FONDAZIONE SARENTINO

EZ =
SARNER STIFTUNG - ) =

Qualitatshandbuch
Sarner Stiftung

'juumm.l ljﬂmm\w l lhm s I

Vorliegendes Qualitdtshandbuch ist und bleibt Eigentum der Sarner Stiftung. Das Handbuch oder Teile
davon dirfen nicht kopiert oder ohne Genehmigung der Direktion an Dritte weitergegeben werden.

Ersteller: Manuel Locher Qualitédtshandbuch Sarner Stiftung Seite 1 von 39



i 0]
o= EF
SARNER STIFTUNG :

FONDAZIONE SARENTINO

Sarner Stiftung
Spitalweg 3/5
39058 Sarnthein (BZ)

Telefon 0471 624000
Fax 0471 624099
info@sarnerstiftung.it
www.sarnerstiftung.it

Qualitatshandbuch
7. Uberarbeitete Version vom 01/2012

Erstelldatum 05/2006

Vorliegendes Qualitatshandbuch gilt verbindlich fir alle Mitarbeiter der Sarner Stiftung.

Die Mitarbeiter werden durch eine Veranstaltung Uber das Qualitdtsmanagementsystem in der
Sarner Stiftung in Kenntnis gesetzt. Wichtige Mitteilungen und Informationen werden an den
Anschlagetafeln in den Bereichen sowie in den Umkleideraumen veroéffentlicht. Weiters liegt
vorliegendes Qualitatshandbuch in allen Bereichen zur Einsicht auf und ist im Aktenplan der
Sarner Stiftung frei zugénglich.

Der Einfachheit halber wurde fur alle im Qualitdtshandbuch zitierten Personen die mannliche
Form verwendet. Die Begriffe Heimbewohner, Patienten, Mitarbeiter u. &. schliel3en natirlich
alle Heimbewohnerinnen, Patientinnen und Mitarbeiterinnen ein.

Die Prasidentin Der Direktor Der Qualitatsbeauftragte
Klara Hofer Alois Gross Manuel Locher
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1. Einleitung

1.1. Vorwort der Prasidentin

Mit der Leitbildentwicklung haben wir einen ersten Schritt gesetzt, um ein zukunftsweisendes
Konzept fur die Sarner Stiftung zu erarbeiten. Das Ergebnis der intensiven Diskussionen ist
der Leitsatz ,Haus mit Tradition - Tradition im Haus", welcher die Basis fur alle weiteren im
Leitbild festgeschriebenen Grundsatze bildet. Dabei war es uns wichtig die Besonderheiten
unseres Hauses, wie die Verbundenheit mit der Dorfgemeinschaft und die medizinische

Versorgung durch das ,Spital* hervorzuheben.

Damit das Leitbild kein leeres Papier bleibt, haben wir uns entschlossen ein Qualitatsprojekt
zu starten, mit welchem die Leitbildgedanken in die tagliche Arbeit einflieBen sollen. Dabei
war es mir wichtig, dass alle Bereiche und Berufsgruppen im Haus mitarbeiten, um eine

grolRtmogliche Transparenz und Akzeptanz gegeniber allen Mitarbeitern zu erreichen.

Mit der Erarbeitung eines Qualitdtsmanagementsystems wird eine langfristige Struktur ge-
schaffen, welche unseren Mitarbeitern und Kunden Auskunft Uber unsere Dienstleistungen
und Arbeitsorganisation gibt. Das Qualititsmanagementsystem ist eine verbindliche Richtlinie
fur alle unsere Mitarbeiter und die Grundlage fir eine qualitativ hochwertige Dienstleistung fur
alle Heimbewohner und Patienten unserer Einrichtung. Grundsatzlich wollen wir damit die
Heimbewohner und Patienten noch mehr in den Mittelpunkt unserer taglichen Arbeit stellen
sowie das eigenverantwortliche Handeln unserer Mitarbeiter férdern.

Durch diese Arbeit méchten wir einen Beitrag fur den Stellenwert der Altenarbeit insgesamt,

aber vor allem flr das positive Image unseres Hauses nach auf3en leisten.

Qualitatskriterien fir unsere Dienstleistungen sind:
die Umsetzung des Leitbildes
ein positives Betriebsklima
ein ausgewogenes Preis-Leistungsverhaltnis
eine klare Aufgaben- und Kompetenzverteilung
ein funktionierender Informations- und Kommunikationsfluss

individuelle Pflege und Betreuung.

Sarnthein, Mai 2006 Die Prasidentin Klara Hofer
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1.2. Leitbildsatze

In unserem Haus wird eine familidre, traditionsbewusste Atmosphare gelebt.

Die Schnittstelleneinrichtung bildet die Briicke zwischen zuhause und Krankenhaus.

Angehdrige sind uns jederzeit willkommen.

Eine gute Zusammenarbeit fordert das Wohlbefinden der Heimbewohner.

Freiwillige Helfer leisten einen wesentlichen Beitrag,

die Winsche und Bedurfnisse der Heimbewohner zu erfillen.

Die Mitarbeiter sind uns wichtig.

Kompetenz und Einsatzfreude sind die Grundlagen ihrer Arbeit.

Gemeinsam erreichen wir unsere Ziele und tragen die Verantwortung fur unser Tun.

Anregungen und Wiinsche sind die Ausgangsbasis fur Veranderungen.

Wir stellen uns auch in Zukunft den Herausforderungen in der Betreuung und Pflege.

Wir bieten einen attraktiven Arbeitsplatz fir motivierte und kreative Mitarbeiter.
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1.3. Unser Haus — Entwicklung und Ausblick

Schon im Jahre 1291 wird in Sarnthein erstmals ein Hospiz erwéhnt. 1775 ist im Maria-
Theresianischen Kataster ein ,Spital und Almosenstift* eingetragen. Es besteht zwar kein
nachgewiesener Zusammenhang zwischen der 1775 eingetragenen Stiftung und dem 1291
erstmals erwahnten Hospiz, jedoch ist anzunehmen, dass die Stiftung ,Infermerie-Altersheim

Sarnthein“ aus dem damaligen Hospiz hervorgeht.

Mit der Leitbildentwicklung wurde fir die Stiftung ,Infermerie-Altersheim Sarnthein ein Logo
entworfen und der Name in ,Sarner Stiftung“ umgewandelt. Die Sarner Stiftung liegt zentral im
Dorf, was eine optimale Einbindung der Bevdlkerung, der Vereine, der Schulen und Kinder-

géarten in den Heimalltag ermdglicht.

Die Schnittstelleneinrichtung zwischen Territorium und Krankenhaus gewahrleistet fir sieben
Akutkranke eine stationdre medizinische Betreuung. Im Seniorenwohnheim finden 61 Mitmen-

schen ein zweites Zuhause.

Im 1. Baulos (1999-2005) wurden die Schnittstelleneinrichtung, ein Teil des Seniorenwohnhei-
mes, die Klche, Verwaltungsraume, Arztambulatorien, die Wascherei sowie Lagerraume neu
errichtet. Im 2. Baulos (2006-2009) wurde der restliche Teil des Seniorenwohnheimes pflege-

gerecht umgebaut.

Die Erhaltung der Schnittstelleneinrichtung ist ein wichtiges Anliegen, gleichzeitig haben wir
aber auch die Mdglichkeit fir eine Kurzzeitpflege im Haus geschaffen. Im Seniorenwohnheim
wurden in den letzten Jahren ein bedarfsgerechtes Angebot der Tagesbetreuung sowie eine
individuelle Betreuung fur demente Heimbewohner aufgebaut. Ein weiterer Schwerpunkt ist

der kontinuierliche Ausbau des Qualitatssystems in allen Bereichen der Sarner Stiftung.

Mitgeltende Dokumente

Leitbild ,Haus mit Tradition - Tradition im Haus"

IF.08.001 Statut

IF.05.006 Personalordnung

IF.07.001 Ordnung Rechnungswesen
IF.08.002 Betriebsordnung

IF.08.003 Vertragsordnung

IF.01.002 Dienstleistungscharta
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2. Fihrung

2.1. Grundsétze der FUhrung

In der Sarner Stiftung wird ein kooperativer Fihrungsstil praktiziert.

Gemeinsame Ziele stehen im Vordergrund. Neue Aufgaben oder Verdnderungen werden in
den Teams bzw. von Arbeitsgruppen der jeweiligen Bereiche erarbeitet und umgesetzt. Die
Aufgaben- und Stellenbeschreibungen geben den Mitarbeitern Handlungsspielrdume mit
gleichzeitiger Verantwortung.

Die jahrlichen Mitarbeitergesprache sind ein wichtiges Fihrungsinstrument.

Delegation tragt dazu bei, die Starken der einzelnen Mitarbeiter zu nutzen und die aktive Mit-
arbeit fur verantwortungsvolle Tatigkeiten zu férdern.

Entscheidungen, die die gesamte Einrichtung betreffen, werden im Direktionsausschuss dis-

kutiert und einer Losung zugefihrt. Er erfillt eine beratende Funktion fir den Verwaltungsrat.

2.2. Organigramm

Auf dem Organigramm der Sarner Stiftung ist der Dienstweg ersichtlich, welcher fur alle Infor-
mationen eingehalten werden muss. In dringenden Ausnahmeféllen kann man den vorgese-
henen Dienstweg mit der Pflicht tiberspringen, den Ubersprungenen so schnell wie méglich zu
informieren.

Die Pflegedienstleitung ist fur die Mitarbeiter der Pflegebereiche nach der Bereichsleitung der
erste Ansprechpartner, flr die Mitarbeiter der anderen Bereiche (Kiche, Reinigung, Verwal-

tung und Hausmeister) ist der Direktor nach der Bereichsleitung der erste Ansprechpartner.

Der Verwaltungsrat ist das héchste Organ der Sarner Stiftung, welcher aus seiner Mitte den
Prasidenten und den Vizeprasidenten wahlt. Der Direktor ist die ranghtchste Fuhrungskraft
der Sarner Stiftung und wird bei Abwesenheit von seinem Stellvertreter vertreten.

