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Das Heim als Unternehmen?

BRAUCHT DAS HEIM

Von Michael Schmieder, Leiter Krankenheim Sonnweid, Wetzikon ZH, und
Dr. Gabriel Kaufmann, Frey-Akademie, Zirich

Wie war das doch damals — wie lange ist es schon her - als

wir gestohnt haben an den ERFA-Treffen, in der Heimleiterausbildung in der

Paulus-Akademie: «Wir haben kein Personal.» Manch einer von uns wusste

nicht, wie er die nachsten Wochen personell tiber die Runden bringen sollte,

wie er liberhaupt noch Pflege gewahrleisten konnte, die den Minimalstan-

dards entsprach. Wir lebten von der Hand in den. Mund, nicht wissend, ob

auch morgen jemand da sein wird, der die Arbeit erledigt. Bewohnerinnen

und Bewohner hatten wir genug zu dieser Zeit. Und jetzt ist alles anders, ver-

kehrt und verdreht. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter hatten wir geniigend;

es fehlen uns jedoch die Bewohnerinnen und Bewohner. Und wir, haben wir

die ganze Zeit geschlafen? Oder wollen wir uns, wie Bert Brecht in der Drei-

groschenoper, darauf berufen: «Denn die Verhaltnisse, die sind halt so?»

eime sind nicht erst seit funf Jahren

hochkomplexe Gebilde, in denen
viele Menschen unter dem Stichwort
«Pflege» viele Dienstleistungen anbie-
ten: Grundpflege, Behandlungspflege,
Betreuung, Essen, Essatmosphare, Wa-
sche, Reinigung, menschliche Warme,
um nur die wichtigsten zu nennen. Und

“ Das Heim als
komplexes System
wurde und wird
stark unter-

schatzt. ”

alle Welt ging davon aus, dass unsere

Dienstleistung einfacher herzustellen

ist, als eine im Bereich Tourismus oder

sogar ein Produkt in der Industrie. Das

Heim als komplexes System wurde und

wird stark unterschatzt.

Das Management einer stationdren
Alterseinrichtung muss sich fragen, fur
welche Dienstleistungen welche Ko-
sten gerechtfertigt sind. Dabei muss fol-
genden Punkten Beachtung geschenkt
werden:

— Heime durfen nicht auf kurzfristige
Gewinnmaximierung  ausgerichtet
sein.

— Das Heimwesen darf nicht auf Ko-
sten der Menschlichkeit technokrati-
siert werden.

- Das Management muss der personli-
chen Kompetenz der Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter weiterhin starke
Beachtung schenken.

Das Modell der E.F.Q.M.
als Grundlage fiir ein
Managementsystem

Das Modell der European Foundation
for Quality Management (E.FQ.M.)
stellt eine mogliche Grundlage fur die
Entwicklung eines Managementsy-
stems in einem Heim dar. Das Modell
entspricht einer Interpretation von Total
Quality Management (TQM). Siehe Ab-
bildung 1.

Das Modell unterscheidet zwei Be-
reiche: Die Fuhrungsmethodik und die
Ergebnisse der Institution. Die Ergebnis-
se beschranken sich nicht nur auf die
betriebswirtschaftlichen Resultate eines
Heimes. Das Modell raumt der Zufrie-
denheit der Bewohnerinnen und Be-
wohner, der Angehorigen, der Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter aber auch

Abbildung 1: Das Modell der E.FQ.M

= EIN MANAGEMENTSYSTEM?

dem Image der Institution in der Gesell-
schaft eine wichtige Stellung ein.

Anhand eines Beispiels wird im fol-
genden aufgezeigt, wie das Modell der
Institution hilft, gezielte Fiihrungsarbeit
zu leisten:

1| Die Heimleiterinnen und

@ﬁ Heimleiter der neuen Ge-

neration mussen  Voraussetzungen

schaffen, dass die Flhrung eines Hei-
mes effizient erfolgen kann.

@ Sie sind daflr verantwortlich, dass
ihre Betriebe sich den verandernden
Bedingungen stellen, dass innerhalb
der Betriebe ein innovationsfreundli-
ches Klima herrscht. Sie mussen be-
reit sein, sich daran messen zu las-
sen.

@ Sie sind dafir verantwortlich, dass
Entwicklungen nicht verschlafen
werden, dass nicht in acht Jahren
andere Vorzeichen das Heim aus der
Bahn werfen.

