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Probleme prozessorientiert losen

Haufig fehlt es Pflegeeinrichtungen an einem syste-
matischen Ansatz, um erkannte Verbesserungspoten-

ziale umzusetzen. Der Ansatz der prozessorientierten

Problemlésung bietet im Rahmen von sieben aufeinan-
der abgestimmten Stufen unterschiedliche Methoden an,

die jeweils zur Anwendung kommen kénnen.

Von Frank von Pablocki

Tornesch // Die Methoden der prozes-
sorientierten Problemldsung sind je
nach Komplexitit der Fragestellung
zunutzen. Es zeigt sich schnell, ob fir
das erkannte Verbesserungspotenzial
alle Stufen durchlaufen werden miis-
sen. Die hier vorliegende Anleitung
griindet sich auf Erkenntnissen der
psychologischen Problemlésungs-
forschung und sollte immer in einer
Gruppe mit Hilfe der Moderations-
methode durchgefithrt werden. An
der Problemldsung sollten die Men-
schen mitwirken, deren Fachkennt-
nisse fir das jeweilige Problem und
der Losung von Vorteil zu sein schei-
nen. Zusatzlich kann es wichtig sein,
Menschen zu beteiligen, die nicht di-
rekt vom Problem betroffen sind und
dievon daher zu einer anderen Sicht-
weise beitragen konnen.

Dieses systematische Vorgehen
hat den Vorteil, dass die Problemld-
sung in einer festgelegten logischen
Reihenfolge geschieht Die Starke des
Verfahrens ist, dass — unabhéngig
von der Art des Problems — Klarheit
dariiber herrscht, welches logisch
der nichste Schritt sein muss und
wie er konkret umgesetzt wird. Die
Qualitét der prozessorientierten Pro-
blemldsung liegt in der Qualitat der
richtigen Fragen. Denn nur auf gute
Fragen lassen sich sinnvolle Antwor-
ten finden.

Die Dauer des gesamten Prozes-
ses kann je nach Problem schwanken.
Es ist aber sinnvoll, mindestens zwei
Stunden bis einen ganzen Tag einzu-
planen Eine Ubersicht iiber den ge-
samten Problemldsungsprozess ist
der Tabelle zu entnehmen.

Schritt 1—Die Situationsbeschreibung
Bei der Situationsbeschreibung geht
es darum, sich einen genauen Uber-
blick iiber die Art und das Ausmaf’

DIE THEMEN DER REIHE

1. Ziele- und Ursachenfindung

2. Losungs- und
Entscheidungsfindung

3. Risikoabwagung und
Ergebnissicherung

des Problems und die Ausgangssitua-
tion zu verschaffen. Dies ist erforder-
lich, um die Dimension des Problems
tiberschauen zu kdnnen. Werden alle
Aspekte einer Problemsituation er-
fasst, so féllt es leichter, die weiteren
Schritte zu planen

Manchmal ergeben sich auch
erste Hinweise auf maogliche Ur-
sachen (Schritt 2) oder es wird im
Hinblick auf die Losungsversuche
(Schritt 3) deutlich, wonach genau
gesucht wird. Wichtig bei diesemn,
wie auch bei den folgenden Schrit-
ten ist es, so exakt wie moglich an

der Situationsbeschreibung zu ar-
beiten. Ungenauigkeiten zu Beginn
eines Problemldsungsprozesses wir-
ken sich auf das weitere Vorgehen
aus und es wird vielleicht notwen-
dig, diesen Schritt spater zu wieder-
holen und zu prazisieren Die Situati-
onsbeschreibung kann mit Hilfe von
zwei Methoden erfolgen:

®  Checklisten zur Problemkldrung
= Wunsch-Ist-Abweichung.

Die Checklisten zur Problemkldrung
Die Leitfrage lautet hier: Wie sieht die
Situation aus? Mit einer Checkliste
wird das Problem und dessen Um-
feld moglichst genau erfasst

Die Wunsch-Ist-Abweichung
Es muss zunichst einmal der Frage
danach nachgegangen werden, wie
derWunsch-Zustand, der Ist-Zustand
und die Abweichung aussehen. Diese
Methode dient der prazisen Beschrei-
bung des Problems. Hierzu wird das
Problem in seine Teilaspekte zerglie-
dert. Die drei Schritte werden wie
folgt vollzogen:
1. Beschreibung des Wunsch-Zu-
standes.
2. Beschreibung des Ist-Zustandes.
3. Feststellung der Abweichung bei-
der Zustinde.