Der Pflegedienstleitung obliegen die Begleitung, die Unterstiitzung, die Koordinierung und die
Uberwachung der Pflegebereiche. Sie ist somit intern und extern die erste Ansprechperson fiir
die Pflegebereiche.

Die Bereichsleiter sind fiir ein einwandfreies Funktionieren des jeweiligen Bereiches und fur

eine effiziente Einteilung der Mitarbeiter verantwortlich.
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2.3. Beschreibung der Organisation

Die Sarner Stiftung ist ein offentlicher Betrieb fir Pflege- und Betreuungsdienste. Die Aufsicht
obliegt der Landesverwaltung der Autonomen Provinz Bozen, Abteilung Lokalkérperschaften.
Die Sarner Stiftung verfigt Uber insgesamt 68 Betten. Das Seniorenwohnheim bietet 61 Heim-
bewohnern ein zweites Zuhause. Es wird auch Kurzzeitpflege angeboten.

Die Schnittstelleneinrichtung zwischen Territorium und Krankenhaus, gewahrleistet sieben
Patienten eine stationare medizinische Betreuung durch die 5 Basisérzte, welche im Gebaude

der Sarner Stiftung ihre Ambulatorien haben.

Der Verwaltungsrat

Der Verwaltungsrat ist das hochste Organ der Sarner Stiftung und bestimmt als solches die
strategische Ausrichtung und Zielsetzung sowie die durchzufihrenden Programme. Der
Verwaltungsrat besteht aus 7 Mitgliedern, wovon 6 Mitglieder von der Gemeinde Sarntal und
1 Mitglied vom Dekanat Sarnthein namhaft gemacht werden. Der Verwaltungsrat bleibt funf

Jahre im Amt und die Verwaltungsratsmitglieder unterliegen keiner Mandatsbeschrankung.

Die Zustandigkeiten des Verwaltungsrates sind in der Satzung der Sarner Stiftung aufgelistet
und beinhalten u. a.:

die Wahl des Prasidenten und des Vizeprasidenten

die Genehmigung und die Anderung der Satzung des Betriebes

die Genehmigung und die Anderung der Ordnungen des Betriebes

die Bestimmung der betriebspolitischen Ausrichtung des Betriebes

die Ernennung des Rechnungspriifers

die Genehmigung des Jahres- und Mehrjahreshaushaltsplanes, des Programmplanes und

der Abschlussrechnung

die Festsetzung der Tarife der fur Dritte erbrachten Dienste

die Genehmigung des Stellenplanes des Personals

die Kenntnisnahme der Landestarifvertrage.

Der Prasident
Der Prasident der Sarner Stiftung wird vom Verwaltungsrat in geheimer Abstimmung mit
absoluter Stimmenmehrheit gewahlt. Der Prasident ist der gesetzliche Vertreter der Stiftung
und Ubt die ihm gesetzlich und laut Satzung zustehenden Aufgaben aus. Der Prasident
beruft die Sitzungen des Verwaltungsrates ein, fihrt den Vorsitz und erstellt die Tagesord-
nung

regt die Betriebsstrategien an
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kann in die Durchfiihrung der Angelegenheiten eingreifen, die in die Zustandigkeit der
Verwaltungsrates fallen

Ubt die ihm vom Verwaltungsrat in den gesetzlichen Grenzen tbertragenen Aufgaben aus
ergreift Initiativen zur Forderung der Zusammenarbeit mit den 6ffentlichen Verwaltungen

gewahrt dem Direktor die bezahlten Sonderbeurlaubungen und den Wartestand.

Der Direktor

Der Direktor ist die ranghtdchste Fuhrungskraft der Sarner Stiftung und fur die Fihrung und die
Verwaltung des Betriebes sowie fir die Erreichung der vom Verwaltungsrat festgesetzten
Ziele verantwortlich. Im Rahmen der Planungs- und Programmierungsrichtlinien und unter
Berucksichtigung der in die Zustandigkeit des Verwaltungsrates fallenden Reglements wird
ihm hinsichtlich der Organisation der Dienste unter Beachtung der Ordnung des Betriebes die

weitgehendste Autonomie zuerkannt.

Der Rechnungsprufer

Der Rechnungsprifer tberprift die buchhalterische OrdnungsméRigkeit des Betriebes und
arbeitet mit dem Verwaltungsrat zusammen. Er fuhrt die Aufsicht tber die buchhalterische,
finanzielle und wirtschaftliche OrdnungsmaRigkeit der Verwaltung des Betriebes und verfasst

Berichte mit Bewertungen und Vorschlagen betreffend die Wirtschaftlichkeit der Verwaltung.

Der Direktionsausschuss
Der Direktionsausschuss besteht aus dem Direktor, den Bereichsverantwortlichen sowie den
Verantwortlichen der Betriebseinheiten. Sofern eingeladen, kédnnen auch andere Mitarbeiter
an den Sitzungen teilnehmen. Die Aufgaben des Direktionsausschusses sind

die Erarbeitung und Vereinbarung der strategischen Ziele und der Bereichsziele

die Planung, Abstimmung und Evaluation der Projekte

die Festlegung des Schulungsbedarfes

die Koordination und Abstimmung zwischen den verschiedenen Bereichen

der Informationsaustausch

die Ressourcenplanung (Personal, Zeitaufwand, Investitionen usw.)

die Ermittlung und Klarung von Problemen.

Die Mitarbeiter
Die Mitarbeiter sind das wichtigste Kapital der Sarner Stiftung. Die Aufgaben der einzelnen

Berufsgruppen sind in den Stellenbeschreibungen ersichtlich.
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2.4. Zielfindung

.Der Langsamste, der sein Ziel nicht aus den Augen verliert, geht immer noch geschwinder,

als der ohne Ziel umherirrt.” Gottfried Ephraim Lessing

Grundlage unserer Arbeit ist das im Jahre 2003 erarbeitete Leitbild der Sarner Stiftung ,,Haus
mit Tradition - Tradition im Haus". Schrittweise sollen alle Leitbildsatze in der taglichen Arbeit
umgesetzt werden. Daflr ist es notwendig, eine detaillierte Planungsarbeit in jedem Bereich
einzufihren. Nur so kénnen die immer knapper werdenden finanziellen Mittel wirtschaftlich
richtig eingesetzt werden. Jahrliche strategische Planungen legen die Schritte fur die weitere
Arbeit fest. Sie helfen uns, unser Ziel - die Umsetzung des Leitbildes - nicht aus den Augen zu

verlieren. Der Zielfindungsprozess umfasst folgende Themen/Ziele:

Strategische Ziele

Die strategischen Ziele werden aus dem Leitbild der Sarner Stiftung abgeleitet und beinhalten
die Ausrichtung des Hauses fir die nachsten 2 bis 3 Jahre. Die strategischen Ziele werden
jahrlich vom Verwaltungsrat in Zusammenarbeit mit dem Direktionsausschuss ausgearbeitet

und mit konkreten MafRhahmen und Projekten zur Umsetzung hinterlegt.
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Bereichsziele

In allen Bereichen erfolgt auf der Grundlage der strategischen Ziele die Erarbeitung von
Bereichszielen, d. h. die Festlegung konkreter Projekte. Die Bereichsleiter besprechen mit den
Mitarbeitern jahrlich die festgelegten strategischen Ziele sowie die Bereichsziele. Um die Ziele
zu erreichen, sollen die Mitarbeiter mittels Diskussion in die Umsetzung und Durchflihrung der

Ziele miteinbezogen werden.

Mitarbeiterziele
Im Rahmen des jahrlichen Mitarbeitergespréachs werden mit dem Mitarbeiter auf Grundlage
der strategischen Ziele und der Bereichsziele die persdnlichen Ziele vereinbart. Sie sollen als

jahrlicher personlicher Beitrag zur Zielerreichung betrachtet werden.

Management-Review
Der Management-Review ist ein Jahresrickblick, welcher im Rahmen einer jahrlichen Sitzung
des Verwaltungsrates in Zusammenarbeit mit dem Direktionsausschuss gemacht wird.
Der Management-Review gibt Auskunft Gber den Stand der Umsetzung der Mal3Bhahmen.
Folgende Befragungen und Analysen sind Bestandteil dieser Auswertung:
Zufriedenheitsmessungen
Fragebdgen
Beobachtungen
Fehler- und Beschwerdemanagement
Starken/Schwéachenanalysen

Erflllungsgrad der Projekte und Arbeitsgruppen.

Auf der Grundlage des Management-Review werden die jahrlichen strategischen Ziele und
Bereichsziele Giberarbeitet und neu definiert sowie die Wirksamkeit des Qualitditsmanagement-
system Uberprift. Fir den Verwaltungsrat und den Direktionsausschuss wird der Erfolg der
gesetzten MalRnahmen auf diese Weise sichtbar und anhand konkreter Zahlen und Fakten

der akute Handlungsbedarf offen gelegt.
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2.5. Information und Kommunikation

Dienstweg

Aus dem Organigramm der Sarner Stiftung ist der Dienstweg ersichtlich, welcher fur alle Infor-
mationen eingehalten werden muss. In dringenden Ausnahmeféllen kann man den vorgese-
henen Dienstweg mit der Pflicht tiberspringen, den Ubersprungenen so schnell wie méglich zu
informieren. Die Informationen der Sitzung des Direktionsausschusses werden systematisch

bei den Teamsitzungen in den Bereichen durch den jeweiligen Bereichsleiter weitergegeben.

Information

Informationen sind objektiv (Zahlen-Daten-Fakten) weiterzugeben. Sowohl die Fihrungskraft
als auch der Mitarbeiter brauchen fir ihre Arbeit Informationen bzw. haben die Pflicht andere
zu informieren. Zum einen muss die Fuhrungskraft die Mitarbeiter rechtzeitig informieren
(Bringschuld), zum anderen hat jeder Mitarbeiter aber auch die Pflicht sich selbst Informatio-
nen zu beschaffen (Holschuld). Alle schriftlichen Mitteilungen, welche die Mitarbeiter betreffen,

werden an den jeweiligen Anschlagetafeln veroffentlicht.

