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Auditbericht

1 Einleitung

Im Rahmen des Audits wurde vor Ort Gberprift, wie die Vorgaben der Managementsystem-
dokumentation sowie der entsprechenden Regelwerke in die Praxis umgesetzt wurden und
ob sie wirksam sind. Abweichungen / Feststellungen und Empfehlungen sind in den Anlagen
beschrieben.

Die Auditdokumentation (Auditbericht, Checklisten, Auditplan, Teilnehmerliste, Konformitats-

nachweise, Abweichungen / Feststellungen) bildet die Grundlage fur die Bewertung des
durchgefiihrten Audits.

2 Unternehmensdaten

. . Anzahl
Organisation Geltungsbereich Mitarbeiter Regelwerk
Wohnstift am Tiergarten/ | Wohnstifte mit ambulanter 415 ISO 9001:2008

Wohnstift Rathsberg e.V. | und stationarer Pflege,
Verwaltung, Kiche,
Service, Haustechnik,
Reinigung, Betreuung,
Beschéftigung, kulturelle
Angebote

Weitere Standorte siehe separate Standortiibersicht.

————— ~3 ~Beauftragte(r) der obersten Leitu ng

Frau Astrid Elsel

4 Anmerkungen

Die Umstellung auf die ISO 9001:2008 wurde erfolgreich vorgenommen.
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5 Steliungnahme und Empfehlung zur Erteilung / Aufrechterhaltung des

Zertifikates
Empfehlung zur Die Vorlage . .
Erteilung/Aufrecht- - weiterer ZﬁeDsur:Z';:'ahJ;i?S Freigabe durch DEKRA
erhaltung des Nachweise ist | & 0@ e 0 s Certification
Zertifikates erforderlich *
ISO 9001:2008 X
Rezertifizierungsaudit j

* Einzelheiten siehe ,Abweichungen / Feststellungen®

6 Auditteam

Frau Ute Stoisiek Lead-Auditor 1SO 9001:2008
Frau Elke Schroll Co-Auditor 1SO 9001:2008

7 Anlagen

- Produktmodul:
ISO 9001:2008

- Standortiibersicht ' o

8 Verteiler

Wohnstift am Tiergarten, D-90480 Nurnberg

DEKRA Certification GmbH, 70565 Stuttgart
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Standortibersicht

Organisation
MA* i.Jahr | 2.Jahr | 3.Jahr | Regelwerk

PLZ Ort Geltungsbereiche 2010 2011 2012
Stralle
Zentrale
Wohnstift am Wohnstift mit *245 |ZIR U1 U2 ISO 9001:2008
Tiergarten e.V. ambulanter und
stationarer Pflege, X * ¥
D-90480 Nurnberg | Verwaltung, Kiiche,
Bingstr. 30 | Service, Haustechnik,
Reinigung, Betreuung,
Beschaftigung,
kulturelle Angebote
Standorte:
Wohnstift Wohnstift mit 70 |ZIR | U1 U2 ISO 9001:2008
Rathsberg e.V. ambulanter und
stationérer Pflege, X * *
D-91054 Erlangen | Verwaltung, Kiiche,
Rathsberger Service, Haustechnik,
Stralle 63 Reinigung, Betreuung,
' Beschaftigung,

kulturelle Angebote

’ M_A: Anzahl der Mitarbeiter; Z/R: Zertifizierungs- / Rezertifizierungsaudit; U1:1. Uberwachungsaudit;
U2: 2. Uberwachungsaudit
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1ISO 9001 Produktmodul

Einleitung

Der nachfolgende Bericht zur 1ISO 9001:2008 beinhaltet die besonders hervorzuhebenden
Aspekie und Verbesserungspotentiale, die im Rahmen des Audits vor Ort festgestellt
wurden.

Es wird zwischen folgenden Kategorien unterschieden:

Abweichungen (A): sind bis zur Entscheidung der Zertifikatserteilung bzw. —aufrecht—
erhaltung zu beheben.

Feststellungen (F): sind umgehend zu beheben.

Empfehlungen (E): stellen keine Abweichungen zu Normforderungen dar, sie zeigen
jedoch Optimierungsmaoglichkeiten auf.

1. Qualitdtsmanagementsystem
Aligemeine Anforderungen, Dokumentationsforderungen (QMH, Lenkung von Dokumenten und Aufzeichnungen, Weiterent-
wicklung der Managementsysteme)

Besondere Aspekte

1. Unternehmensbezeichnung, Geltungsbereich des Zertifikats, Unternehmenszweck,
Ablauf- und Aufbauorganisation haben sich zwischenzeitlich nicht verdndert. Logos
und Zertifikate werden ordnungsgemaR in Form von Aushdngen und auf der Ge-
schaftspost benutzt.

