — in Kraft seit
1. Januar 1989, betrifft Organisation, Versicherungs-
pflicht und Leistungen der gesetzlichen Kranken-
kassen sowie deren Rechtsbeziehungen zu weiteren
Leistungserbringern (Arzte, Zahnirzte, Apotheker
etc.) http://de.wikipedia.org/wiki/Fiinftes_Buch_
Sozialgesetzbuch

Gesetzliche Rentenversicherung — in Kraft seit 1. Ja-
nuar 1992, betrifft Organisation und Leistungen der
Tréager der Deutschen Rentenversicherung (Renten
wegen Alters, Rente wegen Erwerbsminderung und
Hinterbliebenenrenten; Leistungen zur medizini-
schen, beruflichen und sonstigen Rehabilitation).
Gesetzliche Unfallversicherung — in Kraft seit 1. Ja-
nuar 1997, betrifft Organisation, Versicherungs-
pflicht und Leistungen der gewerblichen und der
landwirtschaftlichen Berufsgenossenschaften sowie
der Unfallkassen der offentlichen Hand fiir die Ver-
sicherungsfille Arbeitsunfall, Wegeunfall und Be-
rufskrankheit.
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SGB VIl Kinder- und Jugendhilfe — in Kraft seit 1. Januar
1991, betrifft Leistungen der Trager der &ffentlichen
Jugendhilfe (insbesondere Jugendamter) an hilfebe-
diirftige Kinder, Jugendliche, junge Erwachsene und
deren Eltern.

SGB IX  Rehabilitation und Teilhabe behinderter Men-
schen — in Kraft seit 1. Juli 2001.

SGB X Verwaltungsverfahren und Sozialdatenschutz — in
Kraft seit 1. Januar 1981/1. Januar 1983.

SGB XI  Pflegeversicherung — in Kraft seit 1. Januar 1995.

SGB XIl  Sozialhilfe — in Kraft seit 1. Januar 2005.

Was fordern die einzelnen Biicher von den hauswirtschaft-
lich Verantwortlichen fiir ihren Arbeitsbereich?

Sozialgesetzbuch (SGB) drittes Buch AZWV

Die Anerkennungs- und Zulassungsverordnung — Weiterbil-
dung — besteht in der aktuellen Fassung seit 31.10.2006. Sie
regelt die Anforderungen fiir die Zulassung von Zertifizierungs-
stellen fiir Bildungstrager, die sich wiederum zertifizieren las-
sen wollen.

Im § 2 Allgemeine Anforderungen fiir die Anerkennung wird
der Beleg fiir die notigen personellen und finanziellen Mittel
gefordert. Unter Absatz 6 wird ein dokumentiertes, den Regeln
der Technik entsprechendes System zur Qualitétssicherung
und Qualitdtsentwicklung gefordert.

§ 8, Anforderungen an den Triger, definiert genauestens in
vier Abschnitten mit insgesamt 32 Einzelanforderungen, wie
vom Unterrichtsraum, den Methoden der Wissensvermittlung,
der Zusammenarbeit mit Berufsverbénden und der Agentur fiir
Arbeit, bis zur Qualifikation der Referenten, ein Trager von zu-
gelassenen und zertifizierten Bildungsveranstaltungen aufge-
stellt sein muss.

Ein System zur Sicherung der Qualitdt nach § 8 Nr. 4 liegt
vor, wenn ein dem § 8 AZWV entsprechendes systematisches
Instrument zur Qualitétssicherung und Qualitdtsentwicklung
dokumentiert, wirksam angewendet und dessen Wirksamkeit
stédndig verbessert wird ...
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Sozialgesetzbuch (SGB) fiinftes Buch (V)

Krankenhaus, Praxen, Rehabilitationseinrichtungen
Qualitdtsmanagement ist It. Gesetzestext als eine Vereinba-
rung des G-BA (Gemeinsamer Bundesausschuss) als Bestand-
teil der Unternehmenspolitik des Krankenhauses zu betrach-
ten und ist deshalb nicht etwas, das nebenbei auch noch
gemacht werden muss, sondern es ist als integraler Bestand-
teil der Leistungserbringung zu verstehen.

Im Fokus miissen die kontinuierliche Verbesserung der Leis-
tungsangebote und die Optimierung der damit verbundenen
Prozesse stehen.

Die GKV-Gesundheitsreform 2000 und das GKV-Moderni-
sierungsgesetz 2004 zwingen die Einrichtungen im Gesund-
heitswesen zur Steigerung von Qualitat und Wirtschaftlichkeit.
Das verédndert die Aufgaben aller Beteiligten im Krankenhaus
durch drei wesentliche Schwerpunkte:

* Einfiihrung eines pauschalierten Entgeltsystems German-
Diagnose Related Groups (G-DRGs).

* Integrierte Versorgung im Sinne einer Vernetzung mit ande-
ren Leistungserbringern.

* Verpflichtung zur Qualitétssicherung und zum Qualitétsma-
nagement.