Kommunikation

Gedacht heil3t noch nicht gesagt
Gesagt heif3t noch nicht gehdort
Gehort heildt noch nicht verstanden
Verstanden heif3t noch nicht einverstanden
Einverstanden heif3t noch nicht angewandt

Angewandt heifdt noch nicht beibehalten

Eine offene und wertschatzende Kommunikation ist in unserer modernen Zeit wichtiger denn
je. Eine konstruktive Kommunikation sollte dazu dienen
unterschiedliche Interessen sichtbar zu machen und diese gemeinsam zu diskutieren, um
am Ende tragfahige Problemldsungen erarbeiten zu kénnen
Klarheit tber die eigene Aufgabenstellung zu erhalten und den Verantwortungs- und
Handlungsspielraum zu kennen und auszuftillen

den Informationsaustausch zu gewahrleisten, um Arbeitsauftrage erfolgreich zu erftllen.
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Die wichtigsten Grundsatze im Bereich der Kommunikation in der Sarner Stiftung sind:
ein offenes und ehrliches Miteinander - korrekte Umgangsformen und Respekt
offen fir Anregungen und Ideen sein
toleranter Umgang untereinander
Einhaltung der Schweigepflicht
Gespréachsbereitschaft und Konfliktfahigkeit

Klarheit und Transparenz - vollstandige klare Informationen.

In der Sarner Stiftung sind folgende strukturierte Besprechungsarten vorgesehen:

Verwaltungsratssitzung
Die Verwaltungsratssitzungen finden in der Regel alle zwei Monate statt, jedoch mindestens
viermal im Jahr. Die Sitzungen sind nicht 6ffentlich, jedoch darf der Prasident nach eigenem
Ermessen auch verwaltungsfremde Personen einladen, und zwar in Bezug auf einzelne
Tagesordnungspunkte und lediglich hinsichtlich der spezifischen Betrage, die sie zu den

jeweiligen Themen leisten kénnen.

Sitzung des Direktionsausschusses
Die Sitzungen des Direktionsausschusses finden jeden 2. Mittwoch eines Monats statt. An
den Sitzungen nehmen der Direktor, die Bereichsverantwortlichen sowie die Verantwortlichen
der Betriebseinheiten teil. Die Sitzungen dienen neben der Koordination, der Planung und der

Problemlésung zwischen den einzelnen Bereichen vor allem dem Informationsaustausch.

Teamsitzungen
Die Teamsitzungen, an welchen alle Mitarbeiter des jeweiligen Bereiches teilnehmen, finden
regelmafig statt und werden bei der Erstellung des Dienstplanes entsprechend berticksichtigt.
Die Einladung zu den Teamsitzungen erfolgt schriftlich unter Angabe der zu behandelnden
Tagesordnungspunkte.
Fur jede Teamsitzung ist ein Ergebnisprotokoll zu verfassen, welches im Aktenplan der Sarner

Stiftung elektronisch abgespeichert werden muss.

1. Stock monatlich (Mittwoch nach Sitzung Direktionsausschuss)

2. Stock monatlich (Donnerstag nach Sitzung Direktionsausschuss)
Tagesbetreuung monatlich (Donnerstag nach Sitzung Direktionsausschuss)
Klche monatlich (nach Sitzung Direktionsausschuss)

Reinigung alle 2 Monate (Freitag nach Sitzung Direktionsausschuss)
Verwaltung alle 2 Wochen (Montag)

Pflegebereiche wochentlich (Mittwoch)
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Dienstbesprechungen (Ubergaben)
Die Dienstbesprechungen haben den Zweck die Dienste individuell auf die Bedurfnisse hin zu
planen, zu erdrtern und zu Uberprifen. Die Mitarbeiter erhalten alle Informationen, welche fur

ihre Arbeit notwendig sind.

2.6. Offentlichkeitsarbeit

Eine effiziente Offentlichkeitsarbeit ist fiir das Bild der Sarner Stiftung im Tal und das Image
bei der Bevolkerung sehr wichtig. Ziel ist es als Sarner Stiftung mit Veranstaltungen oder

Presseartikeln in der Offentlichkeit prasent zu sein.

Folgende Tétigkeiten sind fur eine effiziente Offentlichkeitsarbeit vorgesehen:
Veranstaltungen und Feste mit Heimbewohnern, Angehérigen und Gasten
Ausstellungen im Haus
Information durch Zeitungsartikel im Sarnerblatt
laufende Aktualisierung der Internetseite
Zusammenarbeit mit Vereinen und Organisationen im Tal im Rahmen von Veranstaltungen

Forderung der Freiwilligenarbeit durch Begleitung und Patenschaften.

Da auch die Mitarbeiter der Sarner Stiftung und die Angehdrigen, welche im Haus ein- und
ausgehen, eine wichtige Rolle fiir ein positives Image des Hauses in der Offentlichkeit spielen,

ist eine laufende Arbeit in Richtung Bewusstseinsbildung ein Anliegen der Fiihrungskrafte.
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Mitgeltende Dokumente

FO.05.043
FO.05.044
FO.05.045
FO.05.046
FO.05.047
FO.05.048
FO.05.049
FO.05.050
FO.05.051
FO.05.052
FO.05.053
FO.05.054
FO.05.055
FO.05.056
FO.05.057
FO.05.058
FO.05.059
FO.05.060
ST.08.003

Stellenbeschreibung Direktor
Stellenbeschreibung Pflegedienstleitung
Stellenbeschreibung Bereichsleiter Pflege
Stellenbeschreibung Bereichsleiter Kiiche
Stellenbeschreibung Bereichsleiter Reinigung
Stellenbeschreibung Berufskrankenpfleger
Stellenbeschreibung Physiotherapeut
Stellenbeschreibung Sozialbetreuer
Stellenbeschreibung Pflegehelfer
Stellenbeschreibung Sozialhilfekraft
Stellenbeschreibung Tagesbetreuer
Stellenbeschreibung spezialisierter Koch
Stellenbeschreibung qualifizierter Koch
Stellenbeschreibung Hilfskoch
Stellenbeschreibung Heimgehilfe
Stellenbeschreibung Verwaltungsassistent
Stellenbeschreibung Verwaltungsbeamter
Stellenbeschreibung Hausmeister

Sitzungen

Einige der wichtigsten Formulare:

FO.08.057

Organigramm
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3. Prozesse/Ablaufe

3.1. Prozessmodell der Sarner Stiftung

Die meisten Prozesse und Ablaufe in der Sarner Stiftung sind in Prozessbeschreibungen PB
detailliert dokumentiert, um einen ordnungsgemafen und immer gleich bleibenden Ablauf zu
garantieren. Die Sarner Stiftung hat somit die Mdglichkeit diese Prozesse laufend zu tberpru-
fen und bei Unstimmigkeiten weiterzuentwickeln. Das nachfolgend abgebildete Prozessmodell

gibt eine Ubersicht tiber die Ablaufe in der Sarner Stiftung.

3.2. Wechselwirkung der Prozesse

Die einzelnen Prozesse stehen in unmittelbarem Zusammenhang untereinander. Der Grad
der Abhangigkeit ist aus der nachfolgend abgebildeten Grafik ersichtlich.
In der Auswertung wird zwischen beeinflussenden (Treibern) und beeinflussten Prozessen

(Gejagte) unterschieden.
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Bei den beeinflussenden Prozessen (Aus- und Weiterbildung, Information & Kommunikation,

Fehler- und Beschwerdemanagement) ist besonderes Augenmerk auf die Organisation der

Ablaufe zu legen.

Bei den beeinflussten Prozessen (soziale und medizinische Pflege, Zufriedenheit) ist auf die

Schnittstellen zu achten, welche sauber dokumentiert, beschrieben und laufend kontrolliert

werden mussen.

PROZESSMATRIX

o $ | o
: 2 5 | S

3 2 | 2 3| g 2 |£ |}

2 5| € 2| = S |9 =

8 ,|o|%| 2|25 §|a 218 | §

el oS || (3% 2| v | 8 |RE %

3] 2 c G = § x| x S c o |29 =

2 | a | = S| - |=2E| § 2 > |5 E| ¢

c o | Q c |® 3| & = = v |T ol © _

S 3| gl 2| 3|EEE|S|2|C|aR |8

TIR| | 8| 9|BEl 8|5 2| &|s5/ 5|8

E| 3| & | |2 |Eg|o6|a|2|2|PE|R|E
medizinische Pflege X 2 0 2 0 0 2 0 1 0 1 2 (10
soziale Pflege 3 X 2 1 0 0 3 0 1 2 1 2 [ 15
Pflegeplanung 3 3 X 1 0 3 0 1 1 0 1 3 | 16
Finanzbuchhaltung 3 2 0 X 3 1 1 3 1 1 0 1 |16
Aus- und Weiterbildung 3 3 3 1 X 1 2 2 2 1 1 2 (21
Information und
Kommunikation 2 3 3 1 2 X 3 1 2 2 3 1 |23
Offentlichkeitsarbeit 1 3 0 1 0 2 X 1 0 0 1 2 (11
Planung und Strategie 3 3 1 3 3 1 1 X 1 1 0 1 |18
Verpflegung 2 3 0 2 0 0 3 0 X 0 1 3 | 14
Wascheversorgung 1 3 0 2 0 0 2 0 0 X 3 2 |13
Fehler- und Beschwerde- 2 3 2 1 2 3 2 2 1 1 . 3 |22
management
Zufriedenheitsmessung 1 3 1 0 1 2 2 1 1 1 2 x | 15
Gejagte 24 |31 |12 |15 |11 |13 |21 (11|11 | 9 | 14 | 22

Ersteller: Manuel Locher

Qualitatshandbuch Sarner Stiftung

Seite 17 von 39




4. Ganzheitliche Betreuung

4.1. Einleitung

Die Sarner Stiftung sichert die Pflege sowie die soziale und medizinische Betreuung der
Heimbewohner und Patienten. Grundlage fiir unsere Arbeit ist das Leitbild der Sarner Stiftung.
Im Mittelpunkt stehen die Heimbewohner und Patienten mit ihren Bedurfnissen und Anliegen.
Wir streben eine effektive Vernetzung mit anderen Sozial- und Gesundheitsdiensten an und
wollen damit eine langfristige Absicherung unserer Struktur erreichen. Unser Haus ist in zwei
Pflegebereiche unterteilt: das Seniorenwohnheim und die Schnittstelleneinrichtung zwischen

Territorium und Krankenhaus.