2. Die QM-Dokumentation wurde im Zusammenhang mit der Umstellung auf die ISO
9001:2008 systematisch Uberarbeitet und berticksichtigt in der Version 04-2010 alle
Forderungen. Die zentrale Lenkung aller Dokumente durch die QMB Frau Elsel stelit
die notwendige Aktualitat, die Veroffentlichung im Intranet die jederzeitige Verfugbar-
keit an den Arbeitsplatzen__sicher. -

3. Qualitatsaufzeichnungen werden den Vorgaben entsprechend archiviert. Aktuell
werden in Kooperation mit der externen Datenschutzbeauftragten ein neues Konzept
und eine neue Archivierungssystematik erarbeitet.

4. Die Fortschritte und Optimierungen innerhalb des QM-Geschehens werden systema-

tisch und strukturiert verfolgt. Bei allen auditierten Mitarbeitern ist eine sehr_hohe
Motivation fur kontinuierliche Verbesserung erkennbar. Dies zeigt sich besenders% EI
durch die Einfithrung neuer Projekte wie z. B. Palliative Care mit der Gestgltung gines-

Abschiedszimmers, der Menuwahl, dem Wohlfihlbogen zur Evaluation der |
woéhnungsphase und den Ergebnissen des 2007 eingefuhrten Ges nei
Deutlich verbessert hat sich auch die Systematik des PrOJektmanageme

Hinweise auf Verbesserungspotentiale

E1 Bei der Vernichtung von bewohnerbezogenen Aufzeichnungen sollte
reichen (v.a. Pflege, Ambulanter Dienst) verstarkt darauf geachtet werden S
Unterlagen aus datenschutzrechtlichen Griinden geschreddert werden missen,

E 2 Es sollte gepriift werden, ob die Zeitintervalle zur Datensicherung ausreichend eng
getaktet sind
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2. Verantwortung der Leitung
Verpflichtung der Leitung / Kundenorientierung / Q-Politik / Q-Ziele / Planung des QMS / Managementbewertung / Aufgaben,
Verantwortlichkeit und Befugnis / Kommunikation

Besondere Aspekte

1.

Hinweise auf Verbesserungspotentiale
E 3 Die Verantwortlichkeiten fur die Ziele sollten abteilungsintern klarer aufgeteﬂt W

E 5 Es sollte nochmals tberpriift werden, ob die gesetzlichen Grundlagen aller Berei

Das vergangene Jahr war gepragt von diversen Wechseln in den Leitungspositionen,
die sehr groRen Einfluss auf das Geschehen in den Einrichtungen hatten. Vor allem
die Besetzung in der Vorstandschaft sorgte laut Aussagen der Heimbeirate fur Unruhe
und Verunsicherung, die zur Zeit auch noch nachhallen, da die Position nochmals neu
vergeben wird. Im Wohnstift Rathsberg wurde die Stiftsleitung mit Frau Théter, im
Wohnstift am Tiergarten die Pflegedienstleitung stationar mit Herrn Stapfer neu
besetzt. Beide Leitungspersonen zeigten sich im Audit QM ebenso verpflichtet wie die
anderen langjahrigen Fuhrungskrifte.

Es ist erkennbar, dass die Q-Politik gelebt, das Leitbild kontinuierlich verfolgt wird und
der Bewohner im Mittelpunkt des Geschehens steht. Besonders positiv hervorzuheben
sind hierzu Ma3nahmen wie die mit jedem Bewohner persénlich gefilhrten Kennen-
lerngespréche durch die neue Stiftsleitung und der erstmalig durchgefithrte ,Zukunfts-
workshop*, in welchem unter Beteiligung von Vertretern aller Interessensgruppen MaR-
nahmen fur die Zukunft der Einrichtungen zusammengetragen und bewertet wurden.
Der entsprechende Bericht soll im Juni vorgelegt werden.