@ Sie mussen die Instrumente in die
Hand bekommen, die sie benétigen,
um qualitativ hochstehende Arbeit
moglichst kostenglinstig, nicht még-
lichst billig, erbringen zu kénnen.

@ Sie vertreten, dass gute Pflege und
Betreuung nicht immer noch billiger
zu haben sind, denn das ist ein Wi-
derspruch.

@ Sie mussen Entwicklungen in die
Wege leiten, die in zwei, drei Jahren
wirksam werden.

@ Sie mussen Vertrauen geniessen und
Vertrauen haben, von oben und

Jizs} Mitarbeiter- 2 Mitarbeiter-
fihrung zufriedenheit
iR e el Politik [l Kunden- | | Geschafts-
9 und Strategie zufriedenheit ergebnisse
R || || Auswirkung auf die| |
| Ses00 eall Gesellschaft
Flihrungsmethodik Ergebnisse




nach oben, ebenso wie von unten
und nach unten. lhre Konfliktfahig-
keit tragt wesentlich dazu bei.

® Sie bringen eine menschliche Dimen-
sion in den Betrieb, die davon aus-
geht, dass jeder Mensch sein Bestes
geben will und die Autonomie der
Bewohnerinnen und  Bewohner
oberstes Gebot ist.

® Sie wissen, dass Profit nur dann dau-
erhaft moglich ist, wenn gesunde
Strukturen Uber Jahre gewachsen
sind und wenn das Heim das inno-
vative Potential aller dort lebenden
oder arbeitenden Menschen nutzt.

“ Die Heimleitung
ist Teil eines
Management-

systems. ”

Die Heimleitung ist Teil eines Manage-
mentsystems. Wie vorangehend be-
schrieben, ist sie aber auch daftir ver-
antwortlich, wie effizient die Arbeit mit
einem Managementsystem gestaltet
wird. Nachfolgend sind nun jene Berei-
che des Managementsystems beschrie-
ben, die stark methodischen Charakter
haben. In der linken Spalte wird die Me-
hodik beschrieben, in der rechten Spal-
te befindet sich ein Beispiel dazu. Diese
Beispiele sind aus der Sicht der Heimlei-
tung gewahlt.

Methodik:

Nachfolgend finden Sie eine inhaltliche
Beschreibung der Kriterien Politik und
Strategie, Mitarbeiterfiihrung, Ressour-
cen, Prozesse, Kundenzufriedenheit
und Geschéftsergebnisse. Die Beschrei-
bung ist nicht ganzheitlich. Sie zeigt ex-
emplarisch den Bereich des Kriteriums
auf.

Beispiel:

Die kinftigen Heimbewohner machen
ihren Entscheid in ein Heim einzutreten
immer mehr davon abhdngig, wieviel
Freiheit in der Gestaltung des Alltags ih-
nen dieses bieten kann. Sie wollen ihre
Lebensgewohnheiten auch im Heim
beibehalten. Das Beispiel soll zeigen,
wie dieser Anspruch mit Hilfe eines Ma-
nagementsystems systematisch umge-
setzt und Uberprift werden kann.

Methodik

(=g == ] Das Kriterium Politik und
LH%J Strategie geht darauf
ein, aufgrund welcher Informationen
die Politik des Hauses (Leitbild) definiert
und die Strategie zur Umsetzung dieser
Politik abgeleitet wurde. Es wird beur-
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teilt, wie Politik und Strategie auf allen
Ebenen der Organisation umgesetzt
und deren Wirksamkeit Uberpriift wird.

Beispiel:

Der Anspruch der Heimbewohnerinnen
und -bewohner, ihren Alltag moglichst
frei gestalten zu kénnen, gilt als zentral.
Es ist deshalb unabdingbar, dass dieser
Anspruch auch im Leitbild oder der Po-
litik des Hauses verankert ist.

Leitbild:

.. unser Heim soll den Bewohnerinnen
und Bewohnern ermdglichen, ihre Le-
bensgewonheiten weiterzufihren.

Strategie:

... durch gezielte bauliche und techni-
sche Investitionen und eine gute Ab-
stimmung der Dienstleistungen im Haus
sollen  die Heimbewohnerinnen und
-bewohner ihren Alltag so frei wie
mdglich gestalten kénnen.

Methodik:
[ Die Mitarbeiterfiihrung
muss so gestaltet werden,
dass die Zielsetzungen der Unterneh-
mung erreicht werden. Dabei muss so-
wohl der Rekrutierung wie auch der
Entwicklung der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter Beachtung geschenkt wer-
den. Die Methoden der Mitarbeiter-
flhrung mussen die Mitarbeiter in der
Erreichung ihrer Ziele optimal untersttit-
zen.

