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Excellence-Serie, Teil 3

Aus Ergebnissen lernen

Im dritten Teil der Reihe erklart Autor Frank von Pablocki, welche Schliisse Unterneh-

men aus ihren Ergebnissen ziehen kdnnen und wie die dazugehorigen Kriterien im

Excellence-Modell aussehen.
von Frank von Pablocki

Tornesch // Neben den Befdhigerkri-
terien, die im letzten Teil der Serie
vorgestellt wurden, sind die Ergeb-
nisse, die durch das eigene Vorgehen
erreicht werden, so wertvoll fiir ein
Unternehmen, dass sie im Modell der
Excellence der,European Foundation
for Quality Management" (EFOM) ei-
nen ebenso groffen Stellenwert ha-
ben, wie das eigentliche Vorgehen.
Ohne die Ermittlung und Nutzung
von Kennzahlen beziehungsweise Er-
gebnissen ist eine exzellente Unter-
nehmenssteuerung im Sinne des Mo-
dells der EFOM nicht moglich.

Exzellente Ergebnisse

Dazu miissen die ermittelten Ergeb-

nisse einige Kriterien erfiillen, um

entsprechend des Modells als exzel-

lent zu gelten:

= DieErgebnisse miissen {iber min-
destens vier Jahre — im Modell
heifft es ,drei Messzeitraume” —
erhoben und ausgewertet wor-
den sein.

= Die Entwicklung der Ergebnisse
sollte tiber die Zeit hinweg einen
positiven Trend oder direkt dau-
erhaft hervorragende Daten auf-
zeigen.

= Das Unternehmen sollte die Er-
gebnisse erreichen, die es sich zu-
vor iiber eine jeweilige Zieldefini-

tion gesetzt hat.
= DieErgebnisse sollten iber einen
Benchmarkprozess aufzeigen,
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Bedarfsgerechte Verpflegung

dass das Unternehmen bessere
Werte als der Branchendurch-
schnitt erreicht hat oder, dass
diese sogar als eigener positiver
Benchmark fur die Vergleichsun-
ternehmen dient.

®=  Grundlegend sollte das Unter-
nehmen nur die Daten ermitteln,
die es zur Steuerung des Unter-
nehmens bendtigt. Des Weiteren
milssen die Daten eine Aussage-
krafthaben. Dasist besonders bei
Befragungen wichtig: Nur durch
eine klare Aufteilung (Segmen-
tierung) der befragten Gruppen,
koénnen auch mogliche zielgrup-
penspezifische Verdnderungen
eingeleitet werden. Anschlieffend
muss sich das Unternehmen fiber
die Ursachen der Ergebnisse im
Klaren sein. Diese Analyse hat
elementare Auswirkungen auf
die abgeleiteten Mafinahmen, die
wiederum eine Verdnderung in
den Befdhigerkriterien nach sich
ziehen kénnen. Der PDCA-Zyklus
findet damit seinen Abschluss
und seinen Anfang zugleich.

Die Kriterien

Die Ergebnisse sind in vier Kriterien
untergliedert, die dann thematisch
noch einmal in Teilkriterien aufge-
schliisselt werden. Die vier Ergebnis-
kriterien sind im Sinne des Modells
mit den Zahlen 6" bis 9" durchnum-
meriert:

6.Kundenbezogene Ergebnisse:
Es wird zwischen zwei Bereichen
unterschieden: ~ Wahrnehmungs-
und Leistungskriterien. ,Wahrneh-
mung” bedeutet: ,Welchen Blick hat
der Kunde auf unsere Dienstleistun-
gen?” Somit ist eine Kundenbefra-
gung unumginglich. Diese wird in
vielen Unternehmen der Altenhilfe
standardisiert durchgefiihrt. Hierbei
istimmer zu bedenken, welche Grup-
pen das Unternehmen als ,Kunden®
definiert hat. Handelt es sich ledig-
lich um den Personenkreis, der di-
rekte Dienstleistungen bezieht oder
wird das soziale Umfeld mit einbezo-

gen? Dann sind die Befragungen ent-
sprechend auszuweiten.

Unter Leistungskriterien werden
die Kennzahlen/Ergebnisse zusam-
mengefiihrt, die ein direktes Bild der
Kunden bzw. Kundengruppen wi-
derspiegeln. Das kénnen Altersstu-
fen, Gesundheitsdaten oder Bezie-
hungslangen sein. Wichtig ist, dass
auchdiese Ergebnisse dem Unterneh-
men aufzeigen, welche Entwicklung
sich bei seiner Kundenklientel auf-
zeigt, um entsprechend strategisch
(siehe Kriterium 2: Strategie) reagie-
ren zu kénnen

7.Mitarbeiterbezogene Ergeb-
nisse: Auch bei diesermn Kriterium gibt
esdie Aufteilung zwischender ,Wahr-
nehmung der Mitarbeiter” und den
JLeistungsbezogenen Ergebnissen”.
Die Leistungsdaten stehen den meis-
ten Unternehmen zur Verfigung:
JAltersdurchschnitt der Mitarbeiter”,
,Lange der Betriebszugehorigkeit”,
LAusfallzeiten“ oder , Uberstunden”.
Im Sinne des Entwicklungsgedan-
kens des Modells sind jedoch auch Er-
gebnisse wichtig, die entsprechend
der strategischen Uberlegungen auf-
zeigen, dass die unternehmerischen
Ziele auch im Bereich der ,Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter” erreicht
wurden Das kdnnen zB. ,Weiterbil-
dungszeiten pro Mitarbeiter” oder
,Neueinstellungen in den verschie-
denen Qualifikationsbereichen” sein.