Mit der Feststellung der Abwei-
chung zwischen Wunsch- und Ist-
Zustand kann das Problem genau
beschrieben werden. Bei der Be-
schreibung des Wunschzustandes
wird zunéchst nach dem gewiinsch-
ten Zielzustand in allen seinen As-
pekten gefragt. Anschlieflend wird
die Frage gestellt: ,Womit wiren wir
zufrieden?”

Es gibt manchmal einen bedeu-
tenden Unterschied zwischen einem
Ideal-Ziel-Zustand und einem Ziel-
Zustand, der schon zufrieden stellt.
Die Beschreibung des Ist-Zustandes
bezieht sich immer auf die Aspekte
des Wunsch-Zustandes. Sollten sich
dabei neue Wiinsche ergeben, wer-
den diese aufgenommen. Die Abwei-
chung beider Zustande beschreibt
dann das eigentliche Problem.

Schritt 2 — Die Ursachenfindung
Die Ursachenfindung bildet den zwei-
ten Schritt des Problemldseprozesses.
Es gilt, mogliche und wahrscheinliche
Ursachen zu finden und sich damit ei-
ner Losung des Problemns zu ndhern.
Eine genaue Ursachenbeschreibung
kann oft schon zu einer einfachen Lo-
sung fithren. Dies gilt vor allem dann,
wenn es zur Losung des Problems
wichtig ist, die Ursachen zu kennen
Nicht immerist die Ermittlung der Ur-
sachen moglich oder auch notig,
Deshalb sollte am Anfang die
Frage stehen: ,Ist es fur die Losung
des Problems erforderlich, die Ursa-
chen zu kennen?” Lautet die Antwort
.Nein.”, dann kann zum Schritt 3 —
Losungssuche fortgeschritten wer-
den. Zur Ursachenfindung eignen
sich besonders zwei Methoden:
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DIE 7 SCHRITTE MIT IHREN METHODEN

IM UBERBLICK

1. Die Situationsbeschreibung:

2. Die Ursachenfindung:

3. Die Losungssuche:

4. Die Entscheidungsbildung
5. Die Risikoabwagung

6. Die Losungsdurchfiihrung

7. Die Losungsbeurteilung

v/ Checklisten zur Problemkldrung, /Wunsch-lst—Abweichung

v Das Ishikawa-Diagramm bzw. das Ishikawa-Fischgrat-Diagramm

Die ,,Ist-Ist-Nicht-Frage®
v Brainstorming

v Kriteriengewichtung

v Fehler-M5 glichkeits-Einfluss-Analyse (FMEA)

/Aktionsp!an

v Kennzahlenanalyse

Tabelle: Ubersicht tiber den gesamten Problemlésungsprozess

®  DasIshikawa-Diagramm bzw. das
Ishikawa-Fischgrat-Diagramm.

= Die Ist-Ist-Nicht-Frage®.

Aus dem Ishikawa-Diagramm bzw.

dem Ishikawa-Fischgrat-Diagramm

wurde die Mind-Map entwickelt. Das

Vorgehen erfolgt in zwei Schritten:

®  Zuerst werden alle Ursachen fiir
das bestehende Problern benannt
und den jeweiligen Kriterien zu-
geordnet.

= Imzweiten Schritt werden die Ur-

sachen auf ihre mogliche Veran-
derbarkeit hin bewertet, um nicht

zuviel Energie in unab&nderliche
Gegebenheiten zu stecken. Hier-
bei sollte sich auf die Bereiche kon-
zentriert werden, die durch das
Untermmehmen beeinflussbar sind.

Die Beschreibung der ,Ist-Ist-Nicht-
Fragen-Methode"

DieLeitfrage der ,Ist-Ist-Nicht-Fragen-
Methode" lautet: ,Wo hitte das Pro-
blem entstehen kénnen, ist es aber
nicht?“. DieIdee, die hinter dieser Frage
steht, ist die Suche nach vergleichba-
ren Situationen, beidenen das Problem
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trotz Ahnlichkeit der Voraussetzungen
nicht aufgetreten ist. Manchmal un-
terscheiden sich zwei Situationen nur
minimal voneinander, aber es ist ge-
nau dieser feine Unterschied, der die
eine Situation zum Problem und die
andere zum Erfolg werden lasst
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