Beispiel:

Damit die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter diesem zentralen Bedtrfnis der
Bewohnerinnen und Bewohner nach-

kommen koénnen, ist eine gezielte
Schulung erforderlich.

50 Prozent des Ausbildungsbugets
werden gezielt fur diesen Anspruch ein-
gesetzt.

Methodik:
[E=f 1== ] Unter Ressourcen wer-
L den Finanzen, Informatio-
nen, Gebaude, Kompetenzen usw. ver-
standen. Diese einzelnen Bereiche mus-
sen so geflihrt werden, dass die zentra-
len Ansprliche an das Heim maoglichst
optimal erflllt werden konnen.

Beispiel:

Die globalen Zielsetzungen des Heimes
mussen auch bei der Budgetierung
berticksichtigt werden. Wenn wir wie-
derum auf den zentralen Anspruch der
Heimbewohnerinnen und -bewohner
«lch will meinen Alltag frei gestalten
kénnen» eingehen, kénnte das folgen-
des bedeuten:

30% des jahrlich verfigbaren Inve-
stitionsvolumens stehen fiir Immobilien
und Mobilien zur Verfligung, die den
Bewohnerinnen und Bewohnern eine
freiere Gestaltung des Alltages ermégli-
chen.

Methodik:
D%l%] Prozesse in einem Unter-
nehmen missen identifi-
ziert, definiert und gefthrt werden. Die
Flhrung eines Prozesses beinhaltet des-
sen Uberprifung und Verbesserung.
Die Prozesse in einem Unternehmen
mussen so gestaltet und geftihrt wer-
den, dass man den Anspriichen der
Heimbewohnerinnen und -bewohnern
gerecht wird.

raumt das Geschirr
ab und reinigt

Abbildung 2
Bewohnerin | Pflege 1 Kuche | Hausdienst
erwacht i E E
1 1 1
1 I I
1 1 I
meldet sich beim | Information : !
Pflegepersonal 1| von Hausdienst It i SR e TN .
i und Kiiche : ' i
i T | ; E
! 1
! 3 1 1
wird gewaschen | = Zubereiten ! U
? i Korperpflege des Essens | E
i i !
i ‘ : i
i Essen : !
[ wird in das Zimmer | ! !
1
: gebracht ! :
l : I
1 \ |
1 | 1
I | 1
1 | I
1 1 |
I | ]
1 | ]
! 1
! 1
! 1
l :
! l
! 1
U 1

nimmt das ist der Patientin
Morgenessen beim Essen
ein behilflich
spricht mit

Hausdienst-

Mitarbeiterln

:%

das Zimmer




Beispiel:

Die vorangehende Darstellung zeigt ei-
nen Prozessausschnitt auf. Wir gehen
davon aus, dass flr eine autonome Ge-
staltung des Alltages das freie Aufste-
hen am Morgen eine grosse Bedeutung
hat. Der vorangehende Prozessab-
schnitt soll exemplarisch aufzeigen, wie
diesem Anspruch nachgekommen wer-
den kann. Siehe Abbildung 2.

Methodik:

] Es muss Gberprift wer-
D%_Hj den, ob die Anspriiche
der Kunden erfullt werden. Diese Infor-
mation ist wichtig, damit ein gezielter
Verbesserungsprozess in der Unterneh-
mung eingeleitet werden kann.

Die Kundenzufriedenheit kann
entweder Uber Fragebogen oder Inter-
views beim Kunden erhoben oder
durch Indikatoren in der Unterneh-
mung gemessen werden.

Beispiel:
Frage aus einem Fragebogen fur nicht
demente Pflegebedurftige:

Kann ich meinen Alltag im Heim
geméss meinen W(inschen gestalten?
Onie Oselten O oft Oimmer

Ein Indikator kénnte sein: Dauer von
dem Moment, wo sich die Patientin
oder der Patient nach dem Erwachen
meldet, bis eine Pflegeperson bei ihr im

Zimmer ist.
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Methodik:
EF%‘P Geschéaftsergebnisse

= =M unterteilen sich in finan-
zielle und nicht-finanzielle Ergebnisse.
Die nicht-finanziellen Ergebnisse haben
eine direkte Auswirkung auf die finanzi-
ellen Ergebnisse einer Unternehmung.
Ein wichtiger nicht-finanzieller Indikator
ist zum Beispiel der Marktanteil. Das fi-
nanzielle Geschaftsergebnis wird an-
hand der bekannten betriebswirtschaft-
lichen Kennzahlen einer Unternehmung
beurteilt.

