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ZUM QUALITATSMANAGEMENT

1. Unverbindliche Qualitéitsdiskussion:
informieren, motivieren, abwigen (Phase 1)

2. Festlegung der Bereiche fiir die Entwicklung von Qualitits-
standards: Kunden und deren Erwartungen ausfindig
machen (Phase 2)

3. Festlegung von Qualititsstandards:

Verhaltensregeln formulieren (Phase 3)

3.1. Leitfaden zum Sammeln und Konkretisieren von
Qualititsstandards

3.2. Offene Fragen: Vollstindigkeit — Handlungsspielraum —
Legitimation

3.3. Qualitdtsstandards und Kosten

34. Zum Qualitdtsstandard ,,bedarfsgerechtes Angebot*

4. Festlegung der Mafinahmen zur Qualititssicherung:
dokumentieren, bewerten/kontrollieren, Schwachstellen
vermeiden (Phase 4)

4.1. Dokumentation

4.2. Anfertigung von Checklisten

4.3. ,Critical Incidents* — Verwendung offener
Dokumentationsformen

4.4. Bewertung durch ,peer review" —kollegiale Beratung

4.5. Einrichtung eines Qualtitszirkels

4.6. Externe Vergleiche

4.7. Identifikation von Schwachstellen

4.8. Erarbeitung ergebnisbezogener Qualititskriterien

4.9. Unterscheidung von Qualititssicherung, Evaluation
und Selbstevaluation
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