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Vorwort

Die Qualität hauswirtschaftlicher Leistungen im hauswirtschaftlichen Dienstlei-
stungsbetrieb gewinnt zunehmend an Bedeutung. Nicht zuletzt wird die Qualität
eines Altenpflegeheimes oder Krankenhauses durch die Qualität hauswirtschaftli-
cher Leistungen bestimmt.
Mit Einführung der Pflegeversicherung sind Altenpflegeeinrichtungen verpflichtet,
sich an Qualitätssicherungsmaßnahmen zu beteiligen. Dies betrifft nicht nur die
Pflege, sondern auch Unterkunft und Verpflegung. Gleichzeitig nimmt der Kosten-
druck im Gesundheits- und Sozialwesen zu. Anfallende Kosten werden minimiert
und Arbeitsstellen gestrichen.
Um eine kontinuierliche und dauerhafte Verbesserung der Qualität hauswirtschaft-
licher Leistungen zu erreichen und die Qualität an die Bedürfnisse der Kundinnen
und Kunden anzupassen, ist die Einführung von Qualitätsmanagementsystemen
sinnvoll. Durch ein gut funktionierendes Qualitätsmanagementsystem kann die
Qualität ständig überprüft werden, fehlerhafte Leistungen und Schwachstellen im
Produktionsprozess können sofort erkannt und korrigiert werden, ohne dass dabei
zusätzliche Kosten entstehen.

Zu dieser Thematik arbeitete die Hochschule Anhalt (FH), unterstützt durch die
Europäische Union, an einem transnationalen Pilotprojekt, mit dem Titel:

Zusatzqualifizierung
„Qualitätsmanagement in Großhaushalten“
zur Verbesserung der Arbeitsmarktchancen

für hauswirtschaftliche Mitarbeiterinnen.

Hauswirtschaftliche Führungskräfte interessierter Großhaushalte konnten an be-
rufsbegleitenden Schulungen zum Thema „Qualitätsmanagement in der Hauswirt-
schaft“ teilnehmen und das zur Einführung von Qualitätsmanagementsystemen
notwendige Fachwissen erwerben.
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Die Zusatzqualifizierung besteht aus folgenden 10 Schulungskomplexen.

Schulungs-
komplex

Titel

1 Qualität und Qualitätsmanagement - Worum es in der Hauswirt-
schaft geht (4 Schulungstage1)

2 Management – Wie ist zu erreichen, was erreicht werden soll?
(3 Schulungstage)

3 HACCP & Co – Viele Wege führen zum Ziel (2 Schulungstage)

4 DIN EN ISO 9000 ff. – Muss es immer Zertifizierung sein?
(2 Schulungstage)

5 Qualitätsmanagement im Bereich Verpflegung – Gratwanderung
zwischen Vollkornnudeln und Gänsebraten
(4 Schulungstage)

6 Qualitätsmanagement im Bereich Wäschepflege – Wie kommt die
richtige Wäsche zur rechten Zeit an den rechten Ort?
(2 Schulungstage)

7 Qualitätsmanagement im Bereich Reinigung – Ist das Zimmer in
7,44 min wirklich sauber? (2 Schulungstage)

8 Outsourcing / Insourcing - Sind Fremde immer besser?
(2 Schulungstage)

9 Externe Beratung im Unternehmen – Vier Augen sehen mehr als
zwei (1 Schulungstag)

10 Facility Management – Alter Wein in neuen Schläuchen?
(2 Schulungstage)

Die Schulung findet auf zwei Ebenen statt. Zunächst werden hauswirtschaftliche
Führungskräfte geschult. Diese geben ihr Wissen in einem zweiten Schritt in Form
von hausinternen Schulungen an ihre Mitarbeiterinnen (hauswirtschaftliche Aus-
führungskräfte) weiter.

                                           
1 Ein Schulungstag entspricht 8 Unterrichtseinheiten zu je 45 Minuten.
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Das Curriculum zur Schulung besteht aus 10 Bänden. Zu jedem der genannten
Schulungskomplexe gibt es einen Band.
Die Bände 1-8 sowie 10 bestehen jeweils aus folgenden drei Teilen:

• Curriculum zur Schulung der hauswirtschaftlichen Führungskräfte
• Begleitheft zur Übung
• Curriculum zur hausinternen Schulung der hauswirtschaftlichen Ausfüh-

rungskräfte.

Schulung der hauswirtschaftlichen
Führungskräfte (extern)

Schulung der
hauswirtschaftlichen
Ausführungskräfte

(hausintern)

Schulung der
hauswirtschaftlichen
Ausführungskräfte

(hausintern)

Schulung der
hauswirtschaftlichen
Ausführungskräfte

(hausintern)

Im vorliegenden Band „HACCP & Co – Viele Wege führen zum Ziel“ werden ver-
schiedene Methoden zum Qualitätsmanagement vorgestellt. Die Schulungsteil-
nehmerinnen wählen unter den Methoden jene aus, die aus ihrer Sicht für ihre
Einrichtung unter Berücksichtigung der betriebsspezifischen Gegebenheiten ge-
eignet sind. Es ist nicht notwendig, sich für eine Methode zu entscheiden und
diese dann ausschließlich und mit allen Konsequenzen umzusetzen. Es geht viel-
mehr darum, praktische Anregungen zum Qualitätsmanagement zu bekommen
und diese in die Praxis zu übertragen, unerheblich, aus welchen Methoden sie
kommen.

Hinweise zur sprachlichen Regelung
Das vorliegende Projekt hat das Ziel, hauswirtschaftliche Mitarbeiterinnen im Qua-
litätsmanagement zu schulen, um ihre Arbeitsmarktchancen im Vergleich zu
männlichen Bewerbern zu verbessern. Die Zielgruppe der vorliegenden Weiterbil-
dungsmodule sind deshalb (weibliche) hauswirtschaftliche Mitarbeiterinnen. Sie
sind Schulungsteilnehmerinnen, wenn sie Führungskräfte sind, oder hauswirt-
schaftliche Mitarbeiterinnen, wenn sie Ausführungskräfte sind.
Aus diesem Grund wird für die Zielgruppe des Projektes sprachlich immer die
weibliche Form gewählt. Das bringt Vor- und Nachteile.
Der Vorteil liegt darin, dass die beteiligten Frauen sprachlich direkt in Zusammen-
hang gebracht werden mit Managementfunktionen. Dies kann helfen, der derzeiti-
gen unterdurchschnittlichen Beteiligung von Frauen in Managementfunktionen (im
Vergleich zum Frauenanteil im Ausführungsbereich) entgegenzuwirken.
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Der Nachteil liegt darin, dass männliche Mitarbeiter dadurch sprachlich ausge-
schlossen werden, obwohl ein Qualitätsmanagementsystem nur dann erfolgreich
eingeführt werden kann, wenn alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter daran beteiligt
sind und geschult werden.
Für männliche hauswirtschaftliche Mitarbeiter ist also eine Übertragung der Inhalte
notwendig.
Für alle anderen Personengruppen (Kundinnen und Kunden, Bewohnerinnen und
Bewohner usw.) wurde versucht, eine sprachliche Regelung zu finden, die männli-
che und weibliche Personen einschließt. Im Einzelfall wurde davon abgewichen,
wenn dies zur Sinnentstellung oder Unlesbarkeit geführt hätte.
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Curriculum

zur Schulung

der hauswirtschaftlichen

Führungskräfte
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1 HACCP

1.1 HACCP und die neue Lebensmittelhygieneverordnung (LMHV)
Die Grundsätze von HACCP ähneln stark den Grundsätzen der Lebensmittelhygie-
neverordnung (LMHV). Der Gesetzgeber schreibt die Einhaltung von HACCP nicht
vor. Nur die Grundsätze der LMHV sind aus Sicht des Gesetzgebers verbindlich. Aus
diesem Grund wird zunächst kurz die LMHV besprochen.

1.1.1 Überblick über Ziele und Grundsätze der LMHV
Am 05.08.97 wurde die neue LMHV (Lebensmittelhygieneverordnung) als Umset-
zung der Richtlinie 93/43/EWG veröffentlicht.
Ziel der LMHV ist es, einen europäischen einheitlichen hygienischen Standard zu
erreichen und an die Eigenverantwortung in den Betrieben zu appellieren.

Nach der neuen LMHV gelten folgende Grundsätze:
1. Analyse der Gefahren in den Produktions- und Arbeitsabläufen beim Herstellen,

Behandeln und Inverkehrbringen von Lebensmitteln
2. Identifizierung der Punkte in diesen Prozessen, an denen diese Gefahren auftre-

ten können
3. Entscheidung, welche dieser Punkte die für die Lebensmittelsicherheit kritischen

Punkte sind
4. Festlegung und Durchführung wirksamer Sicherungsmaßnahmen und deren

Überwachung für diese kritischen Punkte
5. Überprüfen der Gefahrenanalyse, der kritischen Punkte und der Sicherungsmaß-

nahmen und deren Überwachung in regelmäßigen Abständen sowie bei jeder
Änderung der Produktions- und Arbeitsabläufe beim Herstellen, Behandeln und
Inverkehrbringen von Lebensmitteln.

1.1.2 Überblick über Ziele und Grundsätze von HACCP
Der Abkürzung HACCP leitet sich aus fünf englischen Worten ab, die folgende deut-
sche Bedeutung haben.

H

A

C

C

P

HAZARD

ANALYSIS

CRITICAL

CONTROL

POINT

Gefährdung, Gefahr für die Gesundheit

Analyse, Untersuchung der Gefährdung

Kritisch, entscheidend für die Beherrschung

Lenkung, Überwachung der Bedingungen

Punkt, Stelle im Verfahren
Tabelle 1: Definition von HACCP

HACCP ist demnach eine „Gefahrenanalyse kritischer Lenkungspunkte“.

HACCP beruht auf folgenden sieben Grundsätzen:
1. Beurteilung der Risiken, die mit dem Produkt während des ganzen Prozesses in

Zusammenhang stehen
2. Festlegung kritischer Kontrollpunkte
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3. Festlegung kritischer Grenzwerte
4. Festlegung von Verfahren zur Überwachung der kritischen Grenzwerte
5. Festlegung von Korrekturmaßnahmen, die eingeleitet werden, wenn es an einem

kritischen Kontrollpunkt zu Abweichungen kommt
6. Aufstellung eines Systems zur effektiven Führung der Unterlagen (HACCP-Plan)
7. Festlegung von Verfahren zur Verifikation der korrekten Arbeitsweise des

HACCP-Systems.

Diese Grundsätze werden im übernächsten Abschnitt ausführlich erläutert.

1.1.3 Vergleich der Grundsätze von HACCP mit denen der LMHV
Eine Gegenüberstellung der Grundsätze nach HACCP mit den Grundsätzen der
LMHV macht sehr viele Gemeinsamkeiten deutlich.
Die Gegenüberstellung bezieht sich dabei ausschließlich auf die Methodik. Inhaltliche
Fragen, die sich auf die Lebensmittelhygiene beziehen, bleiben an dieser Stelle un-
berücksichtigt.