Das heifSt, Gesetzgeber und Krankenkassenverbande for-
dern bei immer knapper werdenden Ressourcen zunehmend
eine ausreichende Versorgung und Qualitdt zum giinstigen
Preis. Verlangt wird also eine Weiterentwicklung der Kranken-
héuser zu unternehmerisch gefiihrten Einrichtungen im Sinne
eines modernen, ziel- und erfolgsorientierten Krankenhaus-
managements, das es versteht, seine vorhandenen Ressourcen
effektiv und effizient zu nutzen.

SGB V § 12 Wirtschaftlichkeitsgebot
Die Leistungen, die ein Krankenhaus zu erbringen hat, miissen
ausreichend, zweckméRig und wirtschaftlich sein. Leistungen,
die nicht notwendig oder unwirtschaftlich sind, kénnen von
Versicherten nicht eingefordert werden.

37



Teil 1 » Grundlagen

38

SGB V § 70 Qualitat, Humanitit und Wirtschaftlichkeit
Auch in diesem Paragrafen wird gefordert, dass die Versor-
gung der Versicherten ausreichend und zweckmaRig ist, und
dass dabei das Mal des Notwendigen nicht tberschritten
wird.

SGBV § 112
Zweiseitige Vertrdage und Rahmenempfehlungen iiber Kran-
kenhausbehandlung Abs. 2 Satz 3.

SGBV § 113
Qualitats- und Wirtschaftlichkeitspriifung der Krankenhausbe-
handlung

SGB V § 135 Verpflichtung zur Qualitétssicherung

Hier erfolgt eine Bewertung von Untersuchungs- und Behand-
lungsmethoden. Im Speziellen wird der Bereich Hauswirt-
schaftliche Dienstleistungen nicht erwahnt. Nichtsdestotrotz
wird weiterfiihrend im § 135a gefordert, dass die Ergebnis-
qualitit zu verbessern ist, sowie ein einrichtungsinternes Qua-
lititsmanagement einzufiihren und weiterzuentwickeln ist.

SGBV § 139 a
Institut fir Qualitdt und Wirtschaftlichkeit im Gesundheits-
wesen

Sozialgesetzbuch (SGB) achtes Buch (VIII)
Kinder und Jugendhilfe in der Fassung des Gesetzes zur
Einordnung des Sozialhilferechts in das Sozialgesetzbuch
Auch das VIII. Sozialgesetzbuch — Kinder- und Jugendhilfe —
hat in der Fassung vom 27. Dezember 2003 (BGBI. I S. 3022)
klare Aufforderungen zu einem gelenkten Qualitdtsmanage-
ment als Forderung aufgestellt. In § 78 a heildt es im Anwen-
dungsbereich: die Regelungen der § 78 b bis 78 g gelten fiir
die Erbringung von Leistungen fiir Betreuung und Unterkunft
in einer sozialpddagogisch begleitenden Wohnform. Zweitens
heilt es in § 78 b unter der Uberschrift Voraussetzungen fiir
die Ubernahme des Leistungsentgeltes: Wird die Leistung
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ganz oder teilweise in einer Einrichtung erbracht, so ist der
Trager der ffentlichen Jugendhilfe zur Ubernahme des Ent-
geltes gegeniiber dem Leistungsberechtigten verpflichtet,
wenn mit dem Tréger der Einrichtung oder seinem Verband
Vereinbarungen tber:

1. Inhalt, Umfang und Qualitat der Leistungsangebote (Leis-
tungsvereinbarung),

2. differenzierte Entgelte fiir die Leistungsangebote und be-
triebsnotwendigen Investitionen (Entgeltvereinbarungen)
und

3. Grundsétze und MaBstébe fiir die Bewertung der Qualitét
der Leistungsangebote sowie iiber geeignete Malinahmen
zu ihrer Gewiahrleistung (Qualitatsentwicklungsverfahren)
abgeschlossen worden sind.

Die Vereinbarungen sind mit dem Tréger abzuschlieen, die
unter Beriicksichtigung der Grundsétze der Leistungsfahigkeit,
Wirtschaftlichkeit und Sparsamkeit zur Erbringung der Leis-
tung geeignet sind.

Durch den § 78 c Inhalt der Leistung und Entgeltvereinba-
rungen wird im Speziellen geregelt, welche wesentlichen Leis-
tungsmerkmale der Leistungsvereinbarung enthalten sein
miissen. Insbesondere sind dies:

1. Ziel und Qualitat des Leistungsangebotes,

2. den in der Einrichtung zu betreuenden Personenkreis,
3. die erforderliche sachliche und personelle Ausstattung,
4. die Qualifikation des Personals sowie

5. die betriebsnotwendigen Anlagen der Einrichtung.

In die Vereinbarung ist aufzunehmen, unter welchen Voraus-
setzungen der Trager der Einrichtung sich der Erbringung von
Leistungen verpflichtet. Der Triager muss gewéhrleisten, dass
die Leistungsangebote zur Erbringung von Leistungen nach
§ 78 a Abs. 1 geeignet sowie ausreichend, zweckmaRig und
wirtschaftlich sind. Weiter heift es, die Entgelte miissen leis-
tungsgerecht sein. Grundlage der Entgeltvereinbarungen sind
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die in der Leistung und der Qualitatsvereinbarung festgelegten
Leistungs- und Qualitdtsmerkmale.

