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8
Messung, Analyse und Verbesserung
8.1
Allgemeines

Zur Überwachung, Messung und Analyse werden größtenteils geeignete Softwareprodukte eingesetzt und durch entsprechende Dokumentation in Papierform ergänzt. Weiterhin werden gezielt Kundenbefragungen, Lieferantenbeurteilungen und Prüfungen durchgeführt, die Konformität des Qualitätsmanagementsystems wird durch Interne Audits überprüft.
8.2
Überwachung und Messung

8.2.1
Kundenzufriedenheit

Die Kundenzufriedenheit wird über die Abfrage der Kundenforderungen mittels des unter 7.2.1 beschriebenen Verfahrens kontinuierlich sowie bei Bedarf ermittelt.
8.2.2
Internes Audit

Die Planung und Durchführung von internen Qualitätsaudits sind in der Verfahrensanweisung 822.01 „Interne Audits“ festgehalten.
8.2.3
Überwachung und Messung von Prozessen

Die Überwachung erfolgt in Form von Internen Audits (siehe 8.2.2) sowie durch Datenanalyse (siehe 8.4). Korrektur- und Vorbeugungsmaßnahmen werden gemäß Kapitel 8.5.2 und 8.5.3 ergriffen.
8.2.4
Überwachung und Messung des Produkts

Die Überwachung von Produkten erfolgt vorrangig durch die unter 7.4.3 beschriebenen Prüfungen.
8.3
Lenkung fehlerhafter Produkte

Fehlerhafte Produkte werden – falls die Fehler im Prozess verursacht oder nicht bemerkt wurden – bei den im Kapitel 7.4.3 beschriebenen Prüfungen aussortiert. Damit ist sichergestellt, dass diese Produkte nicht ausgeliefert werden.
8.4
Datenanalyse

Reklamationen im Bereich des Geschäftsbereichs Materialwirtschaft haben meist die Rücksendung der Ware zur Folge. Durch Beilegen eines Lieferscheins oder durch Angabe der Kostenstelle kann der Vorgang in SAP R/3 nachvollzogen werden.

Rücksendungen von Lagerware führen über die Bewegungsart 202 zu einer Entlastung der jeweiligen Kostenstelle des Anforderers/Rücksenders; Rücksendungen von Nichtlagerartikeln, die vom Lieferanten zurückgenommen werden, führen über die Bewegungsart 102 wiederum zu einer Entlastung der Kostenstelle des Rücksenders.

Bei diesen Buchungen muss ein Grund für die Rücksendung angegeben werden Dafür stehen folgende Warenbewegungsgründe zur Auswahl:

	Bewegungsart
	Bewegungsgrund
	Bewegungsgrund-Klartext
	Fehleranalyse

	202
	0011
	Zuviel angefordert
	Fehler „falsche Menge“ von Anforderer verursacht

	202
	0012
	Zuviel geliefert
	Fehler „falsche Menge“ von Zentrallager verursacht

	202
	0013
	Falsch angefordert
	Fehler „falscher Artikel“ oder „falscher Lieferort“ von Anforderer verursacht

	202
	0014
	Falsch geliefert
	Fehler „falscher Artikel“ oder „falscher Lieferort“ von Zentrallager verursacht

	202
	0015
	Falsche Kontierung
	Fehler „falsche Kostenstelle“ sowohl von Nutzer wie auch von Zentrallager verursacht