Grundsätze der LMHV Grundsätze von HACCP
Analyse der Gefahren in den Produkti-
ons- und Arbeitsabläufen beim Herstel-
len, Behandeln und Inverkehrbringen von
Lebensmitteln

Beurteilung der Risiken, die mit dem
Produkt während des ganzen Prozesses
in Zusammenhang stehen

Identifizierung der Punkte in diesen Pro-
zessen, an denen diese Gefahren auf-
treten können

Festlegung kritischer Kontrollpunkte

Entscheidung, welche dieser Punkte die
für die Lebensmittelsicherheit kritischen
Punkte sind

Festlegung kritischer Grenzwerte

Festlegung und Durchführung wirksamer
Sicherungsmaßnahmen und deren Über-
wachung für diese kritischen Punkte

Festlegung von Verfahren zur Überwa-
chung der kritischen Grenzwerte

- Festlegung von Korrekturmaßnahmen,
die eingeleitet werden, wenn es an einem
kritischen Kontrollpunkt zu Abweichungen
kommt

- Aufstellung eines Systems zur effektiven
Führung der Unterlagen (HACCP-Plan)

Überprüfen der Gefahrenanalyse, der
kritischen Punkte und der Sicherungs-
maßnahmen und deren Überwachung in
regelmäßigen Abständen sowie bei jeder
Änderung der Produktions- und Arbeits-
abläufe beim Herstellen, Behandeln und
Inverkehrbringen von Lebensmitteln

Festlegung von Verfahren zur Überprü-
fung der korrekten Arbeitsweise des
HACCP-Systems

Tabelle 2: Vergleich der Grundsätze von HACCP mit denen der LMHV
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Der wesentlichste Unterschied zwischen den Grundsätzen von LMHV und HACCP
ist, dass die Grundsätze der LMHV keine Dokumentation (Führung von Unterlagen)
vorschreiben. Es besteht jedoch nach § 41 LMHV die Verpflichtung, die durchge-
führten Eigenkontrollmaßnahmen gegenüber der Überwachungsbehörde darlegen zu
können. Dokumentation ist demnach dennoch notwendig. Durch die Dokumentation
sichert sich ein Unternehmen hinsichtlich der Produkthaftung und der Erfüllung der
Sorgfaltspflicht ab. Unter dem Gesichtspunkt der Produkthaftung kann Dokumentati-
on im Einzelfall sehr sinnvoll sein. Beispielsweise kann eine Kundin behaupten, sie
habe Bauchschmerzen durch ein verdorbenes Mittagessen. Die Mitarbeiterinnen der
Küche haben aber dokumentiert, dass dieses Essen zum Zeitpunkt der Ausgabe in
einem einwandfreien Zustand war. Weiterhin kann in diesem Fall durch eine gut
geführte Dokumentation gegenüber der Kundin und den Behörden die Erfüllung der
Sorgfaltspflicht nachgewiesen werden, d.h. dass die Zutaten an jedem „kritischen
Punkt“ sachgemäß behandelt und verarbeitet worden sind.
Weiterhin wird die Durchführung einer angeordneten Maßnahme mit einer Doku-
mentation bestätigt, d.h. die Mitarbeiterin schreibt die Temperatur in der Kühlzelle
auf. Mit ihrer Unterschrift bestätigt sie, dass sie diese Kontrolle durchgeführt hat.
Somit ist sie entlastet. Sollte am nächsten Tag durch Ausfall des Kühlaggregates ein
Schaden entstehen, kann der Mitarbeiterin keine Nachlässigkeit vorgeworfen wer-
den, da sie ja am Vortag die Temperatur kontrolliert hat.

1.2 Grundsätze von HACCP in der Praxis
Im Folgenden werden die sieben Grundsätze von HACCP schrittweise besprochen.

1.2.1 Beurteilung von Risiken und Festlegung von Kontrollpunkten
Welche Risiken für die Gesundheit gibt es und woher kommen diese?
Im Wesentlichen kann in drei Gefahrenquellen unterschieden werden:
� biologische Gefahrenquellen (z.B. Parasiten, Bakterien, Viren, Pilze, Ungeziefer)
� chemische Gefahrenquellen (z.B. Kontaminanten wie Schwermetalle, Desinfekti-

onsmittelrückstände oder natürliche Giftstoffe)
� physikalische Gefahrenquellen (z.B. Splitter, Draht, Zigarettenreste).

(Röll 1998, B1.7 S. 2)

Wenn von HACCP gesprochen wird, werden in der Regel nur hygienische Risiken
betrachtet. HACCP ist aber eine Methode zur „Gefahrenanalyse an kritischen Len-
kungspunkten“ (vgl. Gliederungspunkt 1.1.2). Aus dieser Definition geht nicht hervor,
dass HACCP sich ausschließlich mit Hygiene bzw. mit Gefahren für die Gesundheit
beschäftigt. Ist HACCP als Methode in einem Unternehmen bekannt, so ist es leicht
möglich, HACCP auch auf andere Risiken zu beziehen. Im Folgenden wird HACCP
als Methode betrachtet, die sich auf hygienische Risiken, aber auch auf weitere Risi-
ken beziehen kann. Der Bezug zur LMHV ist dann nicht mehr gegeben.

Welche Risiken gibt es neben dem hygienischen Risiko noch in einer Großküche?
Welche Risiken gibt es in der Reinigung, welche in der Wäschepflege? Eine Über-
sicht über mögliche Risiken, die die Qualität im hauswirtschaftlichen Bereich beein-
trächtigen, zeigt Abbildung 1.
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Abbildung 1: Risiken in der Hauswirtschaft

             Risiken
              in der
       Hauswirtschaft

Risiken in der
Großküche

Risiken in der
Reinigung

Risiken in der
Wäscherei

hygienische
Risiken

!

sensorische
Risiken

ernährungsphysiologische
Risiken

ökonomische
Risiken

Akzeptanzrisiko

ökonomische
Risken

ökologische
Risiken

Akzeptanzrisiko
(ästhetisches Risiko)

hygienische
Risiken

Risiko der Wäsche-
beschädigung

Akzeptanzrisko
(ästhetisches Risiko)
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Um die Risiken zu beurteilen, ist eine schrittweise Vorgehensweise anzuraten:

Abbildung 2: Schritte zur Beurteilung der Risiken
(Sinell/Meyer 1996, S. 10)

Zunächst sollte ein HACCP-Team zusammengestellt werden. Dabei sollte insbeson-
dere darauf geachtet werden, dass ein multidisziplinäres Team mit entsprechenden
Kenntnissen und mit Sachverständnis zusammengestellt wird.

Diese in Abbildung 2 aufgeführten Schritte sollen nun näher erläutert werden:
Zu Beginn wird ein Produkt oder eine Leistung für die Risikoanalyse ausgewählt.
Dabei können mehrere Produkte zu Produktgruppen zusammengefasst werden (z.B.
Salate aus frischem Obst und Gemüse). Im Verpflegungsbereich handelt es sich in
der Regel um Produkte (verzehrsfertige Speisen). In den Bereichen Wäschepflege
und Reinigung geht es eher um Prozesse (Bügeln, Waschen, Feuchtwischen). Wird
beispielsweise das Mangeln analysiert, wird zunächst der Prozess Mangeln insge-
samt betrachtet, erst später erfolgt eine Differenzierung nach verschiedenen Wä-
schearten (z.B. Mangeln von Bettwäsche, Mangeln von Geschirrtüchern).
Ist das Produkt/die Leistung ausgewählt, wird es/sie beschrieben. Dabei sollten fol-
gende Fragen beantwortet werden:
� Woraus besteht das Produkt? (Zutatenliste - nur im Verpflegungsbereich)
� Welche Arbeitsmittel und Arbeitsgegenstände werden zur Herstellung benötigt?

Produkt/Leistung auswählen und
beschreiben

Anforderungen an das Produkt/
die Leistung feststellen

Fließschema des
Produktionsprozesses entwerfen

Vor-Ort-Bestätigung des
Fließschemas

Auflistung der Gefährdungen für
jede einzelne Prozessstufe

Festlegung von Kontrollpunkten
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Um dem Qualitätsanspruch gerecht zu werden, werden in einem nächsten Schritt die
Anforderungen an das Produkt oder die Leistung festgestellt, denn Qualität ist, wenn
die Merkmale des Produktes bzw. der Leistung den Anforderungen der Kundinnen
und Kunden entsprechen. Insbesondere sollte auf zwei Fragen eine Antwort gefun-
den werden:
� Wer sind die Kundinnen und Kunden?
� Welche Anforderungen haben die Kundinnen und Kunden an das Produkt?

Jedes Mitglied im Team glaubt, den Prozess zu kennen. Aber oft sprechen nicht alle
Beteiligten die gleiche Sprache.
Ist eine Mitarbeiterin ständig an dem Prozess beteiligt, sind die Tätigkeiten in Fleisch
und Blut übergegangen. Es fällt ihr dadurch schwer, sich jeden einzelnen Handgriff
ins Bewusstsein zu rufen.
Mitglieder im Team, die nicht täglich in den Prozess involviert sind, haben zum Teil
nicht die der Praxis entsprechenden Vorstellungen von den Vorgängen.
Dass alle am Team beteiligten Personen die gleiche und vor allem eine richtige Vor-
stellung von den Abläufen und Vorgängen haben, kann durch ein Fließschema er-
reicht werden. In einem Fließschema werden alle Stufen des Leistungserstellungs-
prozesses erfasst. Auch hier können Schemen mit ähnlichen Abläufen zusammen-
gefasst werden.

Das Schema sollte mit dem Produktionsablauf in der Praxis verglichen werden. An
dieser Stelle sollten auch die Mitarbeiterinnen einbezogen werden, die nicht im
HACCP-Team mitarbeiten, aber am Produktionsprozess beteiligt sind.

Anhand des Fließschemas lassen sich mögliche Risiken oder Gefahren erkennen.
Die Gefährdungen werden für jede einzelne Prozessstufe aufgelistet. Gleichzeitig
werden Vorbeugemaßnahmen für jede Gefährdung erwogen und Kontrollpunkte
festgelegt. Gefahren, gegen die sich die Einrichtung nicht schützen kann, oder/und
Gefahren, deren Eintrittswahrscheinlichkeit äußerst gering ist, sollten vernachlässigt
werden. Aus der folgenden Abbildung geht hervor, welche Gefahren für die weitere
Schritte des HACCP relevant sind.

(Sinell/Meyer 1996, S. 8 f.)
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geringe Eintrittswahrschein-
lichkeit,

 Möglichkeit zur Vorbeugung

Beispiel:
falsche Etikettierung bei der

Lieferung (Salz mit der Aufschrift
"Zucker")

Maßnahme:
keine
Fazit:

kein CP, kein CCP

geringe Eintrittswahrschein-
lichkeit,

keine Möglichkeit zur
Vorbeugung

Beispiel:
Naturkatastrophe

Maßnahme:
keine
Fazit:

kein CP, kein CCP

höhere oder hohe
Eintrittswahrscheinlichkeit,

keine Möglichkeit zur Vorbeugung

Beispiel:
Salmonellen in weichgekochten

Eiern
Maßnahme:

Änderung der Prozessstufe, d.h.
Eier hart kochen

Fazit:
kein CP, kein CCP

höhere oder hohe
Eintrittswahrscheinlichkeit,

 Möglichkeit zur Vorbeugung

Beispiel:
Verderb von Lebensmitteln durch
den Ausfall eines Kühlaggregats

Maßnahme:
ständige Überwachung der
Kühltemperatur, sowie ggf.

entsprechende, zuvor festgelegte
Maßnahmen einleiten

Fazit:
CP bzw. CCP
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Abbildung 3: Gefahren im Hinblick auf deren Eintrittswahrscheinlichkeit und
deren Möglichkeit zur Vorbeugung

1.2.2 Festlegung kritischer Kontrollpunkte (CCPs)
Die bereits festgelegten Kontrollpunkte werden dahingehend überprüft, ob es sich
um kritische Kontrollpunkte handelt. Ein kritischer Kontrollpunkt ist ein Punkt, an dem
der Verlust der Kontrolle ein nicht akzeptables Risiko verursachen kann.

Kritische Kontrollpunkte sollten folgende Eigenschaften aufweisen:
� Sie müssen sich auf eine zuvor festgelegte Gefahr beziehen.
� Durch die Beherrschung der Gefahr soll das Risiko ausgeschaltet oder minimiert

werden.
� Kritische Kontrollpunkte müssen dort eingerichtet werden, wo auch kontrolliert

werden kann.
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Die Entscheidung, ob ein Punkt auch ein kritischer Kontrollpunkt ist, kann mit Hilfe
des folgenden Entscheidungsbaumes erleichtert werden.

Abbildung 4: Entscheidungsbaum zum Festlegen von CCPs
(nach Sinell/Meyer 1996, S. 11)
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Beim Festlegen der CCPs kommt es auf die richtige Anzahl an. Es sollten nicht zu
wenig oder gar falsche CCPs festgelegt werden. In diesem Fall bleibt das Risiko
bestehen. Andererseits sollten es nicht zu viele CCPs sein. Dadurch könnte es zu
erheblichem Mehraufwand und zur Unübersichtlichkeit kommen. Durch eine zu gro-
ße Anzahl an CCPs können die Mitarbeiterinnen überfordert werden. Kontrollen
werden dann oberflächlich durchgeführt. Aus diesem Grund gilt der Grundsatz:

SO VIEL CCPs WIE NÖTIG, SO WENIG WIE MÖGLICH!

(Sinell/Meyer 1996, S. 9 ff.)

1.2.3 Festlegung kritischer Grenzwerte
Ein kritischer Grenzwert ist definiert als eine oder mehrere vorgegebene/-n Toleranz/
-en, die eingehalten werden müssen, um sicherzustellen, dass eine Gefahr (ein Risi-
ko) durch einen kritischen Kontrollpunkt effektiv kontrolliert wird.