Durch die Rahmenvertrige laut § 78 f schlieBen die kommu-
nalen Spitzenverbénde auf Landesebene mit den Verbénden
der Tréger der freien Jugendhilfe und den Vereinigungen sons-
tiger Leistungserbringer auf Landesebene Rahmenvertrége tiber
den Inhalt der Vereinbarung nach § 7 8b Abs. 1 ab.

Sozialgesetzbuch (SGB) Neuntes Buch (IX)
Rehabilitation und Teilhabe behinderter Menschen
Absatz (Art. 1 des Gesetzes vom 19.6.2001, BGBI. |, Seite
1046). Das Neunte Buch Sozialgesetzbuch — Rehabilitation
und Teilhabe behinderter Menschen —, wurde zuletzt durch
Art. 2 des Gesetzes vom 30. Juli 2009 geéndert. Im weiteren
Kapitel Ausfiihrung von Leistungen zur Teilhabe wird unter
§ 20 Qualititssicherung und § 21 Vertrdge mit Leistungs-
erbringern die Anforderungen an ein Qualitdtsmanagement-
System vorgeschrieben und definiert.

§ 20 Qualitétssicherung

Die Rehabilitationstrager nach § 6, Abs. 1 vereinbaren
gemeinsame Empfehlungen zur Sicherung und Weiterentwick-
lung der Qualitét der Leistungen, insbesondere zur barriere-
freien Leistungserbringung sowie fiir die Durchfiihrung
vergleichbarer Qualitdtsanalysen als Grundlage fiir ein effekti-
ves Qualitdtsmanagement der Leistungserbringer.

§ 13 Abs. 4 ist entsprechend anzuwenden. Die Rehabili-
tationstréger nach § 6 Abs. 1 Nr. 6 und 7 kénnen den Em-
pfehlungen beitreten. Dies heiBt: Die Erbringer von Leistungen
stellen ein Qualititsmanagement sicher, dass durch zielgerich-
tete und systematische Verfahren und MalBnahmen die
Qualitét der Versorgung gewdéhrleistet und kontinuierlich ver-
bessert. Stationére Rehabilitationseinrichtungen haben sich an
den Zertifizierungsverfahren zu beteiligen.

Die Spitzenverbande der Rehabilitationstréger nach § 6 Abs.
1 vereinbaren im Rahmen der Bundesarbeitsgemeinschaft fiir
Rehabilitation grundsiétzliche Anforderungen an ein einrich-
tungsinternes Qualitdtsmanagement nach Abs. 3 sowie ein
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einheitliches, unabhéngiges Zertifizierungsverfahren, mit dem
die erfolgreiche Umsetzung des Qualitdtsmanagements in re-
gelméaliigen Abstéinden nachgewiesen wird.

In § 21 Vertrdge mit Leistungserbringern wird weiterhin defi-
niert: Die Vertrége (iber die Ausfiihrung von Leistungen durch
Rehabilitationsdienste und -einrichtungen, die nicht in der Tra-
gerschaft eines Rehabilitationstrager stehen, enthalten insbe-
sondere Regelungen iiber Qualititsanforderungen an die
Ausfiihrung der Leistungen, das beteiligte Personal und die
begleitenden Fachdienste.

Im Abschnitt drei wird definiert, dass Vertrédge mit fachlich
nicht geeigneten Diensten oder Einrichtungen gekiindigt wer-
den und diese nicht als geeignet anzusehen sind bzw. nicht
nach § 20 Abs. 2 zertifiziert sind.

Sozialgesetzbuch (SGB) elftes Buch (XI)
Soziale Pflegeversicherung
Die Pflegeversicherung soll den Betroffenen helfen:

* ein moglichst selbststandiges und selbstbestimmtes Leben
zu fuhren,

korperliche, geistige und seelische Krifte wiederzugewin-
nen,

* ein Leben in Wiirde zu fiihren,

die Pflegebereitschaft von Angehdrigen, Nachbarn etc. zu

erhalten und zu fordern,

* dass die Leistungen von Arzten, Reha etc. koordiniert wer-
den,

* dass auf deren religiose Bediirfnisse Riicksicht genommen

wird.

Mit dem Pflegeweiterentwicklungsgesetz und der Transpa-
renzverordnung, die im Jahre 2008 verabschiedet wurden, sind
einige urspriingliche Paragrafen der Pflegeversicherung bzw.
des Pflegequalitatsweiterentwicklungsgesetzes mit ihren In-
halten verandert bzw. verschoben worden.

Durch den § 36 ist es moglich, dass mehrere Pflegebe-
diirftige, Pflege- und Betreuungsleistungen sowie hauswirt-
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schaftliche Versorgung gemeinsam Sachleistungen in An-
spruch nehmen kénnen.

