@ QUALITATSMANAGEMENT

Qualitat und Erfolg
messbar steuern

ES GIBT EINEN GUTEN GRUND, WARUM SICH JEDES UNTERNEHMEN - und damit auch eine Tagespflege -

mit quantifizierbaren Ergebnissen und folglich auch mit Kennzahlen auseinandersetzen sollte: Menschen

sind in jedem Fall nicht objektiv. Kennzahlen kénnen es sein, denn sie bilden die Realitdt besser ab.

TEXT: FRANK VON PABLOCKI

as Thema , Kennzahlen" wird haufig mit

groflen Unternehmen verbunden. Es
werden viele Daten gesammelt. Diese wer-
denin verschiedenen Gremien ausgewertet,
um sich strategisch giinstig am Markt auszu-
richten. Und diese Vermutung fihrt zu einem
Trugschluss: Dass ndmlich nur sehr viele Da-
ten ein aussagekraftiges Ergebnis widerspie-
geln. Denn, was sind sehr viele Daten? Die
Zufriedenheit mit mehreren tausend Mittag-
essen pro Jahr? Das bietet eine Tagespflege
mit vielleicht 20 Tagespflegepldtzen — auch
an. Dieses vor allem dann, wenn 18 Mittag-
essen pro Tag an 250 Tagen im Jahr ange-
boten werden. Daraus ergeben sich auch in
Summe 4.500 Mittagessen. Sollten vier Mit-
arbeitende pro Tag im Dienst sein, so spre-
chen wir Uber 1.000 Dienste und viele tau-
send Arbeitsschritte pro Jahr. Diese kdnnen
sich auf den Pflege- und Betreuungsprozess
und/oder auf die Organisationsabldufe be-
ziehen. Es gibt also in einer Tagespflege ge-
nigend Daten, die auswertet werden kdnn-
ten. Es muss nur allen Beteiligten klar sein,
wofir die Daten genutzt werden sollen.

Uber welche Kennzahlen sprechen

wir?

Es gibt viele Kennzahlen. Um nicht selbst
den Uberblick zu verlieren, sollten nur die
Daten ermittelt werden, die auch einen
wirklichen Nutzen haben. Dazu z3hlen vor
allem Leistungsdaten, die die finanziel-
len und nichtfinanziellen Ergebnisse abbil-
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Es kommt nicht darauf
an, hunderte von unter-
schiedlichen Kennzahlen
zu ermitteln. Viel wichti-
ger ist es, dass die pas-
senden Daten zur richti-
gen Zeit erhoben werden.
Hieraus kénnen aussage-
fahige Malnahmen abgeleitet
werden. Finden Sie zu jedem de-
finierten Prozess in lhrer Tages-

den. Dazu zdhlen auch Daten, wie die Be-
legungs- und Absagequote, die Fluktuation
bei Gdsten und Mitarbeitenden. Aber auch
die Verdnderung in der Altersstruktur bei
den Gasten oder der zeitliche Aufwand, der
mit der Steuerung des Pflege- und Betreu-
ungsprozesses verbunden ist, sollten ge-
messen werden. Und es kdnnen auch die
Ergebnisse der Sturzereignisse, die Anzahl
der Beschwerden und die Summe der Fort-
bildungsstunden der Mitarbeitenden heran-
gezogen werden. Die Leistungsfahigkeit des
Unternehmens kann also Uber eine Viel-
zahl von Ergebnissen ermittelt werden. Nur,
welche Daten bzw. Kennzahlen sind fir uns
wichtig? Diese Frage ist schnell beantwor-
tet: ,Es sind die Ergebnisse zu den Prozes-
sen, die fUr unsere Tagespflege wichtig sind.”
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pflege mindestens eine Mess-
groBe, mit der Sie lhren Erfolg
ermitteln kénnen.

Es sind also in erster Linie die Prozess-
ergebnisse der Vorgehensweisen, die Sie in
Ihrer Prozesslandkarte beschrieben haben.
Hier sollten Sie die vordefinierten drei Ebe-
nen beachten: Die Wertschdpfungskette
bzw. die Kernprozesse — von der Aufnah-
me bis zur Beendigung des Auftrages -, die
unterstitzenden bzw. die Supportprozesse
sie sich z. B. in die Bereiche Personal-, Fuhr-
park-, Gebdude- und Finanzmanagement
unterteilen lassen und die Fihrungs- und
Managementprozessen. Hierzu zdhlt auch
das Qualitdtsmanagement. Jeder Ablauf
.produziert® mindestens ein Ergebnis und
damit einen messbaren Wert, der anhand
von einer Kennzahl dargestellt werden kann.

Auf der anderen Seite hat jede Inter-
essensgruppe, wie die Tagesgdste, deren
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An- und Zugehdrige und die Mitarbeiten-
den eine Wahrnehmung zur Qualitat der
Abl3ufe und der Kultur des Unternehmens.
Befragungsergebnisse, die nummerisch
erhoben werden, kénnen damit einen
Uberblick (ber die Meinung von Teil-
gruppen bzw. Uber alle Befragten hinweg
abbilden.

Ergebnis ist nicht gleich Ergebnis

Bei Kennzahlen unterscheidet man heut-
zutage zwischen sogenannten  Key-
Performance-Indicators (KPI), also den
Schlisselleistungsindikatoren, und weite-
ren Erfolgsmessgrofen. Unter den KPI wer-

den diejenigen Kennzahlen verstanden,
die das Erreichen von klar definierten Zie-
len abbilden. Es ist dabei unerheblich, ob
es sich um Leistungskennzahlen, wie die
LAnzahl von Stlrzen" 0.d. oder um Wahr-
nehmungsdaten aus Befragungen, wie die
.Befragung nach der Integrationsphase der
Tagespflegegdste”, handelt. Vielmehr gilt
hier folgender Grundsatz: ,Das Verfolgen
eines relevanten Ziels muss mittels einer
Kennzahl nachgewiesen werden." Das Er-
reichen von strategischen Zielen, also der
Entwicklungsfortschritt der Tagespflege,
sollte ebenfalls messbar gemacht werden.
.Wenn wir uns auf eine bestimmte Klien-

tel spezialisieren wollen, dann sollten wir
diese Klientel auch mittelfristig vermehrt
betreuen.” Oder: ,Wenn wir uns auf ein
definiertes kulturelles Angebot fir unsere
Tagesgaste konzentrieren wollen, dann
muss auch die Mehrzahl der Betreuungs-
stunden in dieses Angebot mit einflieBen.”

Die Ergebnisse sind vom Verhalten
abhdngig

Nur weil ein Ergebnis ermittelt wurde, das
nun in einem Chart dargestellt und ,Kenn-
zahl XY" genannt wird, spiegelt dies noch
keine zufriedenstellende Entwicklung wi-
der. Es bedarf also einer veranderten Vor-
gehensweise, die das Ergebnis wiederum
positiv bzw. negativ verdndert. Ein Team
in einer Tagespflege will die Arbeitszu-
friedenheit sicherlich steigern und paral-
lel dazu die Krankenquote senken. Beides
geschieht jedoch nicht durch die Messung
an sich, sondern durch einen im Anschluss
an die Analyse definierten Veranderungs-
prozess, dessen Gelingen hauptsachlich
vom Verhalten der Mitarbeitenden, Tages-
géste und/oder Fiihrungskréfte abhdngt.
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