4.2. Seniorenwohnheim

Aufnahme
Die Anfrage um Aufnahme im Seniorenwohnheim ist schriftlich an die Verwaltung der Sarner
Stiftung zu richten, wo das Erstgespréch stattfindet. Die Aufnahme erfolgt nach Dringlichkeit
und der geltenden Rangordnung. Es ist uns wichtig, dass die zuklnftigen Heimbewohner vor-
bereitet und aus freier Entscheidung zu uns kommen. Erstinformationen werden vom Direktor

und/oder der Pflegedienstleitung erteilt und sind im Informationsblatt ersichtlich.

Pflege
Die ganzheitliche Betreuung der Heimbewohner ist zentraler Mittelpunkt unserer Arbeit und
heil3t fir uns:

die Lebensgeschichte der Heimbewohner zu respektieren

personliche Wiinsche ernst zu nehmen

die Selbstandigkeit zu bewahren

die Lebensfreude zu erhalten

eine liebevolle Pflege und Geborgenheit zu geben.

Die Qualitat der Pflege im Seniorenwohnheim sichern wir durch:
durch laufende Weiterbildung qualifizierte Mitarbeiter
einheitliche Pflegedokumentation
Dienstibergaben und Dienstbesprechungen
Standards fir soziale und medizinische Pflege

wertschatzenden Umgang mit unseren Heimbewohnern.
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Die medizinische Betreuung der Heimbewohner wird von den Basisarzten und dem gesamten
Pflegepersonal durchgefuihrt. Durch die Basisarzte im Haus erreichen wird eine hohe Qualitat
der medizinischen Pflege. Alle Mitarbeiter im Pflegebereich werden informiert und instruiert,
damit eine einheitliche und effektive medizinische Pflege gewéhrleistet wird. Der sorgfaltige
Umgang mit Medikamenten beinhaltet eine regelmaRige Uberpriifung der Verfallsdaten sowie
eine bedarfsgerechte Beschaffung und Lagerung. Die Verteilung an die Heimbewohner erfolgt
durch diplomiertes Personal auf Basis des Wochensystems und der Pflegedokumentation, in
welcher alle Leistungen am Heimbewohner riickverfolgt werden kénnen.

Informationen zur Biographie gibt uns in erster Linie der Heimbewohner selbst, in der Art und
dem Umfang, wie es ihm moglich und wichtig ist. Zusatzinformationen erhalten wir von den
Angehdrigen. Therapeutische, medizinische und soziale Mainahmen werden auf Grundlage
der Anamnese fir jeden Heimbewohner individuell erstellt. Die Entscheidungsfreiheit und
Selbstandigkeit der Heimbewohner sollen so lange wie méglich erhalten bleiben. Wir bieten
auf Wunsch Hilfe zur Entscheidungsfindung an und unterstiitzen mit Einfihlungsvermdgen
jene Heimbewohner, welche zur Bewaltigung des Alltages Hilfe brauchen.

Bei Verlegung in andere Strukturen bemihen wir uns alle nétigen Informationen Uber den
Heimbewohner weiterzugeben, um die Kontinuitat der sozialen und medizinischen Pflege zu

garantieren.

Entlassung und Tod
Sterben ist ein Teil des Lebens und wir haben Verstandnis fir all jene Heimbewohner, denen
der Umgang mit Sterben und Tod Angst macht. Wir begleiten die Heimbewohner und deren
Angehdrige auf diesem Weg des Lebens. Auf Wunsch erméglichen wir religiosen Beistand.

Bei der Abwicklung burokratischer Angelegenheiten sind wir gerne behilflich.

4.3. Kurzzeitpflege

Wir bieten einen zeitbegrenzten Aufenthalt in Kurzzeitpflegebetten des Seniorenwohnheimes
an. Die Zielsetzung der Kurzzeitpflege ist einerseits die Nachbetreuung von Menschen nach
einem Krankenhausaufenthalt und andererseits die Entlastung pflegender Angehdriger, die
besonderen psychischen oder physischen Belastungen unterliegen.

Erstinformationen werden vom Direktor und/oder der Pflegedienstleitung erteilt und sind im
Informationsblatt zur Aufnahme ersichtlich. Die Aufnahme erfolgt nach Dringlichkeit und der

geltenden Rangordnung.
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4.4, Schnittstelleneinrichtung zwischen Territorium und Krankenhaus

Aufnahme
Die Patienten der Schnittstelleneinrichtung werden durch Einweisung des Basisarztes aufge-
nommen. Es ist Aufgabe der Basisarzte die Dringlichkeit sowie die Dauer des Aufenthaltes
festzulegen. Die Patienten dirfen maximal 10 Tage aufgenommen werden, vorbehaltlich einer
Genehmigung von Seiten des Sudtiroler Sanitatsbetriebes. Die Schnittstelleneinrichtung ist

ein wichtiges Glied in der sozialen und medizinischen Pflege der Sarner Birger.

Pflege
Die medizinische Betreuung ist zentraler Mittelpunkt der Arbeit in der Schnittstelleneinrich-
tung. Auch in diesem Bereich wollen wir

die Lebensgeschichte unserer Patienten respektieren

personliche Wiinsche ernst nehmen

die Selbstandigkeit unserer Patienten bewahren bzw. helfen diese wiederzuerlangen

eine liebevolle Pflege und Geborgenheit geben

die Patienten auf ihrem letzten Lebensabschnitt begleiten.

Die Qualitat der Pflege in der Schnittstelleneinrichtung sichern wir durch:
durch laufende Weiterbildung qualifizierte Mitarbeiter und den Einsatz der Basiséarzte
eine detaillierte Pflegedokumentation
Dienstibergaben und Dienstbesprechungen
Standards fir soziale und medizinische Pflege

wertschatzenden Umgang mit unseren Patienten.

Die medizinische Betreuung der Patienten wird von den Basisarzten und dem Pflegepersonal
durchgefuhrt. Durch die Basisérzte im Haus erreichen wird eine hohe Qualitdt der medizini-
schen Pflege. Eine gute Zusammenarbeit mit den Arzten ist das Um und Auf fiir das Wohlbe-
finden der Patienten. Alle Mitarbeiter werden informiert und instruiert, damit eine einheitliche
und effektive medizinische Pflege gewéhrleistet wird. Der sorgfaltige Umgang mit Medikamen-
ten in unserem Haus beinhaltet eine regelmafRige Uberprifung der Verfallsdaten ebenso wie
die bedarfsgerechte Beschaffung und Lagerung. Die Verteilung an die Patienten erfolgt
ausschlief3lich durch unser diplomiertes Personal auf Basis der Pflegedokumentation und
nach Anhérung und Verschreibung des fir den Patienten zustandigen Basisarztes.

Bei Verlegung bzw. Entlassung eines Patienten bemiihen wir uns alle nétigen Informationen
und Pflegeanleitungen weiterzugeben, um dem Patienten die Kontinuitdt der sozialen und

medizinischen Pflege zu garantieren.
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Entlassung und Tod
Sterben ist ein Teil des Lebens. Wir begleiten die Patienten auf dem letzten Weg des Lebens.

Auf Wunsch erméglichen wir religidsen Beistand.

4.5. Tagesbetreuung

Alle Freizeitaktivitdten orientieren sich an den Bedurfnissen und Winschen unserer Heimbe-
wohner. Dabei stehen traditionelle und religidse Brauche im Vordergrund. Wir werden dabei
von Freiwilligen, Angehdrigen, Vereinen, Schulen und Kindergarten unterstitzt. In unserem
Haus werden nachstehende Freizeitaktivitdten von der Tagesbetreuung angeboten:

Ausfliige, Spaziergange und Einkaufen

Spiele und Bewegung

Basteln, Handarbeiten, Malen und Singen

Aktivierung und Gedéachtnistraining

Feste und Feiern

Backen und Haushaltstatigkeiten

Gestaltung des Hauses mit gebastelten Dekorationen.

4.6. Angehorigen- und Freiwilligenarbeit

Der regelméRige Kontakt zur Familie, den Freunden und Nachbarn steigert die Lebensqualitat
unserer Heimbewohner. Angehérige bringen Abwechslung in den Heimalltag und sind das
Bindeglied zum Dorfleben. Angehdrige sind wertvoll, um Informationen Uber die Heimbewoh-
ner und Patienten zu erhalten und deren Wohlbefinden zu steigern. Die Mitarbeiter der Sarner
Stiftung nehmen die Sorgen und Angste der Angehdrigen ernst. Damit auch die Angehorigen
der Heimbewohner iiber Neuerungen und Anderungen in unserem Haus Bescheid wissen,

findet in regelméaRigen Abstanden ein Informationsabend statt.

Die freiwilligen Mitarbeiter bereichern den Heimalltag und sind zudem ein wichtiges Bindeglied
zum Dorfleben. Eine gute Zusammenarbeit mit den Vereinen des Dorfes und die Offnung des

Hauses flr die Sarner Bevolkerung (Ausstellungen, Veranstaltungen...) werden angestrebt.

