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QAP-Qualitatszertifikat fiir das Betagtenzentrum Herdschwand

«DAS SYSTEM
IST TRANSPARENT»

Von Rita Schnetzler

ZERT LRI ZIERUNG

Nach fast zweijahriger intensiver Arbeit mit dem Qualitats-

system QAP konnte das Betagtenzentrum Herdschwand, Emmenbriicke, am

29. September als erstes Heim das QAP-Qualitatszertifikat entgegenneh-

men. Mit dem Zertifikat bestadtigen die Unterzeichnenden — der Heimver-

band Schweiz, die Frey Akademie, Ziirich, und das Bureau Veritas, welches

die externen Assessoren stellte —, dass die Herdschwand die Selbstbeurtei-

lung und die Befragung von Bewohnern, Mitarbeitern, Angehorigen und

anderen Bezugspersonen der Institution korrekt durchgefiihrt hat und da-

durch zu einer nachvollziehbaren Selbsteinschatzung gelangt ist. «Bei QAP

konnen die Ressourcen aller Mitarbeitenden genutzt werden»; und «die Ver-

besserungsvorschldage wurden», weil sie aus den eigenen Reihen kamen,

«motiviert und effizient umgesetzt»: dies die Erfahrung einer Stationsleite-

rin und eines Krankenpflegers der Herdschwand mit dem Qualitatssystem.

m 29. September war es soweit:

Das Betagtenzentrum Herd-
schwand, Emmenbriicke, konnte das
QAP-Qualitatszertifikat ~ entgegenneh-
men. «Fur die Schweizer Heimpolitik ist
dies ein historischer Tag», sagte Ruedi
Lustenberger, als Sozialvorsteher der Ge-
meinde Emmen fir die beiden Emmener
Betagtenzentren zustdndig. In einer so
«kritischen Zeit» wie der unseren, wo
alles hinterfragt werde, ganz besonders
aber das Schweizer Heimwesen, sei es
enorm wichtig, etwas in der Hand zu
haben, das «Sicherheit und Vertrauen»
gebe. In der Tat steht das QAP-Qualitats-
zertifikat, welches die Herdschwand an
diesem «historischen» Tag als erste Insti-
tution entgegennehmen konnte, fir ge-
sellschaftliche und gesetzliche Anerken-
nung, welche in der aktuellen wirt-
schaftlichen und sozialpolitischen Situa-
tion flr therapeutische und pflegerische
Einrichtungen eine grosse Bedeutung
hat. Das neue KVG fordert von diesen
Einrichtungen eine wissenschaftlich fun-
dierte Qualitatsentwicklung und -siche-
rung. Nur jene Institutionen, die dieser
Forderung gerecht werden, kénnen lén-
gerfristig auf Entschadigung ihrer pfle-
gerischen Leistungen durch die Kran-
kenversicherungen zahlen. Auch in einer
Zeit der knappen Mittel sei eine Investi-
tion in QAP deshalb eine gute Geldan-
lage, fand Lustenberger, denn das Qua-
litdtssystem bringe neben qualitativen
auch direkte finanzielle Vorteile. Es sei zu
hoffen, dass die Herdschwand als Pilot-
heim in Sachen Qualitdtsmanagement
regional und national Anstosse zu ver-
mitteln vermdge.

QAP ist ein Instrument fir das Qua-
litatsmanagement — Qualitatsermitt-
lung, -entwicklung und -sicherung —
von Alters- und Pflegeheimen. Es wurde
von der Frey Akademie, Zlrich, in Zu-
sammenarbeit mit dem Heimverband
Schweiz als grosster Vereinigung der
Trager und Leiter von Heimen in der
Schweiz entwickelt. Es entstand in
zweijahriger Entwicklungsarbeit unter
Kooperation des Heimverbandes und
insbesondere einer Gruppe von Mitglie-
dern (Heimleiterinnen und Heimleiter)
desselben mit Karl Frey, Leiter des Insti-
tuts fur Verhaltenswissenschaften an
der ETH Zurich, und der Frey Akademie.
QAP orientiert sich am Europaischen
Qualitatssystem E.FQ.M. (European
Foundation for Quality Management,
Brissel), der europdischen Interpretati-
on von Total Quality Management
(TQM