Im § 75 Bundesempfehlungen und Vereinbarungen werden
die MaBstabe und Grundsitze fiir eine wirtschaftliche und leis-
tungsbezogene, am Versorgungsvertrag orientierte persone//e
und séchliche Ausstattung der Pflegeeinrichtungen definiert.

Diese Rahmenvertrage werden zwischen den Landesverban-
den der Pflegekassen unter Beteiligung des Medizinischen
Dienstes der Krankenversicherungen und den Pflegeeinrich-
tungen abgeschlossen.

Diese Malistibe werden gemeinsam:

* auf Bundesebene von den Vereinigungen der Triager der
vollstationaren Pflegeeinrichtungen,

* von der Bundesarbeitsgemeinschaft der tiberortlichen Tra-
ger der Sozialhilfe,

* von der Bundesvereinigung der kommunalen Spitzenver-
bande der Krankenkassen,

* von den Spitzenverbanden der Pflegekassen unter Beteili-
gung des Medizinischen Dienstes der Spitzenverbéande der
Krankenkassen sowie unabhiangiger Sachverstéandiger,

in enger Zusammenarbeit

* mit den Verbanden der Pflegeberufe,
* und den Verbanden der Behindertenhilfe und der Pflege-
bediirftigen verabschiedet.

In diesen gemeinsamen Mafstdben und Grundsatzen wer-
den die Ebenen der Qualitit differenziert in:

¢ Strukturqualitt,
* Prozessqualitdt und
* Ergebnisqualitét.

Die Hauswirtschaft ist — wie alle anderen Abteilungen auch —
verpflichtet, sich am einrichtungsinternen Qualitdtsmanage-
ment zu beteiligen.
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Der alte § 80 a des Pflegequalititssicherungsgesetzes wurde
aufgehoben und ersetzt durch die folgende Forderung: Bei teil-
oder vollstationérer Pflege setzt der Abschluss einer Pflege-
satzvereinbarung [...] ab dem 1. Januar 2004 den Nachweis
einer wirksamen Leistungs- und Qualitétsvereinbarung durch
den Tréger des zugelassenen Pflegeheims voraus; [...]

Auch im § 85, Absatz 3 ist eine qualitatsbezogene Forderung
fur den hauswirtschaftlichen Arbeitsbereich enthalten. Die In-
teressen der Bewohnerinnen und Bewohner sind angemessen
zu beriicksichtigen.

Der § 87 Unterkunft und Verpflegung ... steht nun fiir die
Unterkunft und fiir die Verpflegung ... Soweit nichts besonders
Wichtiges. Hauswirtschaftlich brisanter ist die Tatsache, dass
in den Rahmenvertrdgen gem. § 75, Abschlige, soweit drei
Kalendertage iiberschritten werden, von mindestens 25 % der
Pflegevergiitung, Entgelt fir Unterkunft und Verpflegung
vorgenommen werden. Hier besteht Ihre Aufgabe darin, lhre
hauswirtschaftlichen Leistungen wertmé&fig zu berechnen.
Dieser Paragraf stellt fest, dass auch der Bereich Unterkunft
und Verpflegung verpflichtet ist, sich an Qualitdtssicherungs-
aufgaben aktiv zu beteiligen.

§ 88 sieht vor, dass die angebotenen Leistungen klar defi-
niert werden missen, um entsprechend entgolten werden zu
konnen. Um diesen Sachverhalt plausibel darstellen zu kénnen,
miissen Sie ein eindeutiges Leistungsverzeichnis aller lhrer
Leistungen anlegen. Anhand dieser Leistungsverzeichnisse kén-
nen entsprechende Qualitétspriifungen durchgefiihrt werden.

§ 113 entspricht den alten §§ 80, 80a des PQSG; es werden
die Malsstdbe und Grundsétze zur Sicherung und Weiterent-
wicklung der Pflegequalitit beschrieben. Bis 31. Mérz 2009
mussten die Vereinbarung von MafSstiben und Grundsétzen
fiir die Qualitit und die Qualititssicherung in der ambulanten
und stationéren Pflege sowie fiir die Entwicklung eines einrich-
tungsinternen Qualitdtsmanagements, das auf eine stetige
Sicherung und Weiterentwicklung der Pflegequalitit ausge-
richtet ist getroffen werden.

Die Expertenstandards zur Sicherung und Weiterentwick-
lung der Qualitét in der Pflege werden im § 113 a eingefordert.
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Hier sei kurz an den Expertenstandard des oralen Erndhrungs-
managements erinnert, den es umzusetzen gilt.

Auch an eine Schiedsstelle fiir Qualitatssicherung ist ge-
dacht worden, hierfiir ist der § 113 a zusténdig.

Nach § 114 Qualitatspriifungen erteilen die Landesverbénde
der Pflegekassen dem MDK einen Priifauftrag. Der Priifauf-
trag enthilt Angaben iiber:

* den Priifauftrag,

¢ die Priifart,

* den Priifgegenstand
* und den Priifumfang.