	202
	0016
	Qualitätsmangel
	Fehler „mangelnde Qualität“ von Lieferant verursacht

	202
	0017
	Umbuchung BISI
	Kein Fehler: betrifft patientenbezogene Verbuchung

	202
	0020
	unbekannt
	Sonstiger Fehler

	102
	
	Zuviel angefordert
	Fehler „falsche Menge“ von Anforderer verursacht

	102
	0010
	Zuviel bestellt
	Fehler „falsche Menge“ von Einkauf verursacht

	102
	0011
	Zuviel geliefert
	Fehler „falsche Menge“ von Lieferant verursacht

	102
	
	Falsch angefordert
	Fehler „falscher Artikel“ von Anforderer verursacht

	102
	0012
	Falsch bestellt
	Fehler „falscher Artikel“ von Einkauf verursacht

	102
	0013
	Falsch geliefert
	Fehler „falscher Artikel“ von Lieferant verursacht

	102
	0014
	Qualitätsmangel
	Fehler „mangelnde Qualität“ von Lieferant verursacht

	102
	0015
	Korrekturbuchungen
	Kein Fehler: Abgleich mit Buchhaltung

	102
	0020
	unbekannt
	Sonstiger Fehler


Das Kriterium „Lieferzeitpunkt“ lässt sich bei Fehlern des Zentrallagers über den Belieferungsplan regulieren; ein falscher Lieferzeitpunkt seitens eines Lieferanten drückt sich im Kriterium „Termintreue“ der Lieferantenbewertung (siehe 7.4.1) aus. Eine Nichteinhaltung des Lieferzeitpunktes durch den Einkauf schlägt sich in der Statistik über die Bearbeitungsdauer negativ nieder.

Reklamationen seitens des Universitätsklinikums oder der Klinik Service GmbH als Kunden gegenüber ihren Lieferanten werden im Rahmen der Lieferantenbewertung in SAP R/3 dokumentiert und ausgewertet.

Küche

Reklamationen werden über die in unter 7.2.1 beschriebene monatlich stattfindende Patientenbefragung sowie über dass kontinuierliche Patientenideenmanagement (PIM) von der Stabsstelle Qualitätsmanagement/Medizincontrolling dokumentiert und ausgewertet.

Von der Küche an seine Lieferanten gerichtete Reklamationen werden im „Formular zur Lieferantenbeurteilung und Reklamationsdokumentation“ erfasst.

Wäscherei

Reklamationen können mündlich (persönlich, telefonisch) oder schriftlich (per Fax, per eMail) eingehen. Die Reklamationsbearbeitung in der Wäscherei erfolgt über das Dokument „Kundenreklamation“, indem die reklamierende Stelle und der aufgetretene Fehler notiert werden. Daraufhin wird versucht, die genaue Fehlerquelle (Ursache) herauszufinden sowie Abhilfe für das entstandene Problem zu schaffen (Korrekturmaßnahme).

Sterilisation

Reklamationen können mündlich (persönlich, telefonisch) oder schriftlich (per Fax, per eMail) eingehen. Die Reklamationsbearbeitung in der Wäscherei erfolgt über das Dokument „Kundenreklamation“, indem die reklamierende Stelle und der aufgetretene Fehler notiert werden. Daraufhin wird versucht, die genaue Fehlerquelle (Ursache) herauszufinden sowie Abhilfe für das entstandene Problem zu schaffen (Korrekturmaßnahme).

8.5
Verbesserung

8.5.1
Ständige Verbesserung

Um die Wirksamkeit des Qualitätsmanagementsystems ständig zu verbessern, werden folgende Instrumente des QMS eingesetzt:

· Definition des Leitbildes bzw. der Qualitätspolitik (siehe Handbuch Kapitel 5.3)

· Definition von Qualitätszielen (siehe VA541.01)

· Auswertung der Ergebnisse von internen und externen Audits sowie von Reklamationen und Kundenbefragungen; Erstellung von Management Reviews (siehe Handbuch Kapitel 5.6 und 8.2; siehe auch VA542.01)

· Anwendung definierter Korrektur- und Vorbeugungsmaßnahmen (siehe Handbuch-Kapitel 8.5.2 und 8.5.3)
8.5.2
Korrekturmaßnahmen

Es ist zu unterscheiden zwischen 

•
produktbedingten Korrekturmaßnahmen 

•
prozessbedingten Korrekturmaßnahmen

•
systembedingten Korrekturmaßnahmen

Im Sinne der Qualitätssicherung muss dies genau unterschieden werden.
Reklamationen, Fehler und Störungen sind auf geeignete Art zu erfassen; weiterhin müssen die ergriffenen Korrekturmaßnahmen dokumentiert und die Wirksamkeit überprüft werden.