Die Angehotrigen der Heimbewohner sowie die freiwilligen Mitarbeiter sind in unserem Haus

jederzeit herzlich willkommen.
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Mitgeltende Dokumente

IF.01.001

PB.01.001
ST.02.001
ST.03.001
ST.03.002
ST.03.003
ST.03.004
ST.03.005
ST.03.006
ST.03.007
ST.03.008
ST.03.009
ST.03.010
ST.03.011
ST.03.012
ST.03.013
ST.03.014
ST.03.015
ST.03.025
ST.03.026
ST.03.027
ST.03.028
ST.03.029
ST.03.030
ST.03.031
ST.03.032
ST.03.033

Informationsblatt Heimaufnahme
Aufnahme Heimbewohner
Patientenaufnahme
Prothesenpflege

Essen und Trinken
Rasieren

Teilwaschung

Duschen

Baden

Mobilisieren

Todesfall

EKG
Dekubitusprophylaxe
Desinfektion

Inhalation
Venenverweilkanulen
Medikamentenverabreichung
Stoma
Medikamentenverwaltung
medizinische Notfalle
MRSA

Clostridium Diffizile
Insulin

Sterilisation
Stichverletzungen
transtracheale Aspiration

FuRpflege

Einige der wichtigsten Formulare:

FO.01.001
FO.01.004
FO.02.003
FO.03.038

Ansuchen Aufnahme
Heimvertrag
Pflegedokumentation

Biographiebogen
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5. Hauswirtschaft

5.1. Einleitung

Der Bereich Hauswirtschaft gewinnt in unserem Haus zunehmend an Bedeutung. MaRRgeblich
fordern die einzelnen Bereiche der Hauswirtschaft das Wohlergehen und die Zufriedenheit der
Heimbewohner. Die Orientierung an modernen betriebswirtschaftlichen Grundsatzen ist fur
uns eine Selbstverstandlichkeit. Jeder Bereich der Hauswirtschaft flhrt eigene Lagerkontrollen
durch.

5.2. Kiiche

Einen hohen Stellenwert in unserem Haus hat die Kiiche, wobei auf eine frische, der Saison
angepasste und mit der Diatassistentin abgestimmte Menlauswahl geachtet wird. Flexible
Essenszeiten sowie traditionelle Speisen férdern das Wohlbefinden der Heimbewohner.

Der personliche Kontakt zwischen Heimbewohnern und Kiche wird bei der Essensausgabe
im Speisesaal gefordert und schafft somit eine Vertrauensbasis.

Personliche Wiinsche werden wahrgenommen und soweit als moglich bei der Mentauswabhl
beritcksichtigt. Da die Qualitat der Kiche auch mit der Qualitat der gelieferten Produkte
zusammenhangt sind eine bedachte Auswahl, Produktqualitéat und ein fairer Preis wichtige
Grundsatze. Hygienisches Arbeiten und eine gute Planung sind von grol3er Wichtigkeit, um

allen gesetzlichen Anforderungen gerecht zu werden.

5.3. Wascherei

Fur die Wascherei ist 6konomisches und 6kologisches Arbeiten von grol3er Bedeutung.
In unserer hauseigenen Wascherei werden die gesamte Wasche der Heimbewohner, die
Bettwasche und Dienstbekleidung der Mitarbeiter gewaschen. Wir legen grof3en Wert auf

einen sorgfaltigen Umgang mit den personlichen Waschestiicken der Heimbewohner.

5.4. Reinigung

Okonomisches und 6kologisches Arbeiten ist auch fiir die Reinigung von groRer Bedeutung.
Die Reinigung der Raumlichkeiten erfolgt durch Mitarbeiter der Sarner Stiftung, welche neben

ihrer Arbeit wichtige Ansprechpartner fir die Heimbewohner sind. Daher erfordert es eine gute
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Planung, sei es in Bezug auf die Arbeitszeiten als auch in Bezug auf die eingesetzten Mittel

und Gerate.

5.5. Hausmeister

Der haustechnische Bereich nimmt einen wichtigen Stellenwert in unserem Haus ein. Die
wichtigsten Aufgaben dieses Bereiches sind:

Wartung von verschiedenen Anlagen und Geraten

Wartung und Instandhaltung der Betriebsfahrzeuge

Wartung und Einstellung der Heizung

Zusammenarbeit mit externen Lieferanten

Transport von Medikamenten und sonstigen Hilfsmaterialien.

Die regelméRigen Wartungen und Instandhaltung von Geraten und Raumlichkeiten tragen zur
Arbeitssicherheit bei.

Der Hausmeister ist dafiir verantwortlich, dass die Raumlichkeiten sowie die Einrichtung in
Ordnung gehalten werden. Wichtig ist uns auch die Pflege der AuRen- und Gartenanlage. Ein
gepflegtes AuReres tragt dazu bei, dass bei Besuchern der Einrichtung ein positiver Eindruck
vom Haus entsteht. Die Reinigung der Tiefgarage sowie die Schneeraumung im Winter sind
weitere Aufgabenbereiche des Hausmeisters.

In der Sarner Stiftung wird seitens der Mitarbeiter versucht so weit als mdglich 6konomisch
und 6kologisch zu arbeiten. Wir méchten unsere Umwelt nicht unnétig belasten und daher

wird der gesamte anfallende Mill entsprechend getrennt und entsorgt.

Mitgeltende Dokumente

Handbuch HACCP mit samtlichen Kontrolllisten

PB.09.001 Wascheversorgung

PB.09.002 Verpflegung

ST.09.001 Wartung und Instandhaltung
ST.09.002 Desinfektion infizierter Wasche

Einige der wichtigsten Formulare:

FO.09.026 Reinigungsplan

FO.09.032 Reinigungsplan Kiche
FO.09.038 Aufgabenbeschreibung Kiiche
FO.09.039 Aufgabenbeschreibung Reinigung
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6. Verwaltung

Die allgemeinen Verwaltungstétigkeiten orientieren sich nach dem Grundsatz der Verfahrens-
vereinfachung und der Transparenz. Die Verwaltung wickelt ihre Aufgaben unter Beachtung
der geltenden gesetzlichen Vorschriften, der Richtlinien auf dem Gebiet des Datenschutzes
und unter Einhaltung der Bestimmungen betreffend den Zugang zu den Verwaltungsakten ab.
Die Verwaltung spielt in der Erbringung der Dienstleistungen eine Schlisselrolle, denn ohne
eine gut funktionierende Verwaltung, welche alle birokratischen Angelegenheiten abwickelt,
kénnen auch die anderen Dienste nicht oder nur schleppend funktionieren. Die Verwaltung ist
darauf ausgerichtet, die institutionellen Arbeiten zu unterstitzen und zu erleichtern. AuRerdem
ist sie die Anlaufstelle flr alle wichtigen internen und externen Angelegenheiten und Informa-

tionen, sowohl fur die Heimbewohner, fir die Angehorigen und fur die Mitarbeiter.

Die Téatigkeiten der Verwaltung umfassen folgende Bereiche:
Heimbewohnerverwaltung
Buchhaltung
Personalverwaltung
Lohnbuchhaltung
EDV
Telefonzentrale
Abwicklung des gesamten Schriftverkehrs und Protokollierung

Abfassung von Beschliissen, Entscheidungen und Protokollen.

Offnungszeiten der Verwaltung
von Montag bis Freitag jeweils von 08.15 Uhr bis 12.15 Uhr und von 15.00 Uhr bis 17.00 Uhr

6.1. Heimbewohnerverwaltung

Alle Formalitaten von der Heimaufnahme tber den Aufenthalt bis zum Austritt aus dem Heim
werden von der Verwaltung hausintern abgewickelt. Im Aktenplan der Sarner Stiftung werden
jene Daten der Heimbewohner erfasst, welche fur eine korrekte Verwaltung notwendig sind.
Die Mitarbeiter der Verwaltung helfen den Heimbewohnern und Angehdérigen auf Anfrage bei

burokratischen Angelegenheiten.

Ersteller: Manuel Locher Qualitatshandbuch Sarner Stiftung Seite 25 von 39



6.2. Buchhaltung

Samtliche Buchhaltungstatigkeiten werden durch die Mitarbeiter der Verwaltung der Sarner
Stiftung durchgefihrt. Fur die Abfassung der Steuererklarungen wird die Beratung und Hilfe
eines Steuer- und Wirtschaftsberaters in Anspruch genommen. Die Buchhaltungstétigkeiten
umfassen folgende Bereiche:

a) Erstellung und Uberwachung des Budgets

b) Erstellung des Jahresabschlusses

¢) Verwaltung der Ein- und Ausgangsrechnungen

d) Okonomatsdienst

e) Schatzamtsdienst

f) Verwaltung der Betriebsmensa

g) Jahreserklarungen.

a) Erstellung und Uberwachung des Budgets

Das Budget wird zusammen mit der Berechnung des Tagessatzes erstellt. Grundlage dafir
sind die Einstufungen der Pflegebedurftigkeit der Heimbewohner mit Stichtag 30. September
und der daraus resultierende Personalbedarf, welcher die gré3te Position im Budget darstellt.
Die Ausgaben der einzelnen Konten werden aufgrund der Ausgaben der Vorjahre berechnet.
Nach Uberpriifung des Budgets durch den Rechnungsrevisor erfolgt die Genehmigung durch

den Verwaltungsrat.

b) Erstellung des Jahresabschlusses

Der Jahresabschluss zeigt die Gebarungsergebnisse auf; er umfasst die Bilanz, die Gewinn-
und Verlustrechnung, den Anhang und den Bericht Uber den Geschéaftsgang. Der Jahresab-
schluss muss die Vermdgens- und Finanzlage der Sarner Stiftung sowie das wirtschaftliche
Ergebnis des Haushaltsjahres, welches am 31. Dezember des Jahres endet, wahrheitsgetreu
und richtig wiedergeben. Der Jahresabschluss wird unter Berlicksichtigung der Bemerkungen
laut dem Bericht des Revisionsorgans innerhalb 30. April des darauf folgenden Jahres vom
Verwaltungsrat genehmigt. Der Jahresabschluss muss nach der Genehmigung innerhalb von
30 Tagen zur GesetzmalRigkeitskontrolle an die zusténdige Abteilung der Autonomen Provinz

Bozen Ubermittelt werden.