Empfehlungsgemaf wurden auch Strategiesitzungen eingefiihrt, die auf der Basis von
in den Abteilungen vorbereiteten Daten und Fakten zur Reflexion des vergangenen
und zur neuen Zielplanung genutzt werden. Die jetzt vollstandig fur alle Bereiche
vorhandenen Q-Ziele werden ca. alle 3 Monate im Status-Quo-Verfahren beziiglich der
Fortschritte zur Zielerreichung uberpriift. Uber Protokolle nachvollziehbare Abteilungs-
besprechungen und themenspezifische, abteilungsiibergreifende Schnittstellen-
besprechungen (z.B. Hygiene, Speisenversorgung, Betreuung) sichern die Weitergabe
an die Mitarbeiter.

Der Managementbericht 2010, verfasst von der verantwortlichen QMB, zeigt eine im
Branchenvergleich auRerordentlich klare Beschreibung des Ist-Zustandes auf und stellt

damit ein echtes Fihrungsinstrument dar. Anhénge wie die Mafinahmenpléne, inter-
nen Auditberichte, Ziele-Matrices geben einen detaillierten Uberblick {lber die Wirk-
samkeit des gelebten Qualitdtsmanagement in beiden Hausern. Dass das QMS in
dieser sehr positiven Form in beiden Hausern so wie beschrieben vorhanden ist, ist
sicherlich auf die systematische, strukturierte Darstellung und Arbeltswelse der_

verantwortlichen QMB zurlick zu fiihren. : , i

nutzt werden kénnte.

den jeweils aktuellen Versionen gehstet sind und vorgehalten werden.
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3. Management von Ressourcen
Ressourcenbereitstellung / Emittlung der Personalfihigkeit / Personalschulung und Wirksamkeitsbeurteilung / Infrastruktur /
Arbeitsumgebung

Besondere Aspekte

1.

Personelle und materielle Ressourcen werden weiterhin entsprechend der Stellen-
schlissel, Anhaltszahlen und Budgets zur Verfiigung gestellt. Planungsentsprechend
wurde jetzt auch in Erlangen zur Unterstiitzung der QMB Frau Gally zugeschaltet und
Frau Tschanett konnte mit ihrer QM-Qualifikationsmaflnahme beginnen. Besonders
bemerkenswert sind die im Zusammenhang mit der Umstellung auf die neue Norm von
Frau Elsel durchgefithrten Schulungen des jeweiligen Fihrungskreises.

Im WaR findet das Personalmanagement im Bereich der stationdren Pflege be-
sondere Beachtung. Ein transparenter Gesamtprozess schildert vom Eingang der
Bewerbungsunterlagen bis zu Fuhrung der Mitarbeiter die Umsetzung der Forde-
rungen der DIN EN ISO, die hier Uberdurchschnittlich gut erfullt werden. Im ambu-
lanten Dienst zeigte sich eine eher problematische personelle Situation und ein
Leitungswechsel steht bevor.

Im WaT legte die neue PDL durch die Einfilhrung einer Bereichsleitungsebene die Ba-
sis fir die dringend notwendige Aufgaben- und Verantwortungsaufteilung. Stellenbe-
schreibungen und geregelte Mitarbeitergesprache strukturieren und begleiten den Um-
stellungsprozess. Die ,Reinigung" zeigte ein hervorragendes Ressourcenmanagement.
Arbeitssicherheitsbegehungen, Geratetiberwachungen, gesetzlich geforderte Ein- und
Unterweisungen werden grundsétzlich geregelt durchgefihrt.

Es ist geplant, dass fir spezifische Berufsgruppen eine einheitliche Dienstkleidung
angeschafft wird.

Hinweise auf Verbesserungspotentiale

EG6

ES

E10

E11

Ein prospektiver Jahresschulungsplan, adaptiert an mittelfristige, Ubergeordnete Ziele
kénnten fur beide Einrichtungen zuséatzlich stabilisierend sein.

Im Bereich der ,Reinigung” sollten Hygienevorgaben/Standards wie z.B. bei Infeki-

ionserkrankungen gereinigt/desinfiziert wird, eine Einbindung in das QMH erhalten.

Im WaR sollte das Handling der Berufskieidung mit Bereitstellung der Berufskleidung,
Reinigung der Berufskleidung bei den Reinigungsdamen nochmals Gberdacht und
strukturiert werden. Die Reinigung der kompletten Berufskleidung sollte wie geplant,
Uber eine Reinigungsfirma erledigt werden. Eine Umsetzung dieser Planung_sollte
baldméglichst erfolgen. :

Im WaR sollte der Bereich der Geratewartung ggf. nochmals uberdacht"
strukturiert werden. Ggf. kénnte eine jahrliche Ubersichtsliste zum, “Tumus, d
wartenden Gerate hilfreich sein. i

Im WaR sollte in der Kiiche der Handereinigungsablauf in Ubereinstil
Vorgaben gebracht werden. Auch sollte der Gebrauch von Handschuf
geregelt werden.