Abbildung 5: Beispiele für kritische Grenzwerte

Kritische Grenzwerte können, sofern vorhanden, gesetzlich festgesetzte Anforderun-
gen, Empfehlungen (z.B. die Empfehlungen der DGE) und andere Maßgaben sein.
Welche Gesetze oder Maßgaben eingehalten bzw. berücksichtigt werden müssen,
hängt von der Art des Risikos (hygienisches, ökonomisches etc.) ab. Neben den
kritischen Grenzwerten können zusätzlich Richtwerte definiert werden. Richtwerte
sind als „ACHTUNG“ zu verstehen. Sind die Richtwerte über- oder unterschritten,
sollte die Fehlersuche beginnen und entsprechende

Kritische
Grenzwerte
 können sein:

Temperatur der

Kühlzelle

Garzeit von gekochtenEiern

Geruch einer Speise
Preisobergrenze eines

beschafftenReinigungsmittels

Fet tgehalt  einer Speise

Anzahl an verfärbten
Kleidungsstücken

Vitamingehalt einer
Speise

Spinnweben in der Toilette
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Korrekturmaßnahmen sollten eingeleitet werden. Sofern das Festlegen von Richt-
werten als sinnvoll erachtet wird, sollte auch hier der Grundsatz beachtet werden:
nicht zu viel und nicht zu wenig.
Kritische Grenzwerte bzw. Richtwerte könnten in der Praxis wie folgt definiert wer-
den.
Bei der Kühllagerung von Lebensmitteln ist eine Kühltemperatur von 2 - 4°C vorge-
schrieben. Als Richtwert wird 3°C festgelegt, der Grenzwert beträgt 4°C. Aus den
regelmäßig geführten Protokollen geht hervor, dass die Temperatur immer bei 2°C
liegt. Liegt die Temperatur bei 3,5°C, ist dies zwar noch nicht bedenklich, aber den-
noch als „Achtung“ zu verstehen. Liegt die gemessene Temperatur bei 5°C, ist der
kritische Grenzwert überschritten und es besteht Handlungsbedarf.

1.2.4 Überwachung kritischer Grenzwerte
Die Überwachung ist eine planmäßige Messung oder Beobachtung eines CCPs
hinsichtlich seiner Grenzwerte.
Das Überwachungsverfahren sollte so gewählt werden, dass Ergebnisse schnell
vorliegen, d.h. eine zeitaufwendige Analyse ist nicht geeignet. Welches Verfahren
angewendet wird, ist stark von der Art des Risikos abhängig.
Das Messergebnis ist an der frühestmöglichen Prozessstufe einzuholen. Es muss
registriert und ausgewertet werden, denn je früher ein negatives Messergebnis be-
kannt wird, desto schneller können Korrekturmaßnahmen eingeleitet werden.
Die Überwachung ist deshalb so wichtig, weil ein kritischer Kontrollpunkt ohne Über-
wachung keinen Sinn macht.

(Sinell/Meyer 1996, S. 12)

1.2.5 Korrekturmaßnahmen bei Abweichungen von kritischen Grenzwerten
Korrekturmaßnahmen sollten im Vorfeld schriftlich festgelegt werden. Nur so ist es
möglich, im Falle der Überschreitung eines kritischen Grenzwertes schnell zu han-
deln und das Richtige zu tun. Eine Gefahr oder ein Risiko völlig auszuschalten, ist in
den meisten Fällen nicht möglich. Ziel ist es, die Gefahr/das Risiko zu minimieren.
Die Entscheidungskompetenzen sind so zu gestalten, dass entsprechende Personen
(Küchenleiterin oder andere Mitarbeiterinnen) bei Grenzwertüberschreitungen hand-
lungsbefugt sind.
Sind neben den Grenzwerten auch Richtwerte definiert, müssen zu den Korrektur-
maßnahmen bei Grenzwertüberschreitungen zusätzlich Korrekturmaßnahmen bei
Richtwertüberschreitungen festgelegt werden.

Die ersten vier Grundsätze nach HACCP werden unter Berücksichtigung verschie-
dener Risiken in Aufgabe 3/1 (Begleitheft zur Übung) beispielhaft besprochen.
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1.2.6 Dokumentation
Wie bereits in Punkt 1.1.3 erwähnt, ist die Dokumentation zwar nicht gesetzlich ge-
fordert, aber dennoch unumgänglich.
Was sollte dokumentiert werden? Zu allen Grundsätzen des HACCP sind prinzipiell
Aufzeichnungen (Dokumentationen) möglich. Anzuraten ist, nur die wichtigen und
grundlegenden Regelungen aufzuschreiben. Diese Dokumente können in einem
HACCP-Handbuch zusammengefasst werden. Beispiele zur Gliederung des Hand-
buches zeigen die Abbildungen 5 und 6. Das Handbuch sollte so aufgebaut sein,
dass betriebsbedingte Änderungen (z.B. im Produktionsablauf) sofort in das Hand-
buch aufgenommen werden können. Es empfiehlt sich demnach eine Loseblatt-
sammlung, bei der jeder Gliederungspunkt auf einer neuen Seite beginnt. Damit wird
gewährleistet, dass das HACCP-System jederzeit an neue Bedingungen angepasst
werden kann.

(Sinell/Meyer 1996, S. 13 f.)
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HACCP – Handbuch für den Verpflegungsbereich

1. Pläne
1.1 Hygieneplan (Wer? Wann? Was? Wo? Wie?...)
1.2 Prüfplan (Wer? Wann? Was? Wo? Wie?...)
1.3 Schulungsplan (Wer? Wen? Worüber? Wie?...)...

2. Allgemeine Anforderungen
2.1 Hygienische Anforderungen
2.2 Sensorische Anforderungen
2.3 Ernährungsphysiologische Anforderungen
2.4 Ökonomische Anforderungen
2.5 ...

3. Produktbeschreibungen und spezielle Anforderungen
3.1 Für Salate aus frischen Zutaten
3.2 Für Salate aus gegarten Zutaten
3.3 ...

4. Fließschemen und kritische Kontrollpunkte
4.1 Für die Zubereitung von Salaten aus frischen Zutaten
4.2 Für die Zubereitung von Salaten aus gegarten Zutaten
4.3 ...

5. Verfahrensanweisungen für den Umgang mit kritischen
Kontrollpunkten

5.1 Kritische Grenzwerte und deren Überprüfung
5.1.1 Für Salate aus frischen Zutaten

5.1.1.1 Hygienische Kontrollpunkte
5.1.1.2 Sensorische Kontrollpunkte
5.1.1.3 ...

5.1.2 Für Salate aus gegarten Zutaten
5.1.2.1 Hygienische Kontrollpunkte
5.1.2.2 Sensorische Kontrollpunkte
5.1.2.3 ...

5.1.3 ...
5.2 Korrekturmaßnahmen bei Abweichungen von den kritischen Grenzwerten

5.2.1 Für Salate aus frischen Zutaten
5.2.1.1 Hygienische Kontrollpunkte
5.2.1.2 Sensorische Kontrollpunkte
5.2.1.3 ...

5.2.2 Für Salate aus gegarten Zutaten
5.2.2.1 Hygienische Kontrollpunkte
5.2.2.2 Sensorische Kontrollpunkte
5.2.2.3 ...

5.2.3 ...

6. Verfahrensanweisung zur Überprüfung von HACCP

7. Datenblätter (Kontrollblätter) als Vorlagen
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bbildung 6: Inhaltsverzeichnis des HACCP–Handbuches – gegliedert nach
den Grundsätzen von HACCP



HACCP – Handbuch für den Verpflegungsbereich

1. Pläne
1.1 Hygieneplan (Wer? Wann? Was? Wo? Wie?...)
1.2 Prüfplan (Wer? Wann? Was? Wo? Wie?...)
1.3 Schulungsplan (Wer? Wen? Worüber? Wie?...)
1.4 ...

2. Allgemeine Anforderungen
2.1 Hygienische Anforderungen
2.2 Sensorische Anforderungen
2.3 Ernährungsphysiologische Anforderungen
2.4 Ökonomische Anforderungen
2.5 ...

3. Gefahrenanalysen
3.1 Für die Zubereitung von Salaten aus frischen Zutaten

3.1.1 Spezielle Anforderungen
3.1.1.1 Hygienische Anforderungen
3.1.1.2 Sensorische Anforderungen
3.1.1.3 ...

3.1.2 Produktbeschreibung
3.1.3 Fließschema und kritische Kontrollpunkte
3.1.4 Verfahren zum Umgang mit den kritischen Kontrollpunkten

3.1.4.1 Kritische Grenzwerte und deren Überprüfung
(hygienische Kontrollpunkte, sensorische Kontrollpunkte...)

3.1.4.2 Korrekturmaßnahmen bei Abweichungen von den kritischen Grenzwerten
(hygienische Kontrollpunkte, sensorische Kontrollpunkte...)

3.2 Für die Zubereitung von Salaten aus gegarten Zutaten
3.2.1 Spezielle Anforderungen

3.2.1.1 Hygienische Anforderungen
3.2.1.2 Sensorische Anforderungen
3.2.1.3 ...

3.2.2 Produktbeschreibung
3.2.3 Fließschema und kritische Kontrollpunkte
3.2.4 Verfahren zum Umgang mit den kritischen Kontrollpunkten

3.2.4.1 Kritische Grenzwerte und deren Überprüfung
(hygienische Kontrollpunkte, sensorische Kontrollpunkte...)

3.2.4.2 Korrekturmaßnahmen bei Abweichungen von den kritischen Grenzwerten
(hygienische Kontrollpunkte, sensorische Kontrollpunkte...)

3.3 ...

4 Verfahrensanweisung zur Überprüfung von HACCP

5 Datenblätter (Kontrollblätter) als Vorlagen
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Abbildung 7: Inhaltsverzeichnis des HACCP-Handbuches – gegliedert nach
Leistungen oder Produkten
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Die einzelnen Mitarbeiterinnen sollten nicht mit allen Dokumenten konfrontiert wer-
den. Einzelne für den jeweiligen Arbeitsplatz wichtige Dokumente sollten am Arbeits-
platz leicht zugänglich aufbewahrt werden. Daten- und Kontrollblätter sollten nur als
Vorlagen in das Handbuch aufgenommen werden. Die von den Mitarbeiterinnen
auszufüllenden Kontrollblätter sollten am Arbeitsplatz vorliegen. Zum Beispiel sollte
das Kontrollblatt zur Überprüfung der Temperatur in der Kühlzelle an der Tür der
Kühlzelle angebracht sein.
Allen Mitarbeiterinnen sollte bekannt sein, wo die vollständige Version des Handbu-
ches zu finden ist. Den Mitarbeiterinnen kann in Form von Schulung der Gesamtzu-
sammenhang von HACCP vermittelt werden.

1.2.7 Verfahren zur Überprüfung des HACCP-Systems
In diesem Grundsatz geht es um die Sicherstellung einer einwandfreien Funktion des
HACCP-Systems.

HACCP kann bei laufender Produktion überprüft werden durch:
� Überprüfung der Pläne hinsichtlich Einhaltung und Aktualität,
� Überprüfung der kritischen Kontrollpunkte hinsichtlich Einhaltung und Aktualität,
� Überprüfung der kritischen Grenzwerte hinsichtlich Einhaltung und Aktualität,
� Überprüfung der Verfahren bei Abweichungen von den kritischen Grenzwerten

hinsichtlich Einhaltung und Aktualität und
� Überprüfung der Dokumente hinsichtlich Einhaltung und Aktualität.

Derartige Kontrollen und Prüfungen sollten nur dann durchgeführt werden, wenn es
zweckmäßig erscheint, d.h.,
� wenn Probleme auftreten,
� wenn neue Risiken bekannt werden,
� wenn betriebliche Abläufe umorganisiert werden,
� wenn Projekte abgeschlossen sind.

Außerdem ist eine Überprüfung des HACCP-Systems in jährlichen oder zweijährigen
Abständen zu empfehlen, um die Aktualität zu gewährleisten.
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2 Qualitätszirkel

2.1 Aufbau von Qualitätszirkeln und Qualitätszirkelsystemen
In vielen Einrichtungen gibt es schon Qualitätszirkel, ohne dass diese Art, miteinan-
der zu arbeiten schon als Qualitätszirkel bezeichnet wird. Andererseits sind nicht alle
Sitzungen, in denen ausgewählte Personen miteinander über Qualität sprechen,
schon Qualitätszirkel.
Unter Qualitätszirkel versteht man in regelmäßigen Abständen stattfindende Treffen
(nach Möglichkeit während der Arbeitszeit), in denen Themen, die die Qualität be-
treffen, besprochen werden. Die Arbeitsgruppe besteht aus einer festen Anzahl von
Mitarbeiterinnen (max. 10 Personen). Die beteiligten Mitarbeiterinnen können aus
einem oder mehreren Arbeitsbereichen, sollten aber aus einer Hierarchieebene
kommen (gleicher Erfahrungsbereich). Die Zusammenkunft ist freiwillig. Zwang tut
dem Zweck nicht gut. Es werden definierte Probleme ohne autoritäre Themenvorga-
be besprochen, Lösungsvorschläge erarbeitet und die Umsetzbarkeit der Lösungs-
vorschläge praxisnah unter Berücksichtigung der Gegebenheiten vor Ort diskutiert.
Die Umsetzung der Lösungsansätze wird kontrolliert.
In einer großen Einrichtung können mehrere Qualitätszirkel nebeneinander beste-
hen. Diese werden in einem Qualitätszirkelsystem zusammengefasst (vgl. Abbil-
dung 8).