Das genaue Verfahren und das Ineinandergreifen verschiedener Prozesse im Zusammenhang mit Korrekturmaßnahmen sind in der VA852.01 „Korrektur- und Vorbeugemaßnahmen“ beschrieben.

a) Produktbedingte Korrekturmaßnahmen

Verbrauchsmaterial:

Die Korrektur von Mängeln besteht in der unverzüglichen Benachrichtigung der Lieferfirma, sodass fehlerhafte Materialien vom Lieferanten zurückgenommen und ersetzt werden können.

Verantwortlich für das Verfahren der Abwicklung von mangelhaften Lieferungen ist der Leiter der zuständigen Einkaufsgruppe.

Wäsche:

Die Korrekturmaßnahmen bestehen in einer nochmaligen Bearbeitung der Wäschestücke wegen unbefriedigender Sauberkeit oder in Sonderbehandlungen zur Verbesserung der Sauberkeit, z.B. Entfernen von Rostflecken, Beheben von Verfärbungen u.a.

Diese Korrekturmaßnahmen sind deswegen notwendig, weil die betreffenden Wäschestücke vor dem Waschen außergewöhnlich verschmutzt waren und im normalen Bearbeitungsablauf nicht zufriedenstellend sauber wurden. Die nochmalige Bearbeitung wird bedarfsweise durchgeführt.

b) Prozessbedingte Korrekturmaßnahmen

In unserem Unternehmen wird versucht, jede Störung sofort zu beheben und die Korrekturmaßnahmen so schnell wie möglich einzuleiten: 

•
Die BL analysiert die Fehlermeldungen und Störfälle nach ihrer Ursache.

•
Daraufhin werden die Maßnahmen zur Beseitigung der Fehler und Störungen eingeleitet.

Je nach Art der Korrekturmaßnahme wird deren Auswirkung auf die Qualität über einen längeren Zeitraum überwacht.
c) Systembedingte Korrekturmaßnahmen

Falls aufgrund der Internen Audits systembedingte Fehler erkennbar werden, so analysiert die BL zusammen mit dem QMB die Zusammenhänge, sie ermitteln die Ursachen und legen geeignete Maßnahmen fest. Die Durchführung der Maßnahmen muss terminiert und die Umsetzung muss überprüft werden. Die Dokumentation dieser Korrekturmaßnahmen sowie deren wirksamer Umsetzung erfolgt im Bericht des Internen Audits.
Sollte die Umsetzung nicht erfolgt sein, wird erneut eine Frist gesetzt und die GL/GBL über den Vorgang informiert, die ihrerseits verstärkt die Umsetzung überwacht.

Sollte sich die Maßnahme sich als nicht wirksam herausstellen, müssen andere Maßnahmen definiert werden, deren Umsetzung wiederum wie oben beschrieben  überwacht wird. Die Dokumentation erfolgt in einem separaten Auditbericht.

Sämtliche Auditergebnisse werden in dem Management Review berücksichtigt und auf deren Umsetzung und Wirksamkeit hin analysiert. Sollte eine Maßnahme nicht abgeschlossen sein (z.B. aufgrund ihres Umfangs), so wird/werden diese als konkrete(s) QM-Ziel(e) in der Zielvereinbarung des BL aufgenommen und als messbares QM-Ziel der Abteilung definiert.
8.5.3
Vorbeugungsmaßnahmen

Die Einrichtung des QMS, in diesem Zusammenhang stattfindende Besprechungen (siehe 5.5.3) und Schulungen (siehe 6.2.1) dienen als Vorbeugungsmaßnahmen.
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