¢) Verwaltung der Ein- und Ausgangsrechnungen

Die Eingangsrechnungen werden anhand der Lieferscheine auf ihre Richtigkeit hin kontrolliert.
Die zur Zahlung falligen Rechnungen werden dem Schatzmeister termingerecht Gbermittelt.
Die Ausgangsrechnungen betreffend die Tagessatze der Heimbewohner werden jeweils mit

Monatsende ausgestellt und deren Bezahlung in regelmafRigen Abstanden kontrolliert. Bei
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Bedarf erfolgen Mahnungen an die Schuldner. Andere Rechnungen (Essensgutscheine,
Miete, Essen auf Radern usw.) werden bei Bedarf bzw. ebenfalls am Monatsende ausgestellt.
Alle Einnahmen werden registriert und den einzelnen Konten zugewiesen.

Die Ein- und Ausgangsrechnungen werden in das MwSt.-Register eingetragen, welches in der

Sarner Stiftung mittels EDV geftihrt wird.

d) Okonomatsdienst
Der Okonomatsdienst wird von der Ordnung Rechnungswesen geregelt. Ein Mitarbeiter der

Verwaltung ist mit der Durchfihrung dieses Dienstes beauftragt.

e) Schatzamtsdienst
Mit Ausnahme der Okonomatszahlungen kann in der Sarner Stiftung keine Zahlung direkt

getatigt werden. Samtliche Zahlungen werden tber das Schatzamt abgewickelt.

f) Verwaltung der Betriebsmensa
Die Sarner Stiftung liefert der BZG Salten-Schlern die Essen auf Radern, wenn diese in der
Kiche der Behindertenwerkstatt Sarnthein nicht zubereitet werden kénnen. Ebenso kénnen

die Mitarbeiter nach vorhergehender Mitteilung in der Betriebsmensa gegen Bezahlung essen.

g) Jahreserklarungen

Fir die Erstellung der Jahreserklarung Unico wird die Hilfe eines Steuerberaters in Anspruch
genommen. Das Modell Unico beinhaltet die Jahreserklarungen betreffend die MwSt., IRAP
sowie der Einkommenssteuer IRES. Die Jahreserklarung Modell 770 wird von der Verwaltung

erstellt und telematisch Ubermittelt.

6.3. Personalverwaltung

Alle Formalitaten von der Personalaufnahme Uber die Lohnbuchhaltung bis zum Austritt aus
dem Dienst werden von der Verwaltung der Sarner Stiftung hausintern abgewickelt. Die wirt-
schaftliche Behandlung des Personals der Sarner Stiftung wird von der Regionalgesetzge-
bung, den bereichsiibergreifenden Abkommen, den Bereichsabkommen, der Personaldienst-
ordnung und den einschlagigen Bestimmungen des italienischen Zivilgesetzbuches geregelt.
Die Zusammensetzung des Personals muss den festgelegten Bestimmungen der Starke der
Sprachgruppen (Proporz) entsprechen.

Akte betreffend die interne Organisation und die Verwaltungsstruktur des Arbeitsverhaltnisses
sind keine VerwaltungsmalRnahmen, sondern privatrechtliche Akte und sie haben nicht die

Form der Entscheidungen, sondern die Ublichen Formen als privatrechtliche Mitteilungen.
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6.4. Lohnbuchhaltung

Samtliche Tatigkeiten der Lohnbuchhaltung werden durch die Mitarbeiter der Verwaltung der
Sarner Stiftung durchgefihrt. Fir die Abfassung der Steuererklarungen und andere Arbeiten
wird die Hilfe eines Steuer- und Wirtschaftsberaters in Anspruch genommen. Die Tatigkeiten

im Bereich der Lohnbuchhaltung umfassen folgende Bereiche:

a) Verwaltung der Mitarbeiterdaten
b) Zeiterfassung
c) Lohnberechnung

d) monatliche und jahrliche Meldungen an verschiedene Institutionen

a) Verwaltung der Mitarbeiterdaten

Samtliche Mitarbeiterdaten werden bereits im Ansuchen um Aufnahme im Dienst erfasst und
stehen der Verwaltung bei Dienstantritt fir die erforderlichen Meldungen zur Verfiigung. Alle
Mitarbeiter sind verpflichtet allfallige Anderungen méglichst bald der Verwaltung mitzuteilen,

um eine korrekte Lohnberechnung zu erméglichen.

b) Zeiterfassung
Innerhalb 5. des darauf folgenden Monats werden die Daten der Zeiterfassung kontrolliert und
jeder Mitarbeiter erhélt innerhalb 10. des darauf folgenden Monats die Stundenabrechnung,

welche auf Fehler kontrolliert werden sollte.

¢) Lohnberechnung
Die Bezahlung der Lohne erfolgt am 27. des Monates, die Ausarbeitung der Lohnstreifen und
der dazugehodrenden Dokumente innerhalb 20. des Monates. S&mtliche von den jeweiligen

Organen beschlossenen Anderungen betreffend die Mitarbeiter werden dabei beriicksichtigt.

d) monatliche und jahrliche Meldungen an verschiedene Institutionen

Innerhalb 16. des Folgemonats sind die Sozial- und Versicherungsbeitrdge bei den jeweiligen
Kdrperschaften einzuzahlen: INPDAP (Pensions- und Abfertigungsbeitrdge, Erstellung DMA),
INPS (Erstellung UniEMens), Laborfonds und die Einkommenssteuer IRE sowie Regional-
und Gemeindezusatzsteuer.

Im Janner werden von den Mitarbeitern die Erklarungen betreffend die Steuerabsetzbetrage
eingeholt. Bis 15. Februar ist die Berechnung der Beitrage an das INAIL zu machen. Bis 28.
Februar sind die Modelle CUD und die Steuereinzahlungsbestatigungen der freien Mitarbeiter
zu erstellen. Ende Juni kénnen die Mitarbeiter um Gewahrung des Familiengeldes ansuchen.

Weiters ist das Modell 770 auszuarbeiten und Uber Entratel zu verschicken.
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6.5. Dokumentenlenkung

Zur Beschreibung und Dokumentation des Qualitdtsmanagementsystems dienen das Quali-
tatsmanagement-Handbuch (QHB), Prozessbeschreibungen (PB), Standards (ST), Formulare
(FO), Anleitungen (AN), externe Formulare (EF) und die Checklisten (CL). Die Dokumentation
ist hierarchisch in drei Ebenen gegliedert, wobei die jeweils untere Ebene in Ubereinstimmung

mit den Ubergeordneten Dokumenten erstellt und freigegeben wird.

Das Qualitatsmanagement-Handbuch beschreibt das Qualititsmanagementsystem und gibt
Auskunft Uber die wesentlichen Aktivitdten, welche die Qualitat in der Sarner Stiftung sichern.
Vorliegendes Handbuch wurde vom Qualitdtsbeauftragten mit Hilfe mehrer Mitarbeitern der

einzelnen Bereiche erstellt, in die Endfassung gebracht und vom Verwaltungsrat freigegeben.

Prozessbeschreibungen PB geben Auskunft Giber die immer wiederkehrenden Téatigkeiten und
Ablaufe in der Sarner Stiftung. Sie dienen zur Einfihrung von neuen Mitarbeitern, zur Informa-
tion der Beteiligten wahrend der Arbeit, zur Problemdefinition, Optimierung und Dokumen-
tation des Qualitditsmanagementsystems. Sie werden vom Direktionsausschuss erstellt, in der
Sitzung des Direktionsausschusses vorgestellt, Uberprift und freigegeben. Die Eingabe der

genehmigten PB im Aktenplan erfolgt durch die Verwaltung der Sarner Stiftung.

Um die verschiedenen Arbeitsablaufe im Haus zu vereinheitlichen sind Standards ST einge-
fuhrt worden, um die Qualitat der Dienstleistungen zu garantieren. In allen Bereichen (Pflege,
Kiche, Reinigung und Verwaltung) wird auf die Standards zurlickgegriffen und damit eine
Sicherung der Qualitat ermdglicht. Die Anleitungen AN beinhalten korrekte Angaben zu Ein-

zeltatigkeiten, welche von den betroffenen Mitarbeitern genauestens einzuhalten sind.
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Standards ST und Anleitungen AN werden vom Direktionsausschuss oder von Arbeitsgruppen
erstellt. Sie werden in der Sitzung des Direktionsausschusses vorgestellt, Gberprift und freige-
geben. Die Eingabe der genehmigten ST und AN im Aktenplan erfolgt durch die Verwaltung
der Sarner Stiftung.

Formulare FO und Checklisten CL kénnen von allen Mitarbeitern in Absprache mit der jeweili-
gen Bereichsleitung unter Einhaltung der Formvorgaben erstellt werden. Auch die FO und CL
werden in der Sitzung des Direktionsausschusses vorgestellt, Uberprift und freigegeben. Die
Eingabe der genehmigten CL und FO im Aktenplan erfolgt durch die Verwaltung der Sarner
Stiftung.

Anderungen von Dokumenten diirfen nur vom betroffenen Bereich vorgenommen werden und
missen zwecks Aktualisierung der Vorlagen im Aktenplan an die Verwaltung weitergegeben
werden. Es liegt in der Eigenverantwortung jedes einzelnen Mitarbeiters, die Aktualitat, die
Vollstandigkeit sowie die Einsetzbarkeit der verwendeten Vorlagen laufend zu Uberprifen und
bei Unstimmigkeiten eine entsprechende Meldung an die Mitarbeiter der Verwaltung zu
machen. Alle Vorlagen werden einmal jahrlich vom Qualitatsbeauftragten Gberprift und mit

den notwendigen Anderungen versehen.

Die Verteilung der Vorlagen erfolgt in erster Linie elektronisch. Nach der Freigabe werden alle
gultigen Vorlagen im Aktenplan abgespeichert und den Mitarbeitern zur Verfligung gestellt.
Die Mitarbeiter haben die Mdglichkeit, im Aktenplan/12Vorlagen alle PB, AN, CL, FO, ST und
EF anzusehen, auszudrucken bzw. unter einem anderen Dateinamen im jeweils zuganglichen
Bereich des Aktenplanes zu speichern. Fir die Verteilung der Vorlagen in Papierform ist der
jeweilige Bereichsleiter zustandig. Wird eine neue Vorlage erstellt oder eine alte Vorlage ab-

geéndert, werden die Bereichsleiter davon in Kenntnis gesetzt.