Die Pflegeeinrichtungen haben die ordnungsgeméf3e Durch-
flihrung der Priifung zu erméglichen. Zu dieser Aufgabenstel-
lung kdnnen Sie beispielsweise interne hauswirtschaftliche
Audits durchfiihren und Ihre Mitarbeiter auf eine solche Situ-
ation gut vorbereiten. Dass sich diese Aktivitdten lohnen be-
griindet die Tatsache, dass bis Ende 2010 mindestens einmal
eine Qualitdtspriifung, und ab 2011 regelmé&Rig im Abstand
von hochstens einem Jahr eine Priifung durch den MDK erfol-
gen wird.

Die Regelpriifung bezieht sich auf die Qualitat:

* des Pflegezustands,

* der Wirksamkeit der Pflege- und Betreuungsmalnamen
(Ergebnisqualitat),

* des Ablaufs der Leistungserbringung (Prozessqualitét) sowie

* die Rahmenbedingungen der Leistungserbringung (Struk-
turqualitat),

* der medizinischen Behandlungspflege,

* der sozialen Betreuung und zusétzlichen Aktivierung nach
§87 b,

* der Leistungen bei Unterkunft und Verpflegung (§ 87)
sowie

* die Zusatzleistungen (§ 88).
Die Landesverbénde der Pflegekassen stellen im § 115 die

Veriffentlichung der Priifungsergebnisse der Pflegeeinrichtun-
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gen sicher. Die Leistungen und die Qualitét, insbesondere die
Ergebnis- und Lebensqualitat, miissen fiir Pflegebediirftige
und deren Angehorige verstandlich, iibersichtlich und ver-
gleichbar im Internet und anderer geeigneter Form kostenfrei
veroffentlicht werden. Vielleicht kénnen Sie gemeinsam mit
Ihrer Pflegedienstleitung schon im Vorfeld der MDK-Priifung
eine eigene, interne Priifung mit ansprechender Ergebnispra-
sentation durchfiihren.

Fiir die Entwicklung von Priiffragen kénnen Sie gut die
MDK-Qualitétsprifrichtlinie einsetzen.

Im November 2005 haben die Spitzenverbénde der Pflege-
kassen die Qualitatspriifungsrichtlinien (QPR) verdffentlicht.
Ziel dieser Richtlinie ist es, durch den Medizinischen Dienst
der Krankenversicherung (MDK) die Priifung der Qualitét in
der Pflege und Versorgung in Pflegeeinrichtungen weiter zu
verbessern. Mit dieser Richtlinie wird erstmals auch der Fach-
bereich Hauswirtschaft gepriift. Der 1. Erhebungsbogen zur
Priifung in der Einrichtung befasst sich mit Struktur- und Pro-
zessqualitét, der 2. Erhebungsbogen dient der Erfassung der
Bewohnerzufriedenheit. Im Speziellen die Kapitel 5, 6, 8 und 9
sind fiir die Hauswirtschaft relevant, aber auch in den vorheri-
gen Kapiteln beziehen sich Einzelfragen auf hauswirtschaftli-
che Leistungen. Sie sollten den Priifkatalog konsequent durch-
arbeiten und lhre Konzepte auf eine schliissige Beantwortung
der Fragen hin ggf. iiberarbeiten.

Durch die aktuelle Transparenzverordnung und die darin de-
finierten Priiffragen zur Benotung der Pflegeeinrichtung erge-
ben sich wichtige Aufgaben fiir Sie.

Das 4. Fragenkapitel Wohnen, Verpflegung, Hauswirtschaft
und Hygiene mit den Fragen 56 — 64 gilt der hauswirtschaft-
lichen Qualitdt und will beantwortet sein.

Weiter geht es mit dem Sozialgesetzbuch zwdlf (XI1).

Sozialgesetzbuch Xl Sozialhilferecht

(ehemals Bundessozialhilfegesetz)

Im Sozialgesetzbuch XlI sind die Aufgabe und der Handlungs-
bereich der Sozialhilfeleistungen definiert.
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SGB XII § 1

Aufgabe der Sozialhilfe ist es, den Leistungsberechtigten die
Fiihrung eines Lebens zu ermoglichen, das der Wiirde des
Menschen entspricht.

SGB XIl § 4

Trager der Sozialhilfe arbeiten mit anderen Stellen, deren ge-
setzliche Aufgaben dem gleichen Ziel dienen oder die an Leis-
tungen beteiligt sind, zusammen (z. B. Kinder- und Jugendhilfe,
Rehabilitation und Teilhabe behinderter Menschen).

SGB XII § 6 — Fachkrifte
Bei der Durchfiihrung der Aufgaben werden Personen be-
schéftigt, die sich nach lhrer Personlichkeit eignen und eine
entsprechende Ausbildung oder vergleichbare Erfahrungen
aufweisen konnen. Der Triger der Sozialhilfe gewahrleistet fiir
die Erfiillung der Aufgaben eine angemessene fachliche Fort-
bildung ihrer Fachkréfte.

Diese Aussage kann fiir den hauswirtschaftlichen Bereich
wichtig sein, da sich eine Fachlichkeit ableiten lassen kdnnte.
Einzelne Fachgebiete sind nicht explizit aufgefiihrt.