Abbildung 8: Aufbau eines Qualitätszirkelsystems
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Der/die Qualitätsbeauftragte ist das Bindeglied zwischen den Qualitätszirkeln. Da-
durch wird verhindert, dass jeder Qualitätszirkel isoliert arbeitet. Durch den/die Qua-
litätsbeauftragte/-n wird vielmehr die Zusammenarbeit aller Bereiche gefördert. Es
kann ein besseres Verständnis zwischen den Bereichen erreicht werden (z.B. zwi-
schen Pflege und Hauswirtschaft). Dem/der Qualitätsbeauftragten obliegt die Betreu-
ung mehrerer Qualitätszirkel. Seine/ihre Aufgaben sind organisatorischer Art.
Jeder Qualitätszirkel wird von einem Moderator oder einer Moderatorin geleitet. Der
Moderator oder die Moderatorin kann extern oder intern sein. Er/sie sollte über Me-
thodenkompetenz verfügen. Fachkompetenz ist weniger wichtig. Externe Moderato-
ren oder Moderatorinnen haben bei kontroversen Diskussionen den Vorteil der Neu-
tralität und sind daher eher von allen Mitgliedern anerkannt. Der Moderator oder die
Moderatorin spielt eher eine „Vermittlerrolle“, da er/sie nicht unmittelbar betroffen ist.
Er/sie kann weiterhin bei der Themenwahl behilflich sein. Der Moderator oder die
Moderatorin wird von dem oder der Qualitätsbeauftragten ausgewählt.
In einem Qualitätszirkel erzielte Ergebnisse werden protokolliert. Die Mitglieder des
Qualitätszirkels entscheiden dabei selbst, welche Aussagen nach außen präsentiert
werden.

2.2 Ziele eines Qualitätszirkels
Zum einen wirkt sich die Arbeit in einem Qualitätszirkel auf die drei Qualitätsdimen-
sionen (Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualität) aus. Zum anderen beeinflusst sie
die Personalentwicklung. Wichtige Auswirkungen der Arbeit in einem Qualitätszirkel
zeigt die folgende Abbildung.

Abbildung 9: Auswirkungen der Arbeit in einem Qualitätszirkel

Auswirkungen der Arbeit in einem Qualitätszirkel
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2.3 Praktische Empfehlungen zur Arbeit in einem Qualitätszirkel
In Abbildung 10 ist zusammenfassend dargestellt, wie bei der Einführung von Quali-
tätszirkeln schrittweise vorzugehen ist, wie die Arbeit in den Zirkeln gestaltet werden
kann und was zu tun ist, um Fehler zu vermeiden.

(Bader 1998, S. 73 ff.)

Abbildung 10: Wegweiser zum Qualitätszirkel

Wegweiser zur Arbeit in den
Qualitätszirkeln

Wegweiser zur Vermeidung von Fehlern bei der
Arbeit in den Qualitätszirkeln

Wegweiser zur Einführung eines Qualitätszirkels

1. Grundsatzentscheidung der Leitung
2. Bildung einer Planungsgruppe
3. Entwicklung eines Qualitätszirkelmodells
4. Präsentation des Modells vor der mittleren und
    oberen Managementebene
5. Ernennung der Moderatorinnen und Moderatoren
    und des/der Qualitätsbeauftragen
6. Weitere detaillierte Planung
7. Mitarbeiterinformation und Einladung zur Mitarbeit
8. Installation der Gruppen
9. Start der Gruppenarbeit (warming-up-Phase)
10. Moderatorentreffen
(Bader 1998, S. 85 ff.)

1. Themenfindung: überschaubare und
     mittelfristig angelegte
     Problemstellungen
2. Bearbeitungszeitraum festlegen
    (realistische Planung)
3. Ist-Zustand erfassen:
    Problembeschreibung - keine
    gegenseitige Schuldzuweisung
4. Soll-Zustand beschreiben (Ziel)
5. Ursachen für Probleme suchen
    (Brainstorming)
6. Lösungsansätze ausarbeiten
    (anhand der Ursachen, unter Einsatz
     von Kreativitätstechniken)
7. Festlegen eines praktikablen
    Lösungsweges
8. Festlegung von Schritten zur
    Umsetzung der Lösung; Klären von
    Zuständigkeiten
(Kühnau 1998, S. 112 ff.)

1. Engagement aller Mitarbeiterinnen des
    Qualitätszirkels
2. Vermeidung von "Endlosdiskussionen"
     durch konkrete Planung
3. Kooperatives Miteinander (Leitung,
    Qualitätsbeauftragte/-r, Moderator/-in,
    Mitarbeiterinnen)
4. Mut zur Veränderung, denn jede
    Verbesserung bedeutet letztlich Veränderung
5. Akzeptanz der Maßnahmen zur
    Problemlösung durch die Mitarbeiterinnen
6. Genügend Informationen nach außen,
    Qualitätszirkel ist für Nichtmitglieder kein
    "Geheimbund"
7. Bereitstellung von genügend finanziellen
     Mitteln zur Umsetzung der Lösungsideen
8. Termine realistisch planen
9. Erwartungen nicht zu hoch ansetzen
(Kühnau 1998, S. 112 ff.)
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3 Regelkreis
(modifiziert nach Schlüter 1999)1

3.1 Der Regelkreis im Überblick
Mit dem Qualitätszirkel ist ein organisatorischer Rahmen zur Kommunikation über
Themen, die die Qualität der Leistungen betreffen, geschaffen. Den Mitgliedern eines
Qualitätszirkels bleibt es weitestgehend selbst überlassen, wie sie bei der Arbeit in
den Qualitätszirkeln vorgehen. Eine Möglichkeit dessen, was innerhalb der organi-
satorischen Hülle – dem Qualitätszirkel geschieht, wie es zur Lösung eines qualitäts-
relevanten Problems kommt, zeigt der Regelkreis (vgl. Abbildung 11). Die sieben
Schritte werden nacheinander bearbeitet. Ist der letzte Schritt abgeschlossen, kann
sofort nach gleichem Schema ein neues Thema bearbeitet werden.

Abbildung 11: Schritte des Regelkreises

                                           
1 Vortrag zur Thematik Regelkreis im Rahmen der Testschulung zum vorliegendem
Band an 03.05.1999 an der Hochschule Anhalt (FH) in Bernburg
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3.2 Schritte des Regelkreises
Im Folgenden werden die einzelnen Schritte des Regelkreises beschrieben.

In der Themenwahl werden zunächst, z.B. in Form von Brainstorming, Themen
vorgeschlagen und gesammelt. Anschließend stimmt die Gruppe ab, welches der
Themen unter Berücksichtigung insbesondere der Dringlichkeit bearbeitet wird.

Ist ein Thema festgelegt, kommt es zur Formulierung von Anforderungen und
Zielen entsprechend des Themas. Es werden zunächst die Anforderungen und Ziele
der Bewohnerinnen und Bewohner bestimmt. Was erwarten z.B. die Bewohnerinnen
und Bewohner von der Neugestaltung des Speisesaals? Die Anforderungen und
Ziele der Mitarbeiterinnen werden ebenfalls erfasst. Was erwarten die Mitarbeiterin-
nen von der Neugestaltung des Speisesaals? Nach dem gleichen Schema wird auch
die Heimleitung befragt.
Damit ist der Soll-Zustand aus drei verschiedenen Sichtweisen beschrieben. Die
Standpunkte der einzelnen befragten Gruppen werden erfahrungsgemäß sehr unter-
schiedlich sein. Es müssen Kompromisse gefunden werden.

Mit der Festlegung von Standards und Kriterien wird der Soll-Zustand bestimmt.
Dabei werden die Qualitätsdimensionen Strukturqualität (Rahmenbedingungen),
Prozessqualität (Durchführung) und Ergebnisqualität (Endqualität) (vgl. Curriculum
zum Modul 1 Punkt 1.1.2) betrachtet.

Im nächsten Schritt werden die Daten des Ist-Zustandes erhoben. Es wird also
z.B. beschrieben, in welchem Zustand sich der Speisesaal befindet. Der Ist-Zustand
wird beschrieben. Die Erhebung der Ist-Daten kann, je nach Thema durch
� freie Beobachtung,
� mündliche Befragung,
� schriftliche Befragung oder/und
� Auswertung von Berichten oder anderen Dokumentationen geschehen.

Die zeitliche Reihenfolge, wann der Ist-Zustand und wann der Soll-Zustand ermittelt
wird, kann unterschiedlich sein. Der Regelkreis sieht vor, erst den Soll-Zustand und
dann den Ist-Zustand zu beschreiben. In dem Regelkreis werden dabei stärker die
Wunschvorstellungen erfasst und einbezogen, auch wenn diese nicht umsetzbar
sind. Um dies so zu realisieren, ist es erforderlich, sich zunächst von den Gegeben-
heiten vor Ort zu lösen. Eine Gefahr ist dabei darin zu sehen, dass schon zum näch-
sten Schritt übergegangen wird, indem Wünsche, die nicht praktikabel erscheinen,
gar nicht erst ausgesprochen oder aufgeschrieben werden. Dennoch ist es mit dieser
Herangehensweise eher möglich, neue Ideen einzuführen, da das Ziel (durch die
Formulierung der Anforderungen) von Anfang an höher gesteckt wird. Der Denkan-
satz insgesamt ist positiv.
In der Abbildung „Wegweiser zur Arbeit in den Qualitätszirkeln“ wird eine andere
Herangehensweise beschrieben. Ausgehend vom Ist-Zustand wird der Soll-Zustand
beschrieben. Das ist eher ein negativer Ansatz und es werden nicht so viele neue
Gedanken zur Veränderung zu Papier gebracht. Durch diese Herangehensweise
wird sich tendenziell weniger verändern. Andererseits ist die Enttäuschung aber
möglicherweise nicht so groß, wenn formulierte Wunschvorstellungen nicht realisiert
werden können.



- 32 -

Die Entscheidung für eine der beiden Herangehensweisen steht der Einrichtung frei.
Sie hängt u.a. vom Thema, von den Zielen (was soll erreicht werden), von den Mitar-
beiterinnen in einem Qualitätszirkel und von der Einstellung der Einrichtung zu Ver-
änderungen insgesamt ab.
Tabelle 3 fasst die Vor- und Nachteile beider Herangehensweisen zusammen.

Herangehensweise vom Soll-Zustand zum
Ist- Zustand

vom Ist-Zustand zum
Soll-Zustand

Vorteile � positiver Ansatz

� hohe Wahrscheinlich-
keit zur Veränderung

� realistische Sichtweise
– keine „Traumschlös-
ser“

Nachteile � Gefahr der zu frühen
Resignation

� negativer Ansatz

� geringe Wahrschein-
lichkeit zur Verände-
rung

Tabelle 3: Vor- und Nachteile unterschiedlicher Herangehensweisen im Quali-
tätszirkel

Im nächsten Schritt – der Qualitätsbeurteilung werden die Ergebnisse der Ist-
Analyse ausgewertet und Abweichungen zwischen dem Ist- und Soll-Zustand ermit-
telt.
Danach wird ein Änderungsplan erarbeitet. Der Änderungsplan stellt dar, wie der
Ist-Zustand in den Soll-Zustand überführt werden kann.

Im letzen Schritt geht es um die Ausführung des Änderungsplanes. Empfohlen
wird ein Probelauf mit allen Veränderungen. Ist die Änderung nicht praktikabel, so ist
eine Korrektur der Änderungspläne vorzunehmen. Der Regelkreis kann zu diesem
Zweck ebenfalls angewendet werden.

Die Teilnehmerinnen bearbeiten ein Beispiel nach den Schritten des Regelkreises in
Aufgabe 3/2 (Begleitheft zur Übung).

