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Leitbild o o o
F1.2 Flihrungsgrundsétze o o o
F1.3 Compliance o o (@]
F14 Strategieentwicklung, Politik, Ziele o o (@]
F15 Aufbaustruktur o o o
F1.6 Leistungsangebote/Konzeptionen o o o
F1.7 Kooperation und Vernetzung o o (@]
F1.8 Managementbewertung o o o]
F1.9 Digitalisierung o o o
F 1.10  Innovation und Entwicklung o o o
F2.1 Personalbeschaffung o O @]
F22 Personaleinarbeitung o O o]
F23 Personalkommunikation o o o
F24 Personalentwicklung o o o
F25 Personalaustritt o o (@]
F26 Freiwillig Engagierte o o o
F3.1 Aufbau des QM-Systems 0 (0] o
F32 Dokumentierte Informationen o @] (@]
F3.3 Umgang mit Chancen und Risiken o o (@]
F3.4 Organisationales Lernen / Fehler o ) @]
F3.5 Umgang mit Riickmeldungen o o o
F3.6 Interne Audits o @] (@]
F37 Ermittlung Kund*innenzufriedenheit o o (@]
F4.1 Schutz vor Gewalt (0] o o
F4.2 Umgang mit Notféllen und Krisen o o o
F4.3 Umgang mit Eigentum o o (@]
F4.4 Datenschutz o o (@]
F4.5 Arbeitsschutz ... o o o
F4.6 Gebéaude, Infrastruktur / Ausstattung o O o
F4.7 Hygiene o o o
K1 Kontaktaufnahme / Anlass / Ausléser o o (@]
K2 Leistungserbringung o o o
K3 Abschluss o @] (@]
K 4 Dokumentation und Evaluation o o (@]
U1 Leistungsbezogene U-Prozesse (0 O 0
ua1 Wirtschaftlichkeit o o o
uaz2 Externe Anbietende o @] (@]
Uu23 Vertragswesen o O o]
u3 Offentlichkeitsarbeit o o o
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Impulsfragen
fir die ,,richtige“Wiirze auf dem Weg zur Qualitat

Angebote/Herausforderungen

Was steht bei uns auf der Speisekarte und was nicht? —

Haben wir/unsere Kunden ein ,Lieblingsessen*
bzw. welche Leistungen werden stark nachgefragt?
Die Zubereitung welcher ,Speisen”

(Angebote, Projekte, ...) gelingt uns besonders gut?

Welche , Tépfe” (Projekte, Aufgaben, Herausforderungen)
stehen aktuell auf dem Feuer?

Welche Zutaten bendtigen unsere einzelnen
Gerichte (Angebote)? Wo bekommen wir sie her?

Nach welchen Paramentern beurteilen wir
den Erfolg unserer Arbeit?

Steuerung

Qualititsanspruch

Wie schmecken wir unsere Gerichte ab?

Verfiigen alle Beteiligten zu entscheidenden
Aufgaben und Prozessen uber ein dhnliches
Qualitétsversténdnis?

Wer sind unsere Géste?
Wie gut kennen wir sie?

Wie stimmen wir unterschiedliche
Geschmackseindriicke ab?

Fir welche (bestehenden, neuen,
zukiinftigen) Kundenbedlirfnisse gibt es
noch keine befriedigenden Lésungen
(auf dem Markt)?

Wer hat sonst noch Einfluss auf
das Geschen im Gastbetrieb?

Wer profitiert von unserem Gasthaus?

Wie gelingt es uns, an unterschiedlichen Standorten eine

SIS® N W Haben alle Standorte ausreichend Freiraum, um
; kundenorientiert agieren zu kbnnen?

Informationsfluss/ Teamarbeit/Kultur/Beteiligung

Wie funktioniert der Informationsfluss in der Kiiche/im Gastraum?

Wie kommen Informationen vom Gastraum in die Kiiche und zuriick?