SGB XII § 75

Die Verpflichtung der Trager der Sozialhilfe zur Ubernahme
der Vergiitung fiir die Leistungen einer Einrichtung erfolgt nur
dann, wenn Vereinbarungen bestehen iiber Inhalt, Umfang
und Qualitdt der Leistungen, Vergiitungen, Pauschalen und
Beitrége fiir einzelne Leistungsbereiche und Priifung der Wirt-
schaftlichkeit und Qualitét der Leistungen.

Nur wenn Leistungsvereinbarungen definiert worden sind,
kénnen entsprechend die Vergiitungsvereinbarungen verhan-
delt werden. Sinnvoll ist daher die schriftliche Darlegung aller
hauswirtschaftlichen Leistungen und dies nicht nur, wenn Sie
in der Altenhilfe arbeiten, sondern auch in anderen sozial rele-
vanten Einrichtungsarten.

Die Priifungsvereinbarungen werden zwischen Einrichtungs-
trager und Sozialtrager getroffen.
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Wohn- und Betreuungsvertragsgesetz

Mit dem Wohn- und Betreuungsvertragsgesetz will die Bun-
desregierung den Schutz élterer, pflegebediirftiger und behin-
derter Menschen stiarken. Das Gesetz schiitzt vor Benachteili-
gungen bei Vertrégen, die fiir die Uberlassung von Wohnraum
mit Pflege oder Betreuungsleistungen geschlossen werden.
Das Wohn- und Betreuungsvertragsgesetz sichert damit den
Verbraucherschutz fiir die Bewohnerinnen und Bewohner von
Pflegeheimen. Es stéarkt aber auch den Schutz derjenigen, die
sich fiir eine neue Wohn- und Betreuungsform entscheiden
mochten. Durch das Wohn- und Betreuungsgesetz werden die
Vertragsrechtsvorschriften des Heimgesetzes abgeldst bzw.
weiter entwickelt. Fiir die Anwendbarkeit des Gesetzes kommt
es nun nicht mehr auf die Einrichtungsform, sondern mal3geb-
lich auf die vertraglichen Vereinbarungen an, die innerhalb des
Heimes mit deren Kunden geschlossen werden. Das Gesetz
zielt damit auf zivilrechtliche Moglichkeiten, wie z. B. die Ver-
tragsgestaltung mit zukiinftigen Bewohnern, ab. Das Gesetz ist
im Herbst 2009 in Kraft getreten. Eine Ubergangsvorschrift
stellt sicher, dass Neuregelungen erst sechs Monate nach dem
Inkrafttreten des Gesetzes auf neue Vertrdge Anwendung fin-
den, die nach dem bisherigen Heimrecht abgeschlossen wur-
den. Fiir den Bereich von Miet- und Dienstvertragen im Be-
reich des betreuten Wohnens wird dieses Gesetz nicht ange-
wendet. Im Unterschied zum Wohn- und Betreuungsvertrags-
gesetz zielt das Heimrecht (Landesheimrecht) auf das Ord-
nungsrecht ab. Es geht aber nicht ausschlieBlich nur um das
Ordnungsrecht, sondern auch um das Zivilrecht, um den Ver-
braucherschutz und um berufsrechtliche Fragen sowie die Prii-
fung der Kompatibilitit mit den einzelnen Sozialgesetzbii-
chern, im Speziellen den Sozialgesetzbiichern XI und XII. Von
politischer Seite aus erhofft man sich durch die Landesheim-
gesetze eine Entbiirokratisierung.

Fiir den Fachbereich Hauswirtschaft bedeutet diese Situa-
tion, dass die Leistungsbeschreibungen, die seitens der Haus-
wirtschaft fiir die Bewohner angeboten werden, im Regelfall
bereits vor Vertragsunterzeichnung den Bewohnern in schrift-
licher Form vorstellig gemacht werden miissten.
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Heimgesetzgebung

Das urspriingliche Heimgesetz wurde durch die Féderalismus-
reform auf die Landerebene zuriickgegeben. In den einzelnen
Bundeslandern mussten bzw. miissen noch Landesheimrechte
entwickelt und verabschiedet werden. In der folgenden Auf-
zéhlung kénnen Sie sehen, welche Bundeslénder bereits auf
Landesebene ihr Heimrecht neu definiert haben und welche
noch nicht.

Obersicht Heimgesetz nach der Foderalismusreform

(Stand 10/2010)

Bundeslidnder mit eigenem Landesheimgesetz

* Baden-Wiirttemberg: Heimgesetz fiir Baden-Wiirttemberg.

* Bayern: Gesetz zur Regelung der Pflege-, Betreuungs- und
Wohnqualitat im Alter und bei Behinderung (Pflege- und
Wohnqualitatsgesetz).

* Brandenburg: Gesetz iiber das Wohnen mit Pflege und Be-
treuung (Brandenburgisches Pflege- und Betreuungswohn-
gesetz).

* Hamburg: Wohn- und Betreuungsqualitdtsgesetz.