4 Schnittstellen und Schnittstellenprobleme

4.1 Schnittstellen

Schnittstellen sind überall dort, wo Menschen zusammenarbeiten. Schnittstellen
können auf verschiedenen Ebenen betrachtet werden:

Externe Schnittstelle
Eine externe Schnittstelle besteht zwischen zwei Einrichtungen oder Firmen.
z.B.: Schnittstelle zwischen einem Krankenhaus und dem Lieferanten
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Einrichtungsinterne Schnittstelle:
Eine interne Schnittstelle besteht zwischen zwei Abteilungen oder Bereichen inner-
halb einer Einrichtung.
z.B.: Schnittstelle zwischen der Hauswirtschaft und der Pflege

Bereichsinterne Schnittstelle
Eine bereichsinterne Schnittstelle besteht zwischen zwei Mitarbeiterinnen in einer
Abteilung
z.B. Schnittstelle zwischen der Köchin und der Küchenhilfe

Die folgende Abbildung zeigt exemplarisch Schnittstellen in einem Altenpflegeheim.

Verwaltung
Reinigungs-

firmaTräger

Wäscherei

Pflege

Heimleitung

Verpflegung

KL

KHK

K = Köchin
KL = Küchenleitung
KH = Küchenhilfe

Alltenpflegeheim

Abbildung 12: Schnittstellen in einem Altenpflegeheim

Die Teilnehmerinnen erarbeiten in Aufgabe 3/3a (Begleitheft zur Übung) Schnitt-
stellen der hauswirtschaftlichen Leistungsbereiche.

4.2 Schnittstellenprobleme
Nicht jede Schnittstelle ist zwangsläufig ein Schnittstellenproblem. Läuft eine be-
reichsübergreifende Tätigkeit zügig und ohne Komplikationen oder Schwierigkeiten
ab, spricht man nicht von Schnittstellenproblemen.
Schnittstellenprobleme sind es nur dann, wenn sich in der Zusammenarbeit zwischen
den Bereichen Unstimmigkeiten entwickeln. Leistungen, die für einen anderen Be-
reich zu erbringen sind, werden nicht mit ausreichender Sorgfalt oder nicht zum rich-
tigen Zeitpunkt erbracht. Oft ist nicht eindeutig geklärt, welcher Bereich, welche Ab-
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teilung, welche Person für die jeweilige Aufgabe zuständig ist. Dies kann zu Unver-
ständnis und Schuldzuweisungen zwischen den Bereichen/Abteilungen führen. Ein
zügiger Arbeitsablauf ist nicht mehr gewährleistet. Oft sind in solchen Fällen die
Bewohner und Bewohnerinnen die Leidtragenden, da die Leistung an Qualität ver-
liert.

Die Teilnehmerinnen tauschen sich in Aufgabe 3/3b (Begleitheft zur Übung) über
die Schnittstellenprobleme aus.

4.2.1 Ursachen von Schnittstellenproblemen
Eine stark problembehaftete Schnittstelle ist die Schnittstelle zwischen der Hauswirt-
schaft und der Pflege. Das ist sehr häufig dann der Fall, wenn der Pflegebereich
hauswirtschaftliche Tätigkeiten erledigen muss. Gehen wir zunächst folgender Frage
nach: Warum kommt es dazu, dass das Pflegepersonal hauswirtschaftliche Tätig-
keiten übernimmt? Tabelle 4 listet einige Ursachen auf.

Ursache Beispiele
...weil die
Hauswirt-

schaft
„schlecht

organi-
siert“ ist

• Die Hauswirtschaft arbeitet häufig nur 5 Tage in der Woche.
• Die Hauswirtschaft erbringt Leistungen, die nicht den Erfordernis-

sen der Pflege entsprechen (z.B. Nahrung für Pflegebedürftige ist
nicht klein genug geschnitten).

• Hauswirtschaftliche Leistungen sind oft an Fremdfirmen vergeben,
sie sind von unzureichender Qualität.

• Hauswirtschaft ist oft dezentral organisiert, d.h. es gibt Küchenlei-
tung, Wäschereileitung und Reinigungsleitung.

...weil die
Hauswirt-

schaft per-
sonell un-
terbesetzt

ist

• Die Hauswirtschaft ist meist personell unterbesetzt. Dies gilt sowohl
qualitativ als auch quantitativ.

• Die hauswirtschaftlichen Ausführungskräfte sind häufig unzurei-
chend angeleitet.

...weil es
sinnvoll ist

• Hauswirtschaftliche Tätigkeiten sind häufig eng mit pflegerischen
Tätigkeiten verbunden (z.B. Hilfestellung bei der Nahrungsaufnah-
me).

• Hauswirtschaftliche Tätigkeiten sind mitunter mit einem starken
Eintritt in die Privatsphäre verbunden (z.B. Sammeln der Schmutz-
wäsche).

...weil die
Pflegekräf-

te haus-
wirtschaft-
liche Arbei-
ten erledi-
gen wollen

• Hauswirtschaftliche Tätigkeiten werden zum Teil von Pflegekräften
durchgeführt, da sie als „Entlastung“ angesehen werden.

• Hauswirtschaftliche Tätigkeiten haben  „Verwöhn- und Versorgung-
scharakter“  (z.B. ein frisch gebrühter Tee für eine Bewohnerin, der
es sehr schlecht geht).

• Hauswirtschaftliche Tätigkeiten können dem Pflegepersonal den
Zugang zu den Bewohnerinnen und Bewohnern erleichtern.

Tabelle 4: Ursachen für die Übernahme hauswirtschaftlicher Tätigkeiten durch
das Pflegepersonal

(Mybes 1995, S. 114 ff.)
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Daraus folgt, dass eine vollständige Entlastung des Pflegebereiches von hauswirt-
schaftlichen Tätigkeiten nicht sinnvoll und nicht angestrebt ist. Pflegekräfte werden
auch weiterhin z.T. hauswirtschaftliche Tätigkeiten verrichten. Schnittstellen werden
bestehen bleiben.

Eine weitere Ursache für Schnittstellenprobleme ist die Organisationsstruktur der
Einrichtung.
Die folgenden Abbildungen zeigen unterschiedliche Leitungsmodelle. Deren Auswir-
kungen auf Schnittstellenprobleme werden kurz dargestellt.

Im ersten Beispiel (Abbildung 13) wird das Leitungsmodell beschrieben, bei dem alle
hauswirtschaftlichen Bereiche einer hauswirtschaftlichen Gesamtleitung unterstehen.
Die Hauswirtschaftsleitung ist der Heimleitung untergeordnet. Sie steht mit anderen
Bereichsleitungen (z.B. Pflegedienstleitung) auf einer Ebene. Dieses Leitungsmodell
ermöglicht durch kurze und direkte Dienstwege eine schnelle Klärung von Schnitt-
stellenproblemen.

Heimleitung

Hauswirtschafts-
leitung

Wäsche-
versorgung Verpflegung

Haus-
wirtschaftlicher

Dienst im
Wohnbereich

Reinigung

andere
Bereichsleitung

andere
Bereichsleitung

Abbildung 13: Hauswirtschaftliche Gesamtleitung
(Mybes 1995 , S. 122)
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Bei der folgenden Darstellung (Abbildung 14) handelt es sich um das Modell einer
gesplitteten Leitung des Hauswirtschaftsbereiches. Der hauswirtschaftlichen Be-
reichsleiterin sind in diesem Beispiel die Wäscherei, die Reinigung und der hauswirt-
schaftliche Dienst in den Wohnbereichen unterstellt. Verpflegungsleistungen sind
ebenfalls hauswirtschaftliche Leistungen. Die Küche ist aber ein eigenständiger Be-
reich mit eigener Leitung. Dieses Leitungsmodell ermöglicht es ebenfalls, dass
Schnittstellenprobleme relativ reibungslos geklärt werden können.

Heimleitung

Hauswirtschaftliche
Bereichsleiterin

Wäsche-
versorgung

Ver-
pflegung

Haus-
wirtschaft-

licher
Dienst im

Wohn-
bereich

Reinigung

andere
BereichsleitungKüchenleitung

Abbildung 14: Gesplittete Leitung des Hauswirtschaftsbereiches
(Mybes 1995, S. 124)
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In dem dritten Leitungsmodell (Abbildung 15) ist der hauswirtschaftliche Dienst in den
Wohnbereichen der Pflegedienstleitung unterstellt. Somit ist ein Bereich, der fachlich
hauswirtschaftliche Tätigkeiten umfasst, einer fachfremden Leitung unterstellt. Es
besteht dadurch die Gefahr, dass der hauswirtschaftliche Dienst in den Wohnberei-
chen bei Personalengpässen Pflegetätigkeiten übernimmt und die hauswirtschaftli-
chen Tätigkeiten vernachlässigt. Die von dem hauswirtschaftlichen Dienst in den
Wohnbereichen nicht erbrachten hauswirtschaftlichen Leistungen müssen dann von
den übrigen hauswirtschaftlichen Mitarbeiterinnen erbracht werden. Dieses Lei-
tungsmodell erfordert demnach eine klare Trennung der Aufgabenbereiche, um
Schnittstellenprobleme, vor allem zwischen dem hauswirtschaftlichen Dienst in den
Wohnbereichen und beispielsweise der Reinigung zu vermeiden. Falls es dennoch
zu Problemen an der Schnittstelle kommt, ist eine Klärung nur auf langem Dienstweg
möglich.

Heimleitung

Hauswirtschaftliche
Bereichsleiterin
(gesamt oder gesplittet)

Wäsche-
versorgung

Haus-
wirtschaft-

licher
Dienst im

Wohn-
bereich

Ver-
pflegung Reinigung

andere
BereichsleitungPflegedienstleitung

Abbildung 15: Fachliche Unterstellung von hauswirtschaftlichen Diensten in
anderen Bereichen

(Mybes 1995, S. 127)
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Bei dem folgenden Leitungsmodell (Abbildung 16) fehlt die hauswirtschaftliche Lei-
tung. Die Wäscheversorgung und die Reinigung sind direkt der Heimleitung unter-
stellt. Der hauswirtschaftliche Dienst in den Wohnbereichen ist der Pflegedienstlei-
tung unterstellt. Beide Führungskräfte sind aufgrund ihrer fehlenden hauswirtschaftli-
chen Ausbildung nicht immer in der Lage, im Sinne der Hauswirtschaft fachlich richti-
ge Entscheidungen zu treffen, Mitarbeiterinnen fachgerecht anzuleiten bzw. Arbeits-
bereiche voneinander abgrenzen. Dies führt oft zu Schnittstellenproblemen, deren
Klärung häufig mit Problemen verbunden ist.

Heimleitung

Wäsche-
versorgung

Haus-
wirtschaft-

licher
Dienst im

Wohn-
bereich

Ver-
pflegungReinigung

KüchenleitungPflegedienst-
leitung

fachliche Zusammenarbeit

Abbildung 16: Fehlen einer hauswirtschaftlichen Leitungskraft
(Mybes 1995, S. 130)
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In dem folgenden Beispiel ist der Reinigungsbereich an eine Fremdfirma vergeben.
Die tätigkeitsbezogene Schnittstelle besteht zwischen der Reinigungsmitarbeiterin
der Fremdfirma und der Mitarbeiterin der Pflege in der Einrichtung selbst. Die Abbil-
dung zeigt die Wege, auf denen Informationen bezüglich der Klärung von Problemen
weitergeleitet werden. Viele Informationen können auf diesem langen Weg verändert
werden oder gänzlich verschwinden.

Heimleiter/-in

Unternehmensleiter/-in

HauswirtschaftsleiterinPflegedienstleiter/-in

Objektleiter/-in

Reinigungs-
mitarbeiterin

Tätikeitsbezogene Schnittstelle
Vertragliche

Bindung

Informationsweg

Abbildung 17: Informationswege bei Fremdvergabe
(nach Mybes 1995, S. 132)
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4.2.2 Lösung von Schnittstellenproblemen
Zur Lösung der Schnittstellenprobleme gehören zwei Teilschritte. Zunächst werden
die Schnittstellen geklärt, indem z.B. festgelegt wird, wer welche Tätigkeit auszufüh-
ren hat. Es reicht jedoch nicht, wenn diese Festlegungen nur auf dem Papier existie-
ren. Sie müssen in einem zweiten Schritt in die Praxis umgesetzt werden, deren
Einhaltung ist ggf. zu kontrollieren.
Oftmals ist es nicht leicht, in Diskussionen zur Klärung der Schnittstellen sachlich zu
bleiben, da zum Teil die betreffenden Bereiche wenig Verständnis für die Probleme
des anderen haben.
In den folgenden Abschnitten werden Ansatzpunkte gegeben, wie Schnittstellenpro-
bleme erfolgreich geklärt werden können.