Welche emotionale Stimmung herrscht in den beiden Rdumen?
Wie feiern wir Erfolge?

Wie reden wir miteinandern? Wie héren wir zu?
Welche Aufgaben bleiben gerne mal liegen?
Welche ungiinstigen Routinen haben sich eingeschlichen? .

Welche Schnittstellen gibt es und wie gut sind diese im Sinne
unserer Kunden/unserer Ziele geregelt?

Wer/Was hélt unseren Betrieb am Laufen?
Wie wird das gewdirdigt?

Wie einladend sind unsere Beteiligungsmdglichkeiten
und wie werden sie angenommen?

Rollenverteilung/Fithrung

Wer sind die Kéche? Wer ist der Chef? Wer bedient im Gastraum?
Wer rechnet ab? Wie sind die Rollen verteilt?

Wie sehr unterstlitzt uns die aktuelle Rollenverteilung
bei der Bewéltigung unserer Aufgaben?
Gibt es offene oder ungliinstig geléste Verantwortungsfragen?

Wie steht es um unser Vertrauen? Wie kénnen wir es stérken?

Wie tauschen wir (im/durch das QM-System) Wertschétzung aus?
Mit welcher Wirkung

) Q Welche Regeln gelten im Gastraum und welche in der Kiiche?

Welche unserer Angebote/Gastbetriebe gewinnen durch
Gleichférmigkeit und welche durch Individualitét?

Wie gut lassen sich die Herstellungsprozesse
standardisieren?

Wer definiert die Standards fiir Prozesse?

vergleichbare Speisenqualitét zu gewéhrleisten?

Organisationales Lernen

Wie reagieren wir

auf Feedback von Kunden?
Wie gut gelingt es uns,
gemeinsam zu lernen?

" Wie ist es um unsere Fehlerkultur bestellt?

Wo haben wir besondere Gefahrenstellen/Flaschenhélse?
Welche PrédventionsmalBnahmen sollten wir treffen?

Was bremst uns aus?

Welche Trends bringen uns weiter? Was bringt uns vom Kurs ab?

Kénnten wir Kunden bei der (Weiter-) Entwicklung
friiher/aktiver beteiligen?

Mindset/Glaubenssitze zur Qualititsentwicklung

Durch welche Uberzeugungen ist unser
QM-System und unsere Organisationskultur geprégt?

Wie bewusst sind uns unsere Glaubenssétze

und ihre Wirkméchtigkeit?

Nehmen wir uns ausreichend Zeit zur Reflexion der damit
verbundenen Vor- und Nachteile?

Férdern oder hemmen unsere Uberzeugungen
Selbstverantwortung und Eigeninitiative?

Mébchten wir unsere Glaubenssétze
/ 7 g eher bestérken oder entkréften?
//// Was wiirden wir dann anders erleben/beobachten?

4
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Grundzutaten
fir ein nachhaltig erfolgreiches QM-System

Sieben Grundsitze des  Sieben erginzende Grundannahmen und Prinzipien
Qualitdtsmanagements  fiir eine potentialorientierte Qualititsentwicklung
DIN EN ISO 9000:2015

Kundenorientieru ng Am Individuum Qualitét in der sozialen Arbeit bedeutet, dass Kunden und Mitarbeitende als
‘enti Individuum gesehen werden. Bei allen Anforderungen an Standardisierung dlirfen
orientieren wir dies nicht aus dem Auge verlieren. Eine Orientierung am Individuum bedeutet,

dass Mitarbeitende entsprechend ihrer fachlichen Expertise immer auch von zuvor
vereinbarten Regelungen abweichen diirfen. Wichtig ist, dass die gemachten
Erfahrungen begriindet und in der Organisation kommuniziert werden.