8.Gesellschaftsbezogene Ergeb-
nisse: Unter ,Gesellschaft” werden
die Interessensgruppen verstanden,
die neben den ,Kunden® und , Mitar-
beitern” einen direkten Bezug zum
Unternehmen haben. Das konnen
Geschéftspartner, Lieferanten, Fi-
nanzgeber oder Priifbehérden sein.
Die ,abstrakte Gesellschaft” ist da-
mit nicht gemeint Somit kénnen
konkrete Befragungsergebnisse und
Leistungsdaten ermittelt und darge-
stellt werden Hiufig sind hier Kenn-
zahlenzu finden, die einen Beweis fur
die Umsetzung des gesellschaftlichen
Auftrages liefern.

Auf Ausgewogenheit und Konsistenz der Speisen achten

Ménchengladbach // Was fir jin-
gere Menschen wichtig ist, gilt fir
altere Menschen erst recht: eine aus-
gewogene Erndhrung. Die Deutsche
Gesellschaft fur Erndhrung (DGE)
empfiehlt eine abwechslungsrei-
che Erndhrung, die sich an den Pro-
dukten der Saison orientiert. Der
Speiseplan sollte sich aus sieben
Lebensmittelgruppen zusammen-
setzen, wobei neben einem reich-
haltigen Angebot an Getranken
insbesondere dem téglichen Ver-
zehr von finf bis sechs Portionen
Obst und Gemiise eine hohe Bedeu-
tung beigemessen wird. In der Ta-
gespflege werde die individuelle
Erndhrung des Gastes zuhause
mit dem Verpflegungsangebot er-
ganzt, schreibt Heike Jurgschat-
Geer in der aktuellen Ausgabe der

Zeitschrift TP — Tagespflege orga-
nisieren, leiten, entwickeln. Dieses
Angebot kénne dazu beitragen, Er-
nihrungsprobleme zu verringern.
Eine nicht zu unterschitzende Pro-
blematik liege haufig darin, dass
viele Géste Zahnprothesen tragen
und der Zahnstatus nicht immer
der beste ist, so die Inhaberin des
Unternehmens Beratung im Ge-
sundheitswesen.

Stufenschema beriicksichtigen

Auch auf die individuelle Problematik
hinsichtlich der Kau- und Schluckfa-
higkeitlasse sich inder Speiseplanung
begegnen, indem das Konsistenzstu-
fenschema bei der Gestaltung be-
rucksichtigt werde, so Heike Jurg-
schat-Geer. Es skizziert, wie abhéngig

von der Kau- und Schluckproblema-
tik, die Konsistenz der Speisen an-
gepasst werden koénne. Kein Tages-
gast miisse zum Beispiel auf einen
Apfel verzichten. Er kann vom gan-
zen Apfel mit Schale, iiber geschélte
und entkernte Apfelschnitten, Ap-
felkompott, Apfelmus bis zum Ap-
felgelee oder Apfelschaum den Be-
diirfnissen entsprechend angeboten
werden, schreibt die Beraterin. Mehr
zum Thema lesen Sie in der Mai-Aus-
gabe der Zeitschrift TP, (ck)

B Download-Tipps: DGE-Broschiire
,Essen und Trinken im Alter”
unter vinc.li/Essen_und_Trin-
ken, Beispiel Konsistenzstufen-
schema unter tp-tagespflege.
net/Downloads
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Das Kriterienmodell des Excellence-Modells der EFOM

Mitarbeiterinnen Mitarbeiter
und Mitarbeiter Ergebnisse
Prozesse- Schliissel-
i Produkte Kenden ergebnisse
Fu s Shaiesle Dienst- Ergebnisse
leistungen
Partnerschaften Gesellschaft
Ressourcen Ergebnisse

Lernen, Kreativitit und Innovation

9. Schliisselergebnisse: Neben
JAnanziellen” und ,nicht-finanziel-
len” Ergebnissen, die im ersten Be-
reich, den ,Erfolgsmessgrofien” be-
trachtet werden, sind im zweiten
Teilkriterium, den ,Schlisselleis-
tungsindikatoren”, die erreichten Pro-
zessleistungen zu finden. Bei den Er-
folgsmessgrofien wird der Blick auf
die Ergebnisse gerichtet, die das Un-
ternehmen durch seine Leistungen
erreicht hat. Der , finanzielle Gewinn*
oder die ,Verbesserung des Gesund-
heitszustandes der Pflegekunden
durch die erbrachten Dienstleistun-
gen” konnen in diesem Zusamimnen-

hang analysiert werden. Bei den
. Schliisselleistungsindikatoren” wird
der Blick nach innen gerichtet, umzB.
die ,Einarbeitungskosten” oder die
.Beschwerdequoten” zu ermitteln.
Die Betrachtung der Ergebnisse
innerhalb den vier Kriterien bietet
fiir das Unternehmen ein komplexes
und gelichzeitig umfassendes Bild,
das den Grundstein fiir eine konti-
nuierliche Verdnderung legt.

M Frank von Pablocki ist Gesell-
schafter von SP Kommunikation
Beratung - Training - Coaching
und Diplom-Psychologe.
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Vorsprung durch Wissen

Orientiert an der Richtlinie
zur Qualifikation zuséatzlicher
Betreuungskréfte finden sich
in diesem Handbuch alle
wichtigen Informationen:
Vom Grundlagenwissen zum
Krankheitsbild Demenz, zum
Umgang mit Bewohnern,
Tipps und Ideen fiir die
Aktivierung bis zu den recht-
lichen Vorgaben fiir Betreu-
ungsassistenten.
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