4.2.2.1 Leitfaden
In den folgenden zehn Schritten wird eine Vorgehensweise zur Lösung von Schnitt-
stellenproblemen dargestellt:

1. Definition der Schnittstelle und des Schnittstellenproblems
2. Festlegen der betroffenen Abteilungen/Bereiche
3. Festlegung der Ebene, auf der das Schnittstellenproblem zu lösen ist
4. Einladung aller betroffenen Personen zu einem Treffen
5. Interdisziplinäre Diskussion der Problematik unter gegenseitiger Rücksichtnahme

und Achtung
6. Schriftliches Protokollieren der Ergebnisse und Vereinbarungen
7. Anleitung der Mitarbeiterinnen zur Umsetzung der Ergebnisse und Vereinbarun-

gen
8. Umsetzung der Ergebnisse und Vereinbarungen
9. Kontrolle nach einem zuvor festgelegten Zeitpunkt
10. Abschlussgespräch

Schwerpunkt dieses Leitfadens ist die interdisziplinäre Diskussion, aus der konstruk-
tive Lösungsvorschläge hervorgehen.
Zu Beginn erscheint es sinnvoll, wenn jeder Bereich das Problem aus eigener Sicht
erläutert. Als günstig erweist sich eine Moderatorin oder ein Moderator, die oder der
von dem eigentlichen Problem nicht tangiert wird.

4.2.2.2 Checkliste
Da die häufigsten Schnittstellenprobleme zwischen Pflege und Hauswirtschaft beste-
hen, wird ausgehend von der Frage, warum das Pflegepersonal hauswirtschaftliche
Tätigkeiten übernimmt, eine Checkliste dargestellt, um bestehende Handlungsweisen
zu hinterfragen (Tabelle 5).
Zu Beginn wird die Problemstellung kurz genannt.
Problemstellungen können sein:
• Sortieren der Schmutzwäsche
• Speisenabgabe an die Bewohner/-innen auf den Wohnbereichen
• außerplanmäßige Reinigung im Bedarfsfall.
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Problemstellung:

......................................................................................................................................

Diese Tätigkeit kann zentral von der Hauswirtschaft über-
nommen werden.

 ja  nein

Das Problem kann dadurch gelöst werden, dass die Haus-
wirtschaft (bzw. der Teilbereich) an den Wochenenden ar-
beitet.

 ja  nein

Das Problem kann dadurch gelöst werden, dass das Lei-
stungsangebot an die Erfordernisse der Pflege angepasst
wird.

 ja  nein

Das Problem kann dadurch gelöst werden, dass eine neue
Mitarbeiterin in der Hauswirtschaft eingestellt wird.

 ja  nein

Das Problem kann dadurch gelöst werden, dass qualifizier-
tes Personal in der Hauswirtschaft eingesetzt wird.

 ja  nein

Das Problem kann dadurch gelöst werden, dass die Mitar-
beiterinnen in der Hauswirtschaft besser angeleitet werden.

 ja  nein

Die Tätigkeit ist so eng mit der Pflege verflochten, dass es
sinnvoll ist, sie von der Pflege auszuführen.

 ja  nein

Das vertraute Pflegepersonal übernimmt diese Tätigkeit, da
sie stark die Privatsphäre berührt.

 ja  nein

Diese Tätigkeit ist für die Pflegekräfte eine Entlastung oder
Abwechslung im Alltagsgeschehen.

 ja  nein

Mit dieser Tätigkeit werden die Bewohner/-innen verwöhnt,
daher wird sie gern vom Pflegepersonal übernommen.

 ja  nein

Diese Tätigkeit erleichtert dem Pflegepersonal den Zugang
zu den Bewohner/-innen.

 ja  nein

Tabelle 5: Checkliste zum Hinterfragen der Schnittstellen zwischen Hauswirt-
schaft und Pflege
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4.2.2.3 Schnittstellenkatalog 

Um eine Schnittstelle eindeutig zu klären, sind neben den Zuständigkeiten noch 
weitere Parameter festzulegen. Welche Parameter das sind, hängt von der Art der 
Schnittstelle und den Problemen an dieser Schnittstelle ab.  
Weitere Parameter können u.a. sein: 

• Zeitpunkt der Leistungserbringung (Wann?) 
z.B. die Schmutzwäsche ist bis 9.00 Uhr morgens bereitzustellen 

• Ort der Leistungserbringung (Wo?) 
z.B. alle Küchenabfälle stehen zur Entsorgung im Hof 

• Art und Weise der Leistungserbringung (Wie?) 
z.B. zur Anrichtung der Speisen werden vom Pflegepersonal die Dekorationen 
verwendet, die von der Küche bereitgestellt wurden. 

• Qualität der Leistung bei der Übergabe an den anderen Bereich  
z.B. die saubere Wäsche ist richtig sortiert nach Namen der Bewohner/-innen 

Diese Parameter können in einem Schnittstellenkatalog zusammengefasst werden. 
Dies kann in der in folgender Abbildung dargestellten Form erfolgen.  
 
 
Schnittstellenkatalog  
für die Hauswirtschaft 
 
Inhaltsverzeichnis 
 
1. Schnittstelle der Küche zu anderen  

Bereichen............................................Seite 
1.1 Schnittselle 1A.....................................................Seite 
1.2 Schnittstelle 1B....................................................Seite 
1.3 Schnittstelle 1C....................................................Seite 
 

2. Schnittstellen der Wäscherei zu anderen 
Bereichen............................................Seite 

2.1 Schnittstelle 2A....................................................Seite 
2.2 Schnittstelle 2B....................................................Seite 
2.3 Schnittstelle 2C....................................................Seite 
 

3. Schnittstellen der Reinigung zu anderen 
Bereichen............................................Seite 

3.1 Schnittstelle 3A....................................................Seite 
3.2 Schnittstelle 3B....................................................Seite 
3.3 Schnittstelle 3C....................................................Seite 
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Schnittstelle 1A 

 
Beschreibung der Problemstellung an der Schnittstelle 
(z.B. Speisenverteilung an bettlägerige Bewohner/-innen) 
 
 
 

Parameter Bereich 1 
(z.B. Küche) 

Bereich 2  
(z.B. Pflege) 

Zuständigkeit  
 

 

Zeit  
 

 

Ort  
 

 

Tätigkeit  
 

 

...  
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Abbildung 18: Schnittstellenkatalog 
 
In dem Schnittstellenkatalog sollten nur die Schnittstellen aufgenommen werden, an 
denen es Probleme gibt. Weiterhin ist es nicht sinnvoll, alle Parameter zu definieren. 
Es sollten nur jene Parameter festgeschrieben werden, die zum Schnittstellenprob-
lem werden.  
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Begleitheft zur Übung
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Aufgabe 3/1 – Grundsätze nach HACCP
Bearbeiten Sie am Beispiel einer Leistung die ersten 5 Grundsätze nach
HACCP. Gehen Sie dabei wie folgt vor:

� Bildung der Gruppen und Auswahl einer Leistung
Bilden Sie Gruppen mit 3 – 4 Teilnehmerinnen. Jede Gruppe wählt
sich eine der vorgeschlagenen Leistungen aus:

• Zubereitung eines Salates aus frischen Zutaten
• Grundreinigung eines Bewohnerzimmers

in einem Altenpflegeheim
• Waschen von Individualwäsche in einer hauseigenen Wäscherei

eines Altenpflegheimes (beginnend beim Sortieren der Schmutz-
wäsche bis zur Abgabe der sauberen Wäsche an den Heimbewohner/die
Heimbewohnerin)

Die Gruppen können auch eine Leistung frei wählen.

� Beschreibung der Leistung und Anforderungen an die Leistung
Beschreiben Sie die Leistung und definieren Sie Ihre Kundinnen und
Kunden und deren Anforderungen an die Leistung.

� Aufstellen eines Fließschemas
Entwerfen Sie ein Fließschema für die Erstellung Ihrer selbstgewähl-
ten Leistung.

� Beurteilung der Risiken
Beurteilen Sie die Risiken. Tragen Sie dazu die Gefahren/Risiken,
und die Kontrollpunkte in die dafür vorgesehene Tabelle ein.
Berücksichtigen Sie dabei zwei unterschiedliche Risikogruppen (z.B.
sensorische Risiken, ernährungsphysiologische Risiken, hygienische Risiken
ökonomische Risiken oder Akzeptanzrisiko (ästhetisches Risiko)).

� Festlegen kritischer Kontrollpunkte
Überprüfen Sie, ob die Kontrollpunkte auch kritische Kontrollpunkte
sind. Verwenden Sie dabei den HACCP-Entscheidungsbaum.
Kennzeichnen Sie in Ihrem Fließschema die kritischen Kontrollpunkte.

� Festlegen und Überwachung kritischer Grenzwerte
Definieren Sie zu jedem kritischen Kontrollpunkt die kritischen Grenz-
werte und bestimmen Sie Verfahren für deren Überwachung.

� Korrekturmaßnahmen bei Abweichung von den kritischen
Grenzwerten
Was ist zu tun, wenn die kritischen Grenzwerte unter- bzw. über-
schritten sind? Legen Sie bitte Korrekturmaßnahmen fest.
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Name der Leistung: Salate aus gegarten Zutaten (Beispiel Reissalat)

Zutaten für    150     Personen (nur bei Speisen auszufüllen)
� 10 kg Reis

� 3 kg Champignons

� 2,5 kg Gewürzgurken

� 1,5 kg Majonäse

� 3 EL Senf

� ¼ l Branntweinessig

� Würzmischung

� ...

Arbeitsmittel, Arbeitsgegenstände
� Kochkessel

� Großes Sieb

� Wanne

� Eimer

� Schlagbesen

� Löffel

� Schüssel

� ...

Wer sind unsere Kundinnen und Kunden?
� Heimbewohner/-innen

� externe Kundinnen und Kunden (Essen auf Rädern)

� Mitarbeiterinnen

� ...

Welche Anforderungen haben unsere Kundinnen und Kunden an die
Leistung?
� traditionelle Hausfrauenkost

� nicht zu hart (Kaufähigkeit eingeschränkt)

� nicht zu fett, aber schmackhaft

� hygienisch einwandfrei

� ansprechendes Aussehen

� appetitlicher Geruch

� ...
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Fließschema für: Salate aus gegarten Zutaten (Beispiel Reissalat)

(1 )  L ie fe ra n te n a u s w a h l
(A n g e b o te ,  P re is , Q u a litä t )

 (2 )  W a re n a n n a h m e

(2 a )  R e is (2 d )  E s s ig ,
D o s e n w a re n(2 c ) G e w ü rz e(2 b )  M a jo n ä s e

(6 )
Z w is c h e n la -

g e ru n g  (W a n n e )

(1 1 )  A u s g a b e

(4 )  K o c h e n

(7 )  S a u c e  h e rs te lle n

(9 ) P o rt io n ie ru n g

(8 )  S a u c e  u n d  R e is  v e rm is c h e n

(1 0 )  K ü h lla g e ru n g  (b is  z u r A u s g a b e )

(3 d )
T ro c k e n la g e r

(3 c )
T ro c k e n la g e r

(3 b )
K ü h lla g e ru n g

(3 a )  T ro c k e n -
la g e r

(1 2 )  R e s te  a u fb e w a h re n

(5 )
A b s c h re c k e n
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Beispiele für die Entscheidung, ob ein Kontrollpunkt auch ein kritischer Kontrollpunkt
ist

unter dem hygienischen Aspekt:
Punkt 3 b (Kühllagerung von Majonäse)

(dunkel markierte Felder beschreiben den Entscheidungsweg)

Erläuterung:
• Ist eine Gefährdung unter hygieni-

schem Aspekt bei der Kühllagerung
von Majonäse über ein annehmbares
Maß hinaus möglich?

• Wird die Gefährdung auf einer späte-
ren Prozessstufe beseitigt oder auf ein
annehmbares Maß reduziert?

• Kann eine Gefährdung auf dieser
Stufe auf ein annehmbares Maß redu-
ziert werden?

• Ja, die Majonäse kann bereits verdor-
ben sein, z.B. durch Lagerung bei der
falschen Temperatur oder durch
Überlagerung

• Nein, Speisen, die Majonäse enthal-
ten, werden keiner weiteren Behand-
lung unterzogen, bei der eventuelle
Keime abgetötet werden.

• Ja, indem z.B. regelmäßige Kontrollen
der Kühltemperatur durchgeführt wer-
den und das MHD beachtet wird.

� Kühllagerung von Majonäse ist unter hygienischem Aspekt ein CCP

Ändern Sie
Prozessstufe,

Verfahren
oder

Erzeugnis!

Ist eine Gefährdung über das
annehm bare Maß hinaus m öglich?

C
C
P

C
P

Diese
Prozessstufe
ist kein CCP.

Gehen Sie zur
nächsten

Stufe über!

NEINJA

NEIN

JA

JA

NEIN

W ird die Gefährdung auf e iner späteren
Prozessstufe beseitigt oder auf ein

annehmbares Maß reduziert?