¢ Nordrhein-Westfalen: Gesetz liber das Wohnen mit Assis-
tenz und Pflege in Einrichtungen.

* Rheinland-Pfalz: Landesgesetz tiber Wohnformen und Teil-
habe.

* Saarland: Gesetz zur Sicherung der Wohn-, Betreuungs-
und Pflegequalitat fiir dltere Menschen sowie Pflegebe-
diirftige und behinderte Volljahrige.

* Schleswig-Holstein: Gesetz zur Stérkung von Selbstbestim-
mung und Schutz von Menschen mit Pflegebedurftigkeit
oder Behinderung.

* Berlin: Wohnteilhabegesetz — WTG.

Bundeslidnder ohne eigenes Landesheimgesetz (oder in

Entwicklung)

* Bremen: Entwurf Bremisches Wohn- und Betreuungsgesetz.

* Hessen: Hier gilt weiter das Bundesheimgesetz.

¢ Niedersachsen: Gesetz zum Schutz von Heimbewohnerin-
nen und Heimbewohnern (Entwurf).
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* Mecklenburg-Vorpommern: Einrichtungenqualitdtsgesetz
(Entwurf).

* Sachsen: Gesetz zur Regelung der Betreuungs- und Wohn-
qualitdt im Alter, bei Behinderung und Pflegebediirftigkeit
im Freistaat (Entwurf).

* Sachsen-Anhalt: Bewohnerschutzgesetz (im Anhérungsver-
fahren).

* Thiiringen: Hier gilt weiter das Bundesheimgesetz.

Zur Erinnerung: Im alten, in einzelnen Bundesléandern noch
geltenden Heimgesetz, stehen u. a. diese beiden Forderungen:

Altes Heimgesetz

§2

Die Wiirde sowie die Interessen und Bediirfnisse der Bewoh-
nerinnen und Bewohner von Heimen sind vor Beeintrachtigun-
gen zu schiitzen, die Selbsténdigkeit, die Selbstbestimmung
und die Selbstverantwortung zu wahren und zu férdern. Die
Pflichten des Trégers des Heims gegeniiber den Bewohnerin-
nen und Bewohnern sind einzuhalten.

§ 11

Ein Heim darf nur betrieben werden, wenn der Trager und die
Leitung die hauswirtschaftliche Versorgung sowie eine ange-
messene Qualitdt des Wohnens erbringen; wenn der Tréger si-
cherstellt, dass die Zahl der Beschiftigten und ihre personliche
und fachliche Eignung fiir die von ihnen zu leistende Tétigkeit
ausreicht; wenn der Tréger ein Qualitdtsmanagement betreibt.

Verordnung fiir Lebensmittelhygiene

Die Verordnung iiber Lebensmittelhygiene gilt fiir die Bereiche
Lebensmittelverarbeitung, Produktion und Inverkehrbringen
von Lebensmitteln.

Im Sommer 2005 wurde aus den EU-Basisverordnungen
geltendes Deutsches Recht. Seit Januar 2006 wird die bisheri-
ge Lebensmittelhygieneverordnung (LMHV) durch die Verord-
nung (EG) NR. 852/2004 iiber Lebensmittelhygiene ersetzt.
Der Titel ist nahezu identisch. Jedoch beinhaltet die neue Ver-
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ordnung eine klare Aussage zur Erstellung eines Lebensmittel-
hygienekonzepts. Im Speziellen ist Artikel 5 von Bedeutung. In
ihm wird vom Lebensmittelunternehmer (so heilt dieser ge-
setzlich) verlangt, dass er ein sténdiges Verfahren, welches auf
den HACCP-Grundsatzen beruht, einrichtet, durchfiihrt und
aufrechterhilt. Die bislang so oft als Textform vermisste Nach-
weispflicht ergibt sich nun aus Artikel 5, Abschnitt 4 a — c.

Das Hauptziel der neuen allgemeinen und spezifischen
Hygienevorschriften ist es, hinsichtlich der Sicherheit von
Lebensmitteln ein hohes Verbraucherschutzniveau zu gewéhr-
leisten. Die Primérproduktion ist nun in die Hygienekette ein-
geschlossen.

Artikel 17 legt fest, dass die Richtlinie 93/43/EWG zum
Termin des Inkrafttretens der neuen Verordnung iiber Lebens-
mittelhygiene am 01.01.2006 aufgehoben wird.

Der Gesetzgeber schreibt allerdings nicht vor, welches Qua-
litdtssicherungs-System Sie anwenden miissen, sondern be-
lasst es dabei, dass Sie entsprechende Modalitdten schaffen,
aus denen eindeutig lhre Qualitdtsaktivititen hervorgehen.
Wenn Sie bislang nicht ein schliissiges HACCP-Konzept fiir
den Lebensmittelbereich erstellt haben, ist jetzt die Zeit ge-
kommen, sich darum verstarkt zu kiimmern.

Trinkwasserverordnung

Als Qualitatssicherungsgrundlage fiir den Verpflegungsbereich
dient auch die Trinkwasserverordnung. Wer in der Einrichtung
fiir deren Einhaltung verantwortlich ist, sollte schriftlich geklart
sein. Die mikrobiologische Beprobung des Trinkwassers und
die Meldung der Ergebnisse an die zustandige Behorde ist
eine Kernforderung.