Im WaT gibt es diverse Anweisungen und Verhaltensregeln zum Brandschutz. Giins=
tiger ware es, wenn die Verhaltensregeln und MaBnahmen in einen ganzheitlichen

Alarmplan zusammengefasst wéren.
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4. Produktrealisierung
Planung der Produktrealisierung / kundenbezogene Prozesse / Entwicklung / Beschaffung / Produktion und Dienstleistungser-
bringung / Lenkung von Uberwachungs- und Messmitteln

Besondere Aspekte

1. Ein deutlicher Anstieg des Betreuungsbedarfes bei den Bewohnern ist in beiden Hau-
sern erkennbar. Unabhéngig vom Ergebnis des Zukunftsworkshops werden daher in
beiden Einrichtungen die begonnen Aktivitdten zur Betreuung von dementiell verander-
ten Bewohnern weitergefithrt. Zur Zeit ist z.B. im WaR eine Ausweitung der Tagesbe-
treuung auf 5-Tage-Woche geplant (Projektltg. Amb.Dienst und Betreuung)

2. Um den gesetzlichen Veranderungen durch das WBVG nachzukommen, wurden alle
Heimvertrége aktualisiert und nach Freigabe durch die Heimbeirate versandt Um die
erwarteten Uberpriifungen beziiglich der QPR und Transparenzkriterien vorzubereiten,
wurden die Konzepte und Standards zu allen Dienstleistungsprozessen nochmals struk—
turiert Uberprtft . .

3. Im WaR- Bereich ,Betreuung* konnten kundenbezogene Prozesse und die damit ver-
bundene Dienstleistungserbringung anschaulich und nachvollziehbar dargelegt werden.
Die ,Betreuung” garantiert die hauswirtschaftliche Unterstiitzung des Bewohners in der
eigenen Hauslichkeit. Im Bereich der ,Betreuung” steht ein Kurs (mit Hospizverein) im
Projekt Pallative Care in Planung. Die Ziele konnten in diesem auditierten Bereich tran-
sparent und nachvollziehbar dargelegt werden.

Im ambulanten Dienst wurden anhand der Dokumentation die Planung und Dienstleis-
tungserbringung ,unter erschwerten Bedingungen* auditiert. Die empfehlungsgeman
neu eingefiihrten Infoblatter zu den Prophylaxen verringern laut Mitarbeiter den Bera-
tungsaufwand und geben die notwendige Rechtssicherheit (evil. E auch fir WaT).

4. Im WaT wurden die kundenbezogene Prozesse in der ambulanten Pflege auditiert. Der
komplette Prozess wurde aufgezeigt: Anforderung der Dienstleistung, Durchfiihrung und
Organisation der Dienstleistung, Personalorganisation innerhalb der Dienstleistungser-
bringung, Einbindung der Expertenstandards, Dokumentation der Dienstleistung.

5. Beide Kiichen zeigten ein HéchstmaR an Engagement. Die Vorgaben des HACCPs fin-
den Beachtung (neu im WaR: Produkt-Eingangs-Kennzeichnung). Die Speisesile sind

einladend und der Jahreszeit entsprechend dekoriert, so dass der beabsichtigte Wohl-
fahlifaktor hier deutlich erkennbar ist.

6. Die Beschaffungsprozesse verlaufen geregelt. Neu aufgenommen in die Lieferantenbe-
wertungssystematik wurden die externen Dienstleister.

Hinweise auf Verbesserungspotentiale #
F1 Die Verfolgung eines festgesteliten Sturzpriventionsbedarfes war in de a‘ﬂ
lanten Pflege im WaT nicht ausreichend erkennbar.

E12  Nachdem sich das Profil der Bewohner i. Laufe der Zeit deutlich verandert h
auch zukinftig verandern wird, wére die Einrichtung von QZ sicherlich gut, u
verénderten Bewohneranforderungen gerecht zu werden. (H6heres Alte me
Pflegebedurftigkeit, mehr Zeitaufwand).

E13 Inden Speisesilen kénnten an den Stiihlen, an denen gehbehinderte Bewol
Gehhilfen sitzen, Stockhalter an den Stiihlen befestigt werden.