Kann die Gefährdung auf dieser Stufe
beseitigt oder auf ein annehm bares Maß

reduziert werden?
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unter dem sensorischen Aspekt:
Punkt 7 (Sauce herstellen)

(dunkel markierte Felder beschreiben den Entscheidungsweg)

Erläuterung:
• Ist eine Gefährdung unter sensori-

schem Aspekt bei dem Herstellen der
Sauce über ein annehmbares Maß
hinaus möglich?

• Nein, es ist eher unwahrscheinlich,
dass die Köchin beim Würzen der
Soße einen Fehler macht.

� Sauce herstellen ist unter sensorischem Aspekt ein CP.

Ändern Sie
Prozessstufe,

Verfahren
oder

Erzeugnis!

Ist eine Gefährdung über das
annehm bare Maß hinaus m öglich?

C
C
P

C
P

Diese
Prozessstufe
ist kein CCP.

Gehen Sie zur
nächsten

Stufe über!

NEINJA

NEIN

JA

JA

NEIN

W ird die Gefährdung auf e iner späteren
Prozessstufe beseitigt oder auf ein

annehmbares Maß reduziert?

Kann die Gefährdung auf dieser Stufe
beseitigt oder auf ein annehm bares Maß

reduziert werden?
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Fließschema für: Salate aus gegarten Zutaten (Beispiel Reissalat) mit kritischen
Kontrollpunkten (CCPs)

Legende
CCPÖ Kritischer Kontrollpunkt für ein ökonomisches Risiko
CCPS Kritischer Kontrollpunkt für ein sensorisches Risiko
CCPH Kritischer Kontrollpunkt für ein hygienisches Risiko

(1) Lieferantenauswahl
(Angebote, Preis, Qualität)

(2) Warenannahme

(2a) Reis (2d) Essig,
Dosenwaren(2c) Gewürze(2b)

Majonäse

(6)
Zwischenla-

gerung (Wanne)

(11) Ausgabe

(4) Kochen

(7) Sauce herstellen

(9) Portionierung

(8) Sauce und Reis vermischen

(10) Kühllagerung (bis zur Ausgabe)

(3d)
Trockenlager

(3c)
Trockenlager

(3b)
Kühllagerung

(3a)Trocken-
lager

(12) Reste

(5)
Abschrecken

CCPÖ

CCPS

CCPH
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Name der Leistung:                                                                             

Zutaten für                            Personen (nur für Speisen auszufüllen)

� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 

Arbeitsmittel, Arbeitsgegenstände
� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 
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Wer sind unsere Kundinnen und Kunden?
� 
� 
� 
� 
� 

Welche Anforderungen haben unsere Kundinnen und Kunden an die
Leistung?
� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 
� 
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Fließschema für:                                                                                  
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Aufgabe 3/2 – Regelkreis
Bearbeiten Sie in Gruppen ein Thema nach der Methode des Regelkrei-
ses. Gehen Sie dabei wie folgt vor:
� Bildung der Gruppen

Zunächst werden Gruppen von mind. 4 Personen gebildet.
� Festlegung der Rollen

Die Gruppenmitglieder haben die Aufgabe, folgende Rollen zu
spielen:
Moderatorin 1 Person
Kundin (Bewohnerin oder Patientin) mind. 1 Person
Mitarbeiterin mind. 1 Person
Leitung (Heim- oder Hauswirtschaftsleitung) 1 Person

� Themenwahl
Die Gruppenmitglieder bestimmen gemeinsam ein Thema, das sie
bearbeiten wollen. Sofern möglich, sollte es sich dabei um ein Thema
handeln, bei dem tatsächlich in der Einrichtung eines Gruppenmitglie-
des Diskussionsbedarf besteht. In diesem Fall ist das von dem Thema
betroffene Gruppenmitglied Moderatorin.

� Formulieren von Anforderungen und Zielen
Die Moderatorin fragt die Kundinnen (Bewohnerinnen oder Patientin-
nen) nach deren Anforderungen, Zielen und Wunschvorstellungen zu
diesem Thema. Die anderen Gruppenmitglieder können ggf. ergän-
zen.
Die Moderatorin fragt die Mitarbeiterinnen nach deren Anforderungen,
Zielen und Wunschvorstellungen zu diesem Thema. Die anderen
Gruppenmitglieder können ggf. ergänzen.
Die Moderatorin fragt die Leitung nach Anforderungen, Zielen und
Wunschvorstellungen zu diesem Thema. Die anderen Gruppenmit-
glieder können ggf. ergänzen.

� Soll-Zustand
Die Gruppenmitglieder verlassen ihre Rollen und legen gemeinsam
Standards fest. Dabei wird in Struktur-, Prozess- und Ergebnisstan-
dards unterschieden.

� Präsentation
Die Gruppen präsentieren ihre Ergebnisse und skizzieren kurz, wie
sie zu dem Ergebnis gekommen sind.
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Handelt es sich bei einer der Gruppen um ein Thema, bei dem tatsäch-
lich in der Einrichtung eines Gruppenmitgliedes Diskussionsbedarf be-
steht, kann die Aufgabe wie folgt erweitert werden.
� Ist-Zustand

Die betreffende Teilnehmerin beschreibt den Ist-Zustand anhand der
„Checkliste zur Ermittlung des Ist-Zustandes“.

� Qualitätsbeurteilung
In der Qualitätsbeurteilung werden die Punkte erfasst, bei denen es
zwischen dem Ist- und Soll-Zustand Abweichungen gibt. Diese wer-
den zusammen mit den möglichen Ursachen in die Liste „Qualitätsbe-
urteilung“ eingetragen.

� Änderungsplan aufstellen
Die Schulungsteilnehmerinnen stellen gemeinsam einen Änderungs-
plan auf. Dabei ist für jeden zu verändernden Aspekt zu definieren,
was zu welcher Zeit zu tun ist und wer dafür zuständig ist.
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Thema:
Reinigung der Bewohnerzimmer in einem Altenpflegeheim

Anforderungen und Ziele

Kundinnen und Kun-
den

Mitarbeiterinnen Leitung

� Reinigung immer
zum gleichen Zeit-
punkt und von der
gleichen Person

� rücksichtsvolle und
freundliche Bezugs-
person

� Unterhaltung wäh-
rend der Reinigung

� gründliche Reinigung
� Achtung vor persönli-

chem Eigentum
� Respekt vor persönli-

chen Wünschen
oder Abneigungen

� ...

� gleichbleibender
Verantwortungsbe-
reich für jede Mitar-
beiterin

� guter Informations-
fluss zwischen allen
Bereichen

� Gesundheitsschutz
� moderne Reini-

gungsmittel und Ar-
beitsgeräte

� Raum für Unterbrin-
gung der Reini-
gungsgeräte

� ...

� Kosten senken
� Kundenzufriedenheit
� Mitarbeiterzufrie-

denheit
� reibungsloser Ablauf
� guter Ruf des Hau-

ses
� ...
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Standards und Kriterien des Soll–Zustandes

Strukturstandards Prozessstandards Ergebnisstandards

� moderne Arbeitsge-
räte in ausreichen-
der Anzahl

� ausreichendes Per-
sonal

� Vorhandensein ge-
eigneter Reini-
gungsmittel

� Vorhandensein von
Hauswirtschafts-
räumen

� Vorhandensein von
Schutzkleidung

� ...

� Reinigung zügig und
zum festgelegten
Zeitpunkt

� Reinigung an 7 Ta-
gen in der Woche

� guter Informations-
fluss

� freundlicher Um-
gang mit allen

� richtiger Umgang
mit Beschwerden
und Lob

� ...

� Zufriedenheit der
Bewohner/-innen

� Zufriedenheit der
Mitarbeiterinnen

� optisch saubere
Zimmer

� angenehmer Ge-
ruch der Zimmer

� ...
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Checkliste zur Ermittlung des Ist-Zustandes

Strukturkriterien im-
mer

häu-
fig

sel-
ten

gar
nicht

� moderne Arbeitsgeräte in ausreichender
Anzahl

� ausreichendes Personal
� Vorhandensein geeigneter Reinigungs-

mittel
� Vorhandensein von Hauswirtschafts-

räumen
� Vorhandensein von Schutzkleidung
� ...

X

X

X

X

X

Prozesskriterien im-
mer

häu-
fig

sel-
ten

gar
nicht

� Reinigung zügig und zum festgelegten
Zeitpunkt

� Reinigung an 7 Tagen in der Woche
� guter Informationsfluss
� freundlicher Umgang mit allen
� richtiger Umgang mit Beschwerden und

Lob
� ...

X

X

X
X

X

Ergebniskriterien im-
mer

häu-
fig

sel-
ten

gar
nicht

� Zufriedenheit der Bewohner/-innen
� Zufriedenheit der Mitarbeiterinnen
� optisch saubere Zimmer
� angenehmer Geruch der Zimmer
� ...

X
X

X
X
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Qualitätsbeurteilung

Abweichung vom Soll-Zustand mögliche Ursachen

1. moderne Arbeitsgeräte in
ausreichender Anzahl

2. ausreichendes Personal
3. Vorhandensein geeigneter

Reinigungsmittel
4. Reinigung zügig und zum

festgelegten Zeitpunkt

5. Reinigung an 7 Tagen in der
Woche

6. guter Informationsfluss

7. freundlicher Umgang mit allen

8. richtiger Umgang mit Be-
schwerden und Lob

9. Zufriedenheit der Bewohner/
-innen

10. Zufriedenheit der Mitarbeite-
rinnen

11. angenehmer Geruch der
Zimmer

� ungenügende Informationen
über Angebote am Markt

� zu wenig finanzielle Mittel
� Verwendung der Reinigungs-

mittel nie in Frage gestellt
� Verrichtung fremder Tätigkei-

ten durch die Reinigungsmit-
arbeiterinnen

� zu wenig Personal

� kein organisierter Informati-
onsfluss

� Unzufriedenheit der Mitarbei-
terinnen

� kein System für Feedback

� unregelmäßiges Reinigen,
Zeitnot der Mitarbeiterinnen

� Schlechte Bezahlung, Lei-
stungsdruck

� ungeeignete Reinigungsmittel
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Änderungsplan

WAS? WER? WANN – AB
WANN?

1.
Beschaffung von Informationen
über Reinigungsmaschinen
und deren Preise am Markt

Erarbeiten eines Vorschlages
zur Beschaffung von neuen
Reinigungsmaschinen
Besprechung dieses Vorschla-
ges mit der Leitung
Bestellung der neuen Maschi-
nen

Hauswirtschaftsleitung
zusammen mit Frau
Raabe (Reinigungs-
mitarbeiterin)
Hauswirtschaftsleitung

Hauswirtschaftsleitung

Hauswirtschaftsleitung

ab nächste
Woche

in zwei Wochen

in drei Wochen

sobald von der
Leitung geneh-
migt

2.
... ... ...



- 69 -

Thema:
__________________________________________________________

Anforderungen und Ziele

Kundinnen und Kun-
den

Mitarbeiterinnen Leitung
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Standards und Kriterien des Soll–Zustandes

Strukturstandards Prozessstandards Ergebnisstandards
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Checkliste zur Ermittlung des Ist-Zustandes

Strukturkriterien im-
mer

häu-
fig

sel-
ten

gar
nicht
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Prozesskriterien im-
mer

häu-
fig

sel-
ten

gar
nicht
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Ergebniskriterien im-
mer

häu-
fig

sel-
ten

gar
nicht
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Qualitätsbeurteilung

Abweichung vom Soll-Zustand mögliche Ursachen
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Änderungsplan

WAS? WER? WANN – AB
WANN?
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Änderungsplan

WAS? WER? WANN – AB
WANN?
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Aufgabe 3/3a – Schnittstellen in der Hauswirtschaft
Finden Sie sich in Gruppen zusammen und listen Sie die für einen
hauswirtschaftlichen Bereich einrichtungsinternen und externen Schnitt-
stellen auf. Gehen Sie dabei von einer Beispieleinrichtung eines Grup-
penmitgliedes aus.
Jede Gruppe wählt sich einen Leistungsbereich (Verpflegung, Wäsche,
Reinigung) aus.

Bereich Verpflegung

Einrichtungsinterne Schnittstellen

Zu folgenden Bereichen Bezüglich folgender Tätigkeiten

Verwaltung Beschaffung von Maschinen und Geräten

Pflege Speisenverteilung in den Wohnbereichen

... ...

