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4.1 Stützende Prozesse zur Dienstleistungserbringung

Die stützenden Prozesse sind notwendig, um die eigentliche Dienstleistung erbringen zu können. Dazu gehören:

Nutzung, Wartung und Pflege


der Werkstatt


der Lager


der Prüf- und Messmittel


der Verkaufs- und Behandlungsräume

Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit der Medizinprodukte.

Werkstatt

Hier findet der eigentliche Produktionsprozess statt. Verfahren sind festgelegt, damit die Produktion unserer Sonderanfertigungen auftragsgemäß erfolgt. Die Abläufe sind in der 4.1-01 VA Werkstatt festgehalten.

Lager

Ein ordentlich gepflegtes und aufgeräumtes Lager sichert zum einen den schnellen Zugriff auf die benötigten Waren oder Teile, zum anderen schützt es die eingelagerten Waren vor Beschädigung. Eine ordnungsgemäße Lagerhaltung schließt auch die Trennung in „Rein-und Unreinlager“, wenn notwendig, mit ein.

Die Abläufe sind in der 4.1-02 VA Lager festgehalten.

Prüf- und Messmittel

Prüf- und Messmittel sind bei unserer Tätigkeit zur Überprüfung der Vorgaben notwendig. Die Abläufe zur Beschaffung, Behandlung und den Umgang regelt die 4.1-03 VA Prüf- und Messmittel.

Verkaufs- und Behandlungsräume

Die Verkaufs- und Behandlungsräume sind das Spiegelbild unseres Betriebes. Hier findet der Kundenkontakt statt. Die Regelungen hierzu sind in der 4.1-04 VA Verkaufs- und Behandlungsräume beschrieben.

Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit

Als Hersteller von Medizinprodukten unterliegen wir hier den Vorgaben der Gesetzgebung. Für unsere Produkte und Dienstleistungen ist eine lückenlose Rückverfolgung aller verwendeten Materialien vorgeschrieben. Dabei ist es notwendig, auch eine Kennzeichnung aller Produkte so vorzunehmen, dass in jedem Bearbeitungsstand eine eindeutige Zuordnung vorgenommen werden kann.

Die Regelungen sind in der 4.1-05 VA Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit festgehalten.

4.2 Leistungserbringung

Unsere Dienstleistungserbringung beginnt mit der Kundenanforderung und endet mit der Übergabe des Produkts oder der Dienstleistung an den Kunden.

Die Auftragsannahme ist allen Leistungserbringungen vorgeschaltet. Deshalb ist hier eine einheitliche Regelung mit der 4.2-01 VA Auftragsannahme geschaffen.

Ebenso ist allen Leistungserbringungen die Abgabe an den Kunden nachgeschaltet. Deshalb ist auch hier eine einheitliche Regelung mit der 4.2-02 VA Produktabgabe geschaffen.

Nachfolgend sind die Prozesse zur Leistungserbringung aufgezeigt: 
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OST (Orthopädie-Schuhtechnik)

In der OST haben wir 4 Leistungsbereiche:

· die Herstellung von orthopädischen Maßschuhen, diese sind eine handwerkliche individuelle Einzelanfertigung, die exakt über den persönlichen Leisten hergestellt und den Formverhältnissen des erkrankten oder funktionsgestörten Fußes entsprechen (4.2-03 VA Maßschuhe)

· die Herstellung von Einlagen, Einlagen sind Orthesen zur Bettung, Stützung, Entlastung oder Korrektur von Fußdeformitäten und Bein- und Wirbelsäulengelenken (4.2-04 VA Einlagen)

· die Schuhzurichtung ist die Einarbeitung von orthopädischen Elementen in den konfektionierten Schuh zur wesentlichen Entlastung bei individuellen Fuß- und Beinbeschwerden (4.2-05 VA Schuhzurichtung)

· Therapieschuhe: Therapieschuhe sind vorgefertigte Schuhe, die durch Zurichtung an die Anforderungen der Kunden angepasst werden. Die Einsatzzeit von Therapieschuhen ist zeitlich bis zum Ende der Therapie begrenzt (4.2-06 VA Therapieschuhe).

Sonstige Dienstleistungen

Sonstige Dienstleistungen ergänzen unser Leistungsangebot gegenüber dem Kunden

· Reparaturen: Reparaturen führen wir an Hilfsmitteln des Kunden durch. Daher ist auch hier eine eindeutige Nachvollziehbarkeit wichtig (4.2-07 VA Reparaturen)

· Vergabe von Leihhilfsmitteln: Leihhilfsmittel werden als solche ausgegeben oder um dem Kunden eine mögliche Versorgungslücke zu überbrücken (4.2-08 VA Vergabe von Leihhilfsmitteln)

· Podologie, die präventive und kurative therapeutische Maßnahme rund um den Fuß (4.2-09 VA Podologie).

Verkauf

Der Verkauf von Fertigartikeln und die Bedienung der Kunden mit Kompressionsversorgung findet hauptsächlich im Sanitätshaus statt (4.2-10 VA Sanitätshaus).

Reha-Technik

Bei der Reha-Technik unterscheiden wir 

· Reha Standard: die Versorgung der Kunden insbesondere mit Mobilitätshilfen aller Art (Gehilfen, Rollstühle, Spezialfahrräder, Treppensteigehilfen, etc.), Pflege- und Lagerungshilfen (Pflegebetten, Spezialmatratzen, Liftersysteme, etc.). In diesem Bereich werden fertige Hilfsmittel verwaltet. Der Schwerpunkt liegt hier in einer optimalen Logistik (4.2-11 VA Reha Standart)

· Reha Sonderbau: die Versorgung der Kunden mit individuellen Sitz- und Liegeorthesen, die an die besonderen Anforderungen angepasst werden (4.2-12 VA Reha Sonderbau).

OT (Orthopädietechnik)

Im Bereich der OT unterscheiden wir zwei wesentliche Bereiche. 

· Orthetik = Stützende Funktion, eine individuell hergestellte technische Hilfe, die zur Unterstützung von eingeschränkt funktionstüchtigen Körperteilen zum Einsatz gebracht wird
· Prothetik = ersetzende Funktion, den Ersatz von Gliedmaßen durch künstlich geschaffene, funktionell ähnliche Produkte 
(4.2-13 VA Orthetik und Prothetik).

Care

Im Bereich Care unterscheiden wir die Leistungen

· Inkontinenz: die Versorgung des Kunden mit ableitenden oder aufsaugenden Fertigprodukten (4.2-14 VA Inkontinenz)

· Stoma: die Versorgung des Kunden mit Produkten, die eine chirurgisch angelegte Öffnung eines Hohlorgans zur Körperoberfläche, als künstlichen Ausgang zur Ausscheidung von Stuhl bzw. Harn haben (4.2-15 VA Stoma)

· Enterale Ernährung: die Versorgung des Kunden über den Magen-Darm-Trakt mittels einer Sonde mit speziellen Nährstoffen, die aus natürlichen Nährstoffen hergestellt werden (4.2-16 VA Enterahle Ernährung).

4.3
Messung des Erfolges unserer wertschöpfenden Prozesse


Den Erfolg unserer Leistungserbringung messen wir über nachfolgend aufgeführte Kriterien:

· Ergebnis der durchgeführte Nachkontrollen bei Kunden

· Analyse der Kundenzufriedenheitsbewertung

· Auswertung der intern erkannten Korrektur- und Vorbeugemaßnahmen

· Auswertung der aufgezeichneten Reklamationen

· Ergebnis der Lieferantenbewertung

· Ergebnis der Audits
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