Eithrun g Auf Vertrauen Der wichtigste [:aktor fiir Poteqtialentfa(tung is"t Vertr:?luen. Ven‘ra'L'/en motiv{gn‘.
t Vertrauen ist eine Vorschussleistung, die zundchst einmal von Fiihrungskréften
setzen erbracht werden muss. Qualitdtsmanagement potentialorientiert zu gestalten

bedeutet, dass Leitungskréfte den Mut haben, Unsicherheit auszuhalten.
Regelungen und Standards werden auf das wirklich Wichtige begrenzt und
Mitarbeitende zur Selbstkontrolle beféhigt.

E y\gageyv\@y\t von Beteil I'gu ng Fremdbestimmung erzeugt fast immer Widerstand. Daher sollte der Grundsatz im
Personen erméalichen Qualitdtsmanagement sein: ,Nicht flir andere denken — sondern mit anderen
g denken*”. Das kostet anfénglich hdufig mehr Zeit und bedeutet u. U. auch den

Verzicht auf zentrale Steuerung, zahlt sich langfristig aber aus.

Prozessorientierter Prozesscharalteyr Nicht alle Prozesse haben den gleichen Charakter und kénnen mit den gleichen
bei der St Methoden gemanagt werden. Linear-kausale Prozesse lassen sich gut planen und
Ansatz er aer EUErUNG  mit Qualitatskriterien und Kennzahlen steuern. Hochgradig komplexe Prozesse,

beriicksichtigen also solche, in denen der Faktor Mensch eine starke Eigendynamik und viele
Wechselwirkungen mit sich bringt, lassen sich kaum vorhersagen und auch nicht
durch schriftliche Regelungen beherrschen. Entscheidend ist hier, dass die
Organisation in die Kompetenz der Mitarbeitenden investiert, so dass diese in der
Lage sind, mit Unvorhersehbarkeit professionell umzugehen.

Verbesserun g Motivation zur Weiterentwicklung ist ein urmenschliches Bed(irfnis. Nicht selten haben
b Menschen aber einen Bezug zu ihrer eigenen Wirksamkeit verloren.
Ver esser"f ng Daher gilt es, Rahmenbedingungen zu schaffen, in denen Mitarbeitende sich
( re —)aktfwerem gerne fiir Verbesserung engagieren und Verantwortung fiir diese tibernehmen.

Wichtig ist dabei, dass die Mitarbeitenden fiir ihre Arbeit, ihre Ideen und auch
ihre kritischen Anmerkungen Wertschétzung erfahren.

Faktengestatzte Intuition Die Hirnforschung hat léngst bewiesen, dass alle Entscheidungsprozesse
Entscheid <find irdi malgeblich von Emotionen geleitet werden und dass die Schnelligkeit intuitiver
ntsenelaungsiinaung wuraigen Entscheidungen gleichzeitig unser Uberleben sichert. Kluge Entscheidungen ent-

stehen durch eine souveréne und situationsgerechte Handhabung beider
Entscheidungssysteme (Verstand und Emotion).

Bezi ehungswxamagewxemt Dial ogriume Ein Dialog setzt Offenheit und Interesse von allen Beteiligten voraus. Interesse an
haff den Perspektiven der Anderen und Offenheit flir das Gewinnen von neuen
sénarren Einsichten und Erkenntnissen. Dies bedarf Begegnungen auf Augenhéhe und

eine Kultur der respektvollen Auseinandersetzung. Flir die Qualitatsentwicklung
ist es wichtig, in die Dialogféhigkeit zu investieren und Raume fiir echte Dialoge
zu schaffen.

Kontakt
Institut fiir Qualitdtsentwicklung und
Giitesiegel in Kirche und Diakonie

Leitung: Annette Klede
Organisation: Melanie Jantke
Caroline-Michaelis-Str.1, 10115 Berlin

Telefon +49 30 65211-1665
| Zeichnung und Gestaltung

iqg@diakonie.de, www.diakonie-iqg.de Elisabeth Trubel, www.elisabeth-trubel.de
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