6.6. EDV

Alle Daten, Dokumente und Vorlagen sind auf dem Server der Sarner Stiftung abgespeichert,
zu welchem jeder Mitarbeiter vollen oder teilweisen Zugriff (je nach Bereich und Qualifikation)
hat. Die Formulare, Standards, Checklisten, Prozessbeschreibungen und Anleitungen sind auf
dem Server im Aktenplan unter den Vorlagen abgespeichert, worauf jeder Mitarbeiter zu jeder
Zeit uneingeschrankten Zugriff hat und somit auch ein birokratischer Mehraufwand vermieden
werden kann. Die Datensicherung und die Einhaltung der Bestimmungen betreffend die sensi-

blen Daten und den Privacy-Bestimmungen obliegen der Verwaltung der Sarner Stiftung.
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Mitgeltende Dokumente

PB.01.001
PB.05.001
PB.05.002
PB.05.003
ST.05.001
ST.06.001
ST.08.001
ST.08.002

Aufnahme Heimbewohner
Weiterbildung

Aufnahme Mitarbeiter befristet
Aufnahme Mitarbeiter Stammrolle
Dienstplan

Stempeluhr

Ansuchen

Dokumentenlenkung

Einige der wichtigsten Formulare:

FO.01.001
FO.01.002
FO.01.003
FO.01.004
FO.01.011
FO.08.001
FO.08.002
FO.08.003
FO.08.034
FO.08.062
FO.08.063

Ansuchen Aufnahme
Kostenzusicherung
arztlicher Fragebogen
Heimvertrag

Heimvertrag Kurzzeitpflege
Brief

Fax

Beschluss

Brief Dienstbestatigung
Entscheidung Direktor

Entscheidung Direktorstellvertreter
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7. Ressourcenmanagement

7.1. Einkauf und Bestellwesen

Die Bedarfserhebung wird nach Produktgruppen durchgefiihrt. Die Sarner Stiftung legt grof3en
Wert auf frische Waren und fihrt die Bestellungen aufgrund des tatsachlichen Bedarfs durch
mit dem Ziel, eine grofRe Lagerhaltung zu vermeiden. Die Lieferantenauswahl erfolgt méglichst
objektiv, die Lieferanten bzw. die Produkte werden anhand der Kriterien Liefertermine, Preis,
Qualitat und Service bewertet. Von der Qualitat der Lieferanten héngt in vielen Bereichen die
Qualitat unserer Dienstleistung ab. Daher werden in regelmafRigen Abstanden nicht nur der
Preis, sondern auch die Qualitdt der Waren und der Dienstleistung, die Zuverlassigkeit, die
Plnktlichkeit und andere uns wichtige Merkmale kontrolliert.

Die Bestellungen unterliegen den gesetzlichen Bestimmungen der 6ffentlichen Verwaltung
und werden fast ausschlieB3lich schriftlich bei den jeweiligen Lieferanten durchgefiihrt. Alle
Wareneingange werden bei der Lieferung aufgrund der Bestellung kontrolliert. Soweit mdglich
wird auch eine Qualitatskontrolle durchgefiihrt. Flr bestimmte Waren (Reinigungsmittel usw.)
wird die Qualitatskontrolle erst bei der Lagerentnahme durchgefuhrt. Reklamationen werden
schriftlich festgehalten und dem jeweiligen Lieferanten mitgeteilt. Die Rechnungskontrolle
erfolgt anhand der Lieferscheine durch die Verwaltung oder vom jeweiligen Bereichsleiter der
Sarner Stiftung.

Alle Lager der Sarner Stiftung sind mit den entsprechenden Bezeichnungen ausgewiesen und
entsprechen den geltenden Gesetzes- bzw. Hygienebestimmungen. Alle Waren werden sofort
nach der Anlieferung ohne Zwischenlagerung in die entsprechenden Lagerbereiche oder zum
Bestimmungsort gebracht. Die Warenannahme erfolgt durch den jeweiligen Bereichsleiter
bzw. durch einen von ihm delegierten Mitarbeiter. Die Entnahme der Waren aus dem Lager
erfolgt nach Falligkeitsdatum. Die Ablaufdaten werden regelmé&Rig kontrolliert und verdorbene

bzw. verfallene Waren werden ordnungsgeman entsorgt (Lebensmittel, Medikamente usw.).

7.2. Wartung und Instandhaltung

Der haustechnische Bereich nimmt einen wichtigen Stellenwert in unserer Stiftung ein. Ein
gepflegtes dulReres Erscheinungsbild tragt dazu bei, dass bei Besuchern der Einrichtung ein

erster positiver Eindruck entsteht.

Wichtigste Aufgaben dieses Bereiches sind:

Sicherstellung eines stérungsfreien Betriebes aus technischer Sicht
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Verhinderung von Gefahrenquellen

Werterhaltung von Gebauden und Investitionsgutern

technische Prifungen und Kontrollen gemé&nR den gesetzlichen Vorgaben
Ressourceneinsparung durch periodische Pflege der Gerate und Anlagen
Wartung qualitatsrelevanter Mess- und Prifmittel

Zusammenarbeit mit externen Lieferanten.

Auch dieser Bereich tragt dazu bei, die festgelegten Qualitatsziele umzusetzen. Die regelméa-
Bige Wartung von Geraten und Gegenstanden sowie Sicherheitskontrollen tragen zur Arbeits-
sicherheit bei. Der Hausmeister ist verantwortlich Gebaude, Raumlichkeiten und Ausstattung

in Ordnung zu halten und fir die technische Sicherheit zu sorgen.

7.3. Arbeitssicherheit und Brandschutz

Die Verwaltung der Sarner Stiftung hat im Sinne der geltenden Gesetzesbestimmungen einen
Leiter der Dienststelle flr Arbeitssicherheit, einen Arbeitsmediziner, zwei Sicherheitssprecher,
zwei Erste-Hilfe-Beauftragte und zwei Brandschutzbeauftragte ernannt. Diese haben die
Aufgabe, den Arbeitgeber bei der Durchfiihrung des Arbeitsschutzes zu unterstiitzen und sich
vom Vorhandensein und der ordnungsgeméafen Benutzung der vorgeschriebenen Schutzvor-
richtungen zu tberzeugen.

In einer regelmafigen Betriebsbegehung wird mittels einer eigens dafiir erstellten Prifliste der
Ist-Zustand erhoben. Wird Handlungs- oder Verbesserungsbedarf festgestellt, so werden die

erforderlichen MalRBhahmen eingeleitet.

Brandschutz bedeutet in erster Linie alle MalRnahmen zu ergreifen, welche zur Vermeidung
von Branden dienen. Die Bekampfung ist nur ein kleiner Teil des Brandschutzes. Wir unter-
scheiden:
vorbeugender Brandschutz (Mallnahmen baulicher, organisatorischer, technischer und
personeller Art. Sie dienen der Brandverhitung, Branderkennung und Brandbekampfungs-
unterstitzung)
abwehrender Brandschutz (ist in erster Linie Aufgabe der Feuerwehr und Grundlage einer

erfolgreichen Brandbekampfung)

Den vorbeugenden Brandschutz unterteilen wir in

baulich: Brandschutztiiren bei Bewohnerzimmern und zwischen den Brandabschnitten

Ersteller: Manuel Locher Qualitatshandbuch Sarner Stiftung Seite 33 von 39



organisatorisch: Brandschutzkontrollen, Flucht- und Rettungsplane, Brandschutzordnung
und Erreichbarkeit
technisch: Brandmeldeanlage

personell: Brandschutzbeauftragte, Fortbildungen und Mitarbeiterunterweisung.

Durch eine regelmalige Abfrage des Ist-Zustandes wird der Zustand unseres Hauses im
Bereich des Brandschutzes erhoben und die notwendigen MaRhahmen bei der Aufdeckung
von Schwachstellen ergriffen. In regelmaRigen Abstanden werden in Zusammenarbeit mit der
Freiwilligen Feuerwehr Betriebsbegehungen und Ubungen durchgefiihrt, um den Mitarbeitern

im Notfall mehr Sicherheit zu geben.

Mitgeltende Dokumente

AN.08.001 Notfallmappe

CL.09.002 Entnahme Lager

CL.09.003 Wartung und Instandhaltung
PB.10.001 Bestellwesen

ST.09.001 Wartung und Instandhaltung
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8. Personalentwicklung

8.1. Auswahl und Einfihrung neuer Mitarbeiter

Die Bedarfserhebung fir das Pflegepersonal erfolgt auf der Basis der Anzahl und der Pflege-
bedurftigkeit der Heimbewohner und der Patienten. Die Bedarfserhebung des Personals der
anderen Bereiche erfolgt in Absprache mit den jeweiligen Bereichsleitern. Diese Erhebungen
dienen als Grundlage fur die Anzahl der Stellen im Stellenplan. Bei freien Stellen im Stellen-
plan erfolgt die Ausschreibung an der eigenen Amtstafel bzw. die Veréffentlichung im Amts-
blatt der Region. Anhand eines individuellen Anforderungsprofils orientieren wir uns bei der
Auswahl neben der beruflichen Qualifikation und Erfahrung stark an persénlichen Fahigkeiten
wie Flexibilitat, Lernbereitschaft und Teamfahigkeit. Die Prifungsbewertung erfolgt durch eine
Kommission im Sinne der geltenden Gesetze.

Fur eine zeitlich begrenzte Aufnahme erfolgt eine mindliche Prifung durch den Direktor, der
Pflegedienstleitung (im Pflegebereich), der betreffenden Bereichsleitung und einen Mitarbeiter
des Berufsbildes, welches ausgeschrieben wurde. Die Entscheidung Uber die Einstellung trifft
der Direktor.