Beispiel:
Der Erfullungsgrad des zentralen An-
spruchs der Bewohnerinnen und Be-
wohner «Freie Gestaltung des Alltages
im Heim» hat bei normalen Marktbe-
dingungen Auswirkungen auf das Ge-
schaftsergebnis:

Im nicht-finanziellen Bereich ist ein
Indikator die Bettenbelegung.

Direkt davon abhdngig sind im fi-
nanziellen Bereich die Fixkosten pro
Heimbewohnerin und -bewohner.

Fazit

«Braucht es ein Managementsystem?»
darf eigentlich keine Frage sein. Es geht
letztendlich darum, dass wir ein Instru-
ment zur Hand nehmen, welches zum
Ziel hat, die vielfaltigen Aufgaben eines
Heimleiters zielgerichteter und systema-
tischer zu erflllen. Es muss ein System

sein, welches innerhalb des Betriebes
ein Klima der Innovation geradezu er-
zwingt. Denn nur qualitativ hochste-
hende Betriebe werden die Herausfor-
derungen angehen koénnen, die auf die
Heime zukommen.

Ein Managementsystem ist immer
Teil einer Firmenstrategie, die nach vor-
ne blickt, die Wege sucht, die Bedin-
gungen schafft. Es mussen alle daran
teilhaben.

“ Nur qualitativ
hochstehende
Betriebe werden
die Heraus-
forderungen
angehen kénnen,
die auf die
Heime
zukommen. ”

Nur wer sehr gute Dienstleistungen
anbietet, die den Bedurfnissen der ver-
schiedenen Kunden gerecht werden,
wird Bestand haben. Dazu braucht es
ein Instrument, welches den Weg auf-
zeigen kann. Den Weg zu hochstehen-
den preiswerten Dienstleistungen wer-
den wir jedoch immer selber gehen

mussen.

VEREIN ALTERSHEIME WIEDIKON EXPANDIERT

Alterswohnheim Sieberstrasse wird zum Alterszentrum Im Tiergarten

Anm 1. Oktober 1997 ist Ziigeltermin im
Alterszentrum Im Tiergarten. Ab die-
sem Tag stehen der alteren Bevolkerung
in Wiedikon nebst den bisherigen 90
Appartementen im Alterswohnheim zu-
satzlich 30 Alterswohnungen sowie
eine Wohngruppe fur 19 demente Be-
tagte zur Verfligung.
Mit diesem Ausbau will der Verein den
heutigen Bedtrfnissen nach Wohn-
gruppen-Systemen und allgemein nach
mehr  altersgerechtem  Wohnraum
Rechnung tragen. Die neuen Angebote
sind so ins Zentrum eingegliedert, dass
jederzeit Dienstleistungen beansprucht
werden konnen.

Der Verein Altersheime Wiedikon
konnte per 1.Januar 1996 von der

Pensionskasse der Zircher Ziegeleien
sechs an das bestehende Alterswohn-
heim Sieberstrasse angrenzende Mehr-
familienhauser erwerben und somit den
Grundstein fur das Alterszentrum Im
Tiergarten legen. Auf einer Flache von
neu Uber 8000 m? wurde nun dieses
Projekt realisiert.

Zur Verflgung stehen 24 Zweizim-
mer- und 6 Dreizimmer-Wohnungen,
alle mit eigenem Balkon, WC/Dusche,
Kiche, Kellerabteil sowie pro Haus ei-
ner Waschktiche und Lift. Das Angebot
in den Alterswohnungen richtet sich an
Betagte, welche gerne noch eigenstan-
dig den Haushalt fihren wollen, bei Be-
darf aber jederzeit von den vielfaltigen
Dienstleistungen des Zentrums Ge-

brauch machen kénnen und zudem die
Gewissheit und die Sicherheit haben,
dass immer jemand rund um die Uhr
abrufbar ist.

Die Wohngruppe fir Demente ver-
fugt Uber 15 Einzel- und 2 Doppelzim-
mer sowie verschiedene Aufenthaltszo-
nen und Gartenanteil. Hier werden ver-
wirrte Betagte durch ihren Alltag be-
gleitet und betreut.

Ausktinfte erhalten Sie beim Zentrums-
leiter, J. Kleiner,

Telefon 01/463 71 00,

Fax 01/463 08 28.
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