Good Manufacturing Practice
Die speziellen Aspekte des Good Manufacturing Practice
sind:

* Reproduzierbarkeit im Bereich Herstellung und Analytik/
Validierung,
* Kontrolle der verfahrensbedingten Verunreinigungen,
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* Kontrolle der hygienischen Bedingungen bei der Herstel-
lung,

* Chargendokumentation und detaillierte Riickverfolgbarkeit
in der gesamten Prozesskette.

Sie erkennen schnell, dass im Sinne des Good Manufac-
turing Practice viele Forderungen den Forderungen der ISO
9001 entsprechen. Die Nachweistiefe und die Dokumenta-
tionsanforderungen sind jedoch héher als in der 1ISO 9001
gefordert. Im Sinne des GMP wurden im Bereich der Lebens-
mittelhygiene viele branchenspezifische Leitlinien entwickelt.
Aktuell sei hier an die Leitlinie fir gute Lebensmittelhygiene
Wenn in sozialen Einrichtungen gekocht wird, Lambertus Ver-
lag 2009, erinnert.

Expertenstandard Erndhrungsmanagement

zur Sicherstellung und Forderung der

oralen Erndhrung in der Pflege

Speziell im Altenhilfebereich wird dieser Expertenstandard
unter Qualitdtsgesichtspunkten eine neue Herausforderung fiir
Pflege- und Verpflegungsverantwortliche werden.

Arbeitnehmerschutz

Der Bereich des Arbeitnehmerschutzes wird, wie wir alle
wissen, gesetzlich geregelt. Prinzipiell gehdren diese Schutz-
gesetze auch in den Bereich eines aktiven Qualitdtsmanage-
ments.

Arbeitsschutzgesetz (ArbSchG)
Das ArbSchG gilt fiir alle Bereiche der hauswirtschaftlichen
Dienstleistungserbringung im Sinne des Mitarbeiterschutzes.

§ 5 Beurteilung der Arbeitsbedingungen

Auch die vorzunehmende Risikobewertung ist ein Qualitatssi-
cherungsinstrument. Sie soll die Gesundheit lhrer Mitarbeiter
bei der Arbeit absichern. Sie haben in dieser Fragestellung
viele Moglichkeiten, besonders bei der Strukturqualitét, die
Sicherheit lhrer Mitarbeiterschaft zu fordern. Das Arbeitszeit-
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gesetz (ArbZG) wurde aktualisiert. Gonnen Sie sich einen
Blick hinein, um zu iiberpriifen, ob lhre Pausen- und Arbeits-
zeitregelungen mit den Forderungen konform sind.

Ansonsten ist das Gesetz uUber Betriebsarzte, Sicherheits-
ingenieure und andere Fachkrifte fiir Arbeitssicherheit, kurz
Arbeitssicherheitsgesetz (ASiG) und das Geritesicherheits-
gesetz (GSiG) unter Mitarbeiterschutzgesichtspunkten im
Qualitatszusammenhang wichtig fiir Sie. Sie werden beim Le-
sen solcher Gesetze und Verordnungen feststellen, dass alle
Schutzgesetze, egal ob mitarbeiter- oder verbraucherbezogen,
im gleichen Verfahrensablauf gestaltet sind. Sie alle verlangen
mehr Eigenverantwortung der Organisationen und von den
dort verantwortlichen Fiihrungskréften, dies jeden Tag unter
Beweis zu stellen.

Arbeitsstatten-Verordnung (ArbStattV0)

In der modernisierten Arbeitsstétten-Verordnung kénnen Sie
nachblattern, wenn Sie vor baulichen Verénderungen in lhrer
Einrichtung stehen und sich auf den Stand der gesetzlichen
Forderungen bringen wollen. Richtlinien und Vorschriften wie
zum Beispiel die Arbeitsstéttenrichtlinien (ArbstéttRi) und die
entsprechenden Unfallverhiitungsvorschriften (UVV) haben
ebenfalls verbindlichen Charakter und stehen in engem Zu-
sammenhang zur Qualitatssicherung.

Biostoff-Verordnung
Natiirlich stellt Ihr Hygienemanagement eine Qualitdtsaufgabe
dar.

Zurzeit wird die Biostoff-Verordnung durch die Unfallversi-
cherung stark strapaziert, d. h. auf die Einhaltung ihrer For-
derungen hin gepriift. Priifen Sie nach, ob die geforderte
Geféhrdungsklassifizierung fiir lhren Verantwortungsbereich,
zum Beispiel durch einen internen oder externen Sicherheits-
beauftragten, durchgefiihrt und ob entsprechende Belehrun-
gen und andere MaBnahmen in Angriff genommen wurden.
Die TRBA (Technische Regeln biologischer Arbeitsstoffe) 250
helfen Ihnen hier sehr gut und praxisnah weiter. Sie sollte in
keinem HWL-Biiro fehlen.