Der neue Mitarbeiter wird von einer Bezugsperson in den ersten 2 bis 4 Wochen begleitet. Vor
Ablauf der Probezeit erfolgt ein Gesprach mit dem Direktor, der Pflegedienstleitung (im Pfle-

gebereich), der betreffenden Bereichsleitung, der Bezugsperson und dem neuen Mitarbeiter.

8.2. Aus- und Weiterbildung

Die Aus- und Weiterbildung wird jahrlich unter Bertcksichtigung der strategischen Ziele der
Sarner Stiftung geplant. Einen wesentlichen Einfluss auf die Planung der Aus- und Weiter-
bildung haben zudem die Bedarfserhebung der Fuhrungskréfte sowie die Ergebnisse der
Mitarbeitergesprache. Aus- und Weiterbildungen finden maéglichst hausintern statt und bertick-
sichtigen vorwiegend aktuelle Themen. Ein EDV-gestiitztes Schulungsprogramm gibt eine
Ubersicht iiber besuchte Schulungen und ermdglicht den Ausbildungsstand der einzelnen
Mitarbeiter abzurufen.

Die Evaluation der Schulungen erfolgt Gber Bewertungsbdgen. Die UmsetzungsmalRnahmen

flieRen in die Dienstbesprechungen ein und werden in die tagliche Arbeit integriert.
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8.3. Teamarbeit

Eine funktionierende Teamarbeit zeigt sich in der téaglich praktizierten berufs- und bereichs-
Ubergreifenden Zusammenarbeit. Sie ist das Fundament fir die Qualitat der eigenen Arbeit
und eines guten Arbeitsklimas in der Sarner Stiftung. Teamarbeit bedeutet fur die Filhrungs-
krafte, ihre Mitarbeiter zu selbstverantwortlichem Handeln zu beféhigen, zu ermutigen und zu
ermdachtigen. Die aktive Mitarbeit im Team und die gegenseitige Unterstiitzung erleichtert die
Erflllung neuer und schwieriger Aufgaben. Sie starkt die Selbstverantwortung der einzelnen
Mitarbeiter im Team und hilft Schwachen auszugleichen und Starken zu nitzen. Mitarbeiter,
welche bei ihrer Arbeit Verantwortung tbernehmen, entwickeln sich weiter, identifizieren sich
starker mit der Sarner Stiftung und tragen dadurch zur stéandigen Verbesserung und Image-

bildung bei.

8.4. Praktikanten

Die Sarner Stiftung nimmt regelmafRlig Praktikanten der verschiedenen Ausbildungen im
Sozialbereich auf. Wir sind uns der Verantwortung bei der Begleitung junger Menschen in
ihrer Ausbildung bewusst. Eine gute Ausbildung ist uns wichtig, wobei der Kontakt mit der
Praxis wesentlich zur gewlinschten Haltung gegentber alten und pflegebedirftigen Menschen
beitragen kann. Der Praktikant wird von einer dafiir ausgebildeten Bezugsperson begleitet. In
regelmafigen Zwischengesprachen werden Lernfortschritte diskutiert. Die Anregungen und

Ideen von Seiten der Praktikanten nehmen wir ernst.

8.5. Mitarbeitergespréch

Das Mitarbeitergesprach ist fur die Sarner Stiftung ein wichtigstes Fihrungsinstrument fur eine
zZielfihrende Personalentwicklung. Das Mitarbeitergesprach verbessert die Zusammenarbeit
der Mitarbeiter untereinander und mit der Fihrungskraft im taglichen Arbeitsablauf und soll die
Motivation jedes einzelnen durch die Betonung seiner Starken steigern. Im Mitarbeiter-

gesprach werden die personlichen, jahrlichen Zielvereinbarungen festgehalten.
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Mitgeltende Dokumente

EF.05.001
EF.05.003
EF.05.004
EF.05.005
EF.05.006
EF.05.007
EF.05.008
EF.05.009
IF.05.001

IF.05.002

IF.05.003

IF.05.004

IF.05.005

PB.05.001
PB.05.002
PB.05.003
ST.05.001
ST.05.002

BUKV

dezentrales Abkommen Mensadienst
dezentrales Abkommen Arbeitszeit
dezentrales Abkommen Dienstkleidung
dezentrales Abkommen Abwesenheiten
dezentrales Abkommen Nachtzulage
dezentrales Abkommen Leistungspramie
dezentrales Abkommen Weiterbildung
Informationsblatt Pflege
Informationsblatt Kiiche
Informationsblatt allgemeine Dienste
Informationsblatt Verwaltung
Informationsblatt Praktikanten
Weiterbildung

Aufnahme Mitarbeiter befristet
Aufnahme Mitarbeiter Stammrolle
Dienstplan

Praktikanten

Einige der wichtigsten Formulare:

CL.05.002
CL.05.003
CL.05.004
FO.05.020
FO.05.021
FO.05.022
FO.05.024
FO.05.025
FO.05.026
FO.05.027
FO.05.031
FO.05.036
FO.05.037

Einarbeitung Mitarbeiter Pflege

Einarbeitung Mitarbeiter allgemeine Dienste
Einarbeitung Mitarbeiter Verwaltung
Bewertungsbogen Mitarbeitergesprach Direktor
Bewertungsbogen Mitarbeitergesprach Fuhrungskraft
Bewertungsbogen Mitarbeitergesprach Pflege
Bewertungsbogen Mitarbeitergesprach Kiiche
Bewertungsbogen Mitarbeitergesprach Wascherei
Bewertungsbogen Mitarbeitergesprach Reinigung
Bewertungsbogen Mitarbeitergesprach Verwaltung
Ansuchen Weiterbildung

Aufgabenbeschreibung 1. Stock
Aufgabenbeschreibung 2. Stock
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9. Kontinuierlicher Verbesserungsprozess KVP

9.1. Fehler- und Beschwerdemanagement

Das Fehler- und Beschwerdemeldesystem dient als Hilfsmittel zur standigen Verbesserung
und nicht als Kontrolle. In diesem Sinne ist es ein unterstitzendes Werkzeug fir unsere
Entwicklung.
Fehler und Beschwerden werden regelmafig in den daflir vorgesehenen Formularen erfasst,
welche in allen Bereichen aufliegen. Sie werden in den Bereichen bzw. in der Verwaltung
gesammelt, dem Direktor zur Einsichtnahme vorgelegt, welcher zusammen mit der jeweiligen
Bereichsleitung tber notwendige SofortmalRhahmen entscheidet.
Fehler und Beschwerden, welche eine Anderung des Managementsystems erfordern, werden
durch den jeweiligen Bereichsleiter mit dem Direktor oder im Direktionsausschuss analysiert.
Die Auswertung der Fehler- und Beschwerdemeldungen erfolgt vierteljahrlich im Direktions-
ausschuss. In der Sitzung des Direktionsausschusses werden die weiteren Schritte festgelegt
und je nach Umfang und Art der Fehler oder Beschwerden wird in der Sitzung des Direktions-
ausschusses entschieden ob

die durchgefihrten SofortmafRhahmen ausreichend waren

ein Projekt durchgefuhrt wird

eine Arbeitsgruppe eingesetzt werden soll oder

personelle MaZnahmen von den Fuhrungskréften festzulegen sind.

Die Evaluation der MalRnahmen erfolgt vierteljahrlich in der Sitzung des Direktionsausschus-
ses. Zur Verbesserung unserer Ablaufe und Strukturen und um Probleme zu Iésen, werden
nach Bedarf Arbeitsgruppen oder Projektgruppen eingesetzt, welche auch fur die Umsetzung
der Ergebnisse verantwortlich sind. Geschulte Moderatoren sind fur den effizienten und

effektiven Ablauf verantwortlich.

9.2. Interne Audits

Das interne Audit dient dem Erkennen von Schwachstellen im Qualitatsmanagementsystem
und der Einleitung von Korrekturmaflinahmen. Weiters erfolgt dabei eine Berichterstattung
Uber die Wirksamkeit des Qualitatsmanagementsystems und ein Vergleich der Dokumentation
mit dem tatsachlichen Ist-Stand, welcher die Basis fur die Jahresplanung ist.

Es kommen das System-Audit und das Prozess-Audit zum Einsatz.
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Beim System-Audit wird das gesamte Qualitdtsmanagementsystem auditiert. Interne Audits
werden fur Teile des Systems einmal jahrlich durchgefihrt.

Beim Prozess-Audit wird ein Prozess auditiert und es wird durchgefihrt, wenn ein Prozess auf
Einhaltung des festgelegten Ablaufes und wirkungsvolle Zielerreichung tberprift werden soll.
Im Audit-Plan werden der zeitliche Ablauf, die zu auditierende Stelle, die Prozesse und die
Auditoren festgehalten. Hervorzuheben ist, dass alle Audits in freundlicher, unterstitzender
und lésungsorientierter Atmosphéare durchgefiihrt werden sollen. Die Auditoren verstehen sich
als interne Dienstleister, mit dem Ziel zur sachlichen Aufdeckung von Verbesserungspotentia-
len beizutragen. Es wird grundsatzlich im Team auditiert. Das Auditorenteam ist unabhangig
vom zu auditierenden Bereich. Die Auditoren werden wéhrend eines internen Audits vom
Berater ausgebildet und nehmen mindestens zweimal an einem System-Audit teil, bevor sie

selbst auditieren.

9.3. Zufriedenheitsmessung

Die Zufriedenheit der Mitarbeiter wird Uberprift. Die Auswertung wird auf Unternehmensebene
durchgefuhrt. Der Direktionsausschuss legt die Sollwerte fest und die MalRhahmen, wie diese
erreicht werden kénnen. Die MalRnahmen flie3en in das jahrliche Management-Review ein.
Das Ergebnis der Zufriedenheitsmessung und die MalRnahmen werden in den Teamsitzungen

der einzelnen Bereiche besprochen.

Mitgeltende Dokumente

ST.11.001 Fehler- und Beschwerdemanagement
FO.11.001 Verbesserungsprotokoll
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