E14 Die Freigabe der Heimbeirate sollte immer bei den jeweiligen Vertragsversionen auf-
bewahrt werden.
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E15 Bei der Essensversorgung von Diabetikern sollte starker darauf geachtet werden, dass
die Gabe von Spéatmahizeiten sichergestellt und dokumentiert ist (freies Intervall !).

E16 WaR Ambulanter Dienst: Die ausnahmsweise Aufbewahrung der Patientendokumen-
tation im Biro sollte ebenso dokumentiert werden wie die Interventionsgesprache mit
dem behandelnden Arzt. Arbeitserleichternd kénnte evtl. eine veranderte Dokumenta-
tionsform (DANpad) sein. Eine Klérung der Gesamtsituation des Teams wére ange-
zeigt. ‘

E17 WaT Verwaltung: Fir die Uberpriifung KDSE sollte eine feste StichprobengréRe defi-
niert werden. Das Fehlerheft sollte auch die ,kleineren* Mangel aufzeigen, um einen
Uberblick Uberdie Haufigkeit zu erhalten.

E18 WaT Kultur: Eine Checkliste wiirde die Vorbereitung von Angeboten/Ausfliigen trans-
parenter machen.

5. Messung, Analyse und Verbesserung
Uberwachung und Messung von Prozessen und Produkten / Datenanalyse / Kundenzufriedenheit / Lenkung fehlerhafter
Produkte / Nichtkonformitat, Korrektur- und VorbeugungsmaRnahmen / internes Audit

Besondere Aspekte

1. Die im Priifplan festgelegten Uberpriifungen werden nachvollziehbar durchgefiihrt und
stellen zusammen mit den Controllingdaten in ihrer Gesamtheit die systematische
Uberwachung der Prozesse sicher. Die Lenkung des KVP-Prozesse geschieht weiter-
hin Uber ein zentrales Dokument durch die QMB. Die in den Bereichen eingesehenen
Dokumente waren eindeutig gekennzeichnet.

2. Bewohnerbefragungen wurden durchgefiihrt. Die Ergebnisse zeigten durchwegs einen
,zufriedenen” Bewohner auf. Die Ergebnisse der Bewohnerbefragungen wurden durch

die QMB statistisch aussagekraftig dargestellt. Neu eingeftihrt wurde, dass an alle neu-
en Bewohner zu einem definierten Zeitpunkt ein ,Wohlfiihlfragebogen” gegeben und
damit die Zufriedenheit nach der Einzugsphase ermittelt wird. Im WaT wurden im letz-
ten Jahr auch mehrere Mitarbeiterbefragungen durchgefithrt und ausgewertet; im WaR
sind diese bereits geplant.
Die internen Audits zeigen einen sehr guten Uberblick zum Status und zum KVI

Korrektur- und Vorbeugemalnahmen genutzt. Ein abgeleiteter Ma3n
zeigt anschaulich, welche Verbesserungen aus den internen Audits:
Abteilungsziele werden in diesen internen Audits deutlich hervorgehobe

Hinweise auf Verbesserungspotentiale
E19 Verbesserungspotential stellte bei der Bewohnerbefragung die lange Warte
Aufzug dar. Dies konnte anhand von Wartezeiterhebung/Aufzug genauer
werden.

E20 Die internen Audits sollten den Aufgabenbereich der QMB (und auch der anderen
Beauftragten wie z.B. Hygiene, Datenschutz, MPG ...) spezifischer befragen.
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E21 Die Risikoubersicht in der Pflege sollte auch Auskunft geben zu der Anzahl der Be-
wohner, die Psychopharmaka erhalten und wie lange. Auch sollte eine Aussage zum
Erfolg der PréaventionsmaRnahmen gemacht werden kénnen (steigert die Mitarbeiter-
motivation) z.B. tatsdchlich entstandene Dekubitus oder Kontrakturen oder passierte
Stirze in Bezug zur Anzahl der entsprechend gefahrdeten Bewohner)

6. Verifizierung der MaBnahmen aus dem vorhergehenden Audit
O Erstzertifizierung

O Im Rahmen des vorhergehenden Audits wurden keine Feststellungen beschrieben

X Die MalRnahmen zu den Feststellungen des vorhergehenden Audits sind angemessen und
wirksam (siehe beigefiigte Abweichungs- / Feststellungsblatter)

O Die MaRnahmen zu den Feststellungen des vorhergehenden Audits sind nicht
ausreichend bzw. nicht wirksam (siehe beigefiigte Abweichungs- / Feststellungsblatter)

7. Anlagen

Abweichungen / Feststellungen ISO 9001:2000: 1 von 1
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