Externe Schnittstellen

Zu folgenden Firmen/
Unternehmen

Bezüglich folgender Tätigkeiten

Lieferant A Lieferung von Obst und Gemüse

Müllabfuhr Abfallentsorgung

... ...
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Bereich__________________

Interne Schnittstellen

Externe  Schnittstellen
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Aufgabe 3/3b – Schnittstellenprobleme in der Hauswirtschaft
Welche Schnittstellenprobleme, die die Hauswirtschaft betreffen, möch-
ten Sie in Ihrer Einrichtung lösen? Beschreiben Sie diese Probleme
(max. 3) möglichst genau. Überlegen Sie sich Lösungsansätze!

Betroffene Bereiche Verpflegung und Pflege

Beschreibung des
Problems

• Beschwerden von den Bewohner/-innen, dass
sie zu wenig frische Salate bekommen

• Küche bereitet 3 mal pro Woche frische Salate
zu und gibt sie an die Wohnbereiche

• Salate kommen meist vollständig zurück mit
der Begründung, dass die Bewohner/-innen
keine Salate mögen

• Vermutung: die frischen Salate werden von
den Pflegekräften nicht immer an die Bewoh-
ner/-innen ausgegeben

Lösungsansatz • Gespräch mit den betroffenen Personen und
der Pflegedienstleitung suchen

• Nach den Gründen für das Verhalten der Pfle-
gekräfte fragen

• Gemeinsam nach Lösungen suchen
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Betroffene Bereiche

Beschreibung des
Problems

Lösungsansatz
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Betroffene Bereiche

Beschreibung des
Problems

Lösungsansatz



- 82 -

Betroffene Bereiche

Beschreibung des
Problems

Lösungsansatz
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Curriculum

zur hausinternen Schulung

der hauswirtschaftlichen

Ausführungskräfte
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1 HACCP

1.1 Was ist HACCP?
Der Abkürzung HACCP leitet sich aus fünf englischen Worten ab, die folgende deut-
sche Bedeutung haben.

H

A

C

C

P

HAZARD

ANALYSIS

CRITICAL

CONTROL

POINT

Gefährdung, Gefahr für die Gesundheit

Analyse, Untersuchung der Gefährdung

Kritisch, entscheidend für die Beherrschung

Lenkung, Überwachung der Bedingungen

Punkt, Stelle im Verfahren

Tabelle 1: Definition von HACCP

HACCP ist demnach eine „Gefahrenanalyse kritischer Kontrollpunkte“. Die Frage
lautet:

Wo sind Gefahren oder Risiken?
An welcher Stelle in meiner Arbeit kann die Gefahr gebannt werden?
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1.2 Grundsätze nach HACCP

HACCP beruht auf folgenden sieben Grundsätzen:

Nr. Grundsätze Erklärung
1 Beurteilung der Risiken, die mit dem

Produkt während des ganzen Pro-
zesses in Zusammenhang stehen

� Um welche Leistung handelt es
sich?

� Wie wünschen sich die Kundin-
nen und Kunden die Leistung?

� Wie wird die Leistung herge-
stellt?

� Wo können bei der Herstellung
der Leistungen Risiken sein?

2 Festlegung kritischer Kontrollpunkte � An welcher Stelle sind die Risi-
ken besonders gefährlich, d.h.
welche Risiken treten oft ein
oder haben eine schlimme Aus-
wirkung?

3 Festlegung kritischer Grenzwerte � Ab welcher Grenze an dem kriti-
schen Kontrollpunkt tritt die Ge-
fahr ein?

4 Festlegung von Verfahren zur
Überwachung der kritischen Grenz-
werte

� Wie kann an den kritischen Kon-
trollpunkten kontrolliert werden,
dass der kritische Grenzwert
nicht überschritten wird?

5 Festlegung von Korrekturmaßnah-
men, die eingeleitet werden, wenn
es an einem kritischen Kontrollpunkt
zu Abweichungen kommt

� Was ist zu tun, wenn der kriti-
sche Grenzwert über- oder un-
terschritten ist?

6 Aufstellung eines Systems zur ef-
fektiven Führung der Unterlagen,
(HACCP-Plan)

� Was ist im Zusammenhang mit
HACCP alles aufzuschreiben?

� Wie und wo ist aufzuschreiben?
� Wer schreibt auf?

7 Festlegung von Verfahren zur Über-
prüfung der korrekten Arbeitsweise
des HACCP-Systems

� Wie wird kontrolliert, ob HACCP
richtig funktioniert?

Tabelle 2: Grundsätze nach HACCP
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 Aufgabe 1 – HACCP am Arbeitsplatz
Die Mitarbeiterinnen eines Bereiches kommen zu einer Sitzung zusammen. Das
HACCP-Team präsentiert die Beschreibung einer ausgewählten Leistung, d.h. die
Zutatenliste (sofern es sich um die Zubereitung von Speisen handelt), die Arbeits-
mittel und Arbeitsgegenstände und die Anforderungen der Kundinnen und Kunden
an die Leistung. Das HACCP-Team stellt den Mitarbeiterinnen weiterhin den Ablauf
anhand des Fließschemas vor.
Die Mitarbeiterinnen haben die Möglichkeit, Ergänzungen anzubringen. Sie können
wie folgt eingetragen werden. Die Inhalte können gemeinsam erarbeitet werden.

Ergänzungen  der Zutatenliste (nur bei der Zubereitung von Speisen):

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

Ergänzungen der Arbeitsgegenstände und Arbeitsmittel:

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

Ergänzungen der Anforderungen der Kundinnen und Kunden an die Leistung:
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Jede Mitarbeiterin überlegt sich, an welcher Stelle ihrer Arbeit eine Gefahr der ge-
nannten Risikogruppe (z.B. unter sensorischem Gesichtspunkt) besteht.

Ziel:
z.B. Ich möchte, dass die von mir zubereiteten Speisen gut schmecken, angenehm
riechen und ansprechend aussehen
Maßnahme:
An diesen Stelle muss ich daher besonders aufpassen...

• 

• 

• 

• 

• 

Das HACCP-Team erarbeitet kritische Kontrollpunkte, kritische Grenzwerte und de-
ren Überprüfungsverfahren und Korrekturmaßnahmen bei Grenzwertüber- oder
Grenzwertunterschreitungen. Das HACCP-Team stellt ein HACCP-Handbuch zu-
sammen und erläutert dieses den Mitarbeiterinnen.

Des weiteren wird jede Mitarbeiterin an ihrem Arbeitsplatz individuell in die neuen
Aufgaben, die im Zusammenhang mit HACCP stehen, eingewiesen.
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2 Qualitätszirkel
In einem Qualitätszirkel kommt eine feste Anzahl von Mitarbeiterinnen und Kollegin-
nen zusammen. Sie besprechen, wie die Qualität der Leistungen noch stärker ver-
bessert werden kann.

Die Leitung (Hauswirtschaftsleitung oder Heimleitung) oder die/der Qualitäts-
beauftragte informiert die Mitarbeiterinnen über die Arbeit in dem Qualitätszirkel.
Wichtige Aussagen dazu zeigt das folgende Beispiel.

• Qualitätszirkel: Hauswirtschaft

• Mitglieder: Frau Müller
Frau Fischer
Herr Anton
Frau Baier...

• Die Sitzungen finden alle 14 Tage mittwochs um 15.00 Uhr statt.

• Zielstellungen sind: Verbesserung des Frühstücksangebotes
Verbesserung der Rücklaufquote der Wäschestücke...

• Die Ergebnisse des Qualitätszirkels werden bekannt gegeben:
an der Pinnwand im Frühstücksraum
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3 Regelkreis

In den Qualitätszirkel wird nach folgenden Schritten gearbeitet.

Abbildung 1: Regelkreis

Angenommen, unsere Kundinnen und Kunden beschweren sich über die Art und
Weise und die Organisation der Essenausgabe. Wir wollen etwas ändern, wissen
aber nicht genau, was geändert werden muss, damit jeder zufrieden ist. Dazu wer-
den die Kundinnen und Kunden, die Mitarbeiterinnen und die Heimleitung befragt.

1. Themenwahl

5. Qualitäts-
beurteilung

4. Erhebung von
Daten - Ist-

Zustand

6.
Änderungsplan

(Schluss-
folgerungen

ziehen)

3. Festlegen von
Standards/

Qualitätszielen
und Kriterien -
Soll-Zustand

7. Ausführen des
Änderungs-

planes

2. Formulieren
von

Anforderungen
und Zielen

Der
Regelkreis

von Prof. Dr. Märle Poser
und Dr. Wilfried Schlüter
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 Aufgabe 2 – Anforderungen und Ziele bestimmen
Die Mitarbeiterinnen bestimmen ihre Anforderungen und Ziele zu einem zuvor fest-
gelegten Thema

Thema:                                                                                                                       

Anforderungen und Ziele der Mitarbeiterinnen:

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

                                                                                                                                    

Die Anforderungen und Ziele aller Befragten (Kundinnen und Kunden, Mitarbeiterin-
nen, Leitung) fließen in ein Ergebnis ein. Auf dieser Grundlage wird festgelegt, wie
die Essenausgabe künftig ablaufen soll. Danach wird die derzeitige Situation erfasst,
also: wie genau ist zur Zeit die Essenausgabe organisiert?

 Aufgabe 3 – Ist-Zustand erfassen
Die Mitarbeiterinnen beschreiben an ihrem Arbeitsplatz den „Ist-Zustand“.
Schwerpunkte sind, je nach Thema:
• organisatorischer Rahmen,
• Vorbereitung,
• Durchführung,
• Verhalten zur Kundin und zum Kunden und
• Nachbereitung.
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Ist der derzeitige Zustand erfasst, d.h. wie die Essenausgabe zur Zeit gestaltet wird,
wird dieser Zustand mit den Wunschvorstellungen verglichen. Bestehen große Un-
terschiede, wird nach Ursachen gesucht. Auch hier sind die Mitarbeiterinnen des be-
troffenen Bereiches gefragt.

 Aufgabe 4 – Ursachen für Abweichungen des Ist-Zustandes vom
Soll-Zustand
Die Mitarbeiterinnen werden an ihrem Arbeitsplatz nach möglichen Ursachen für Ab-
weichungen des Ist-Zustandes vom Soll-Zustand befragt.

In einem weiteren Schritt wird vom Team ein Änderungsplan erarbeitet und den Mit-
arbeiterinnen vorgestellt. Die betroffenen Mitarbeiterinnen werden ausführlich ange-
leitet, die Änderungen in ihrem Arbeitsablauf zu berücksichtigen.
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4 Schnittstellen und Schnittstellenprobleme
Schnittstellen sind überall dort, wo Menschen zusammenarbeiten.

Schnittstellen sind zum Beispiel:
• wenn die Küche bei einem Lieferanten etwas bestellt (Schnittstelle Küche –

Lieferant)
• wenn die Pflegerin die Wäsche sortiert und die Wäschereimitarbeiterin die

Wäsche wäscht (Schnittstelle Pflege – Wäscherei)
• wenn die Küchenhilfe Kartoffeln schneidet und die Köchin den Kartoffelsalat

zubereitet.

Die folgende Abbildung zeigt, wo es in einem Altenheim überall Schnittstellen geben
kann.

Verwaltung
Reinigungs-

firmaTräger

Wäscherei

Pflege

Heimleitung

Verpflegung

KL

KHK

K = Köchin
KL = Küchenleitung
KH = Küchenhilfe

Alltenpflegeheim

Abbildung 2: Schnittstellen
Schnittstellen sind dann Schnittstellenprobleme, wenn die Mitarbeiterinnen an den
Schnittstellen nicht mehr Hand in Hand miteinander arbeiten bzw. wenn nicht ein-
deutig geklärt ist, wer welche Aufgabe zu erledigen hat.
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 Aufgabe 5 – Ursachen für Schnittstellenprobleme
Welche Tätigkeit ist für Sie ein Schnittstellenproblem? Beantworten Sie dazu folgen-
de Fragen. Diese Fragen können den hauswirtschaftlichen Ausführungskräften als
Interview oder in schriftlicher Form gestellt werden.

Mit welchen Mitarbeiterinnen arbeiten Sie unmittelbar zusammen?
• Mitarbeiterinnen in Ihrem Bereich

• Mitarbeiterinnen aus anderen Bereichen

Gibt es Tätigkeiten, die Ihrer Meinung nach nicht in Ihren Auf-
gabebereich gehören?

 ja    nein

Wenn  „JA“, welche Tätigkeiten sind das?

Werden Sie durch diese Tätigkeiten von Ihrer eigentlichen Ar-
beit abgelenkt?

 ja    nein

Gibt es Kolleginnen, die Ihnen schlechte Voraussetzungen zur
Arbeit schaffen (z.B. die Wäsche ist schlecht vorsortiert, mein
Arbeitsplatz in der Küche ist noch schmutzig, die Essenwagen
kommen nicht pünktlich zur Küche zurück)

 ja    nein

Wenn „JA“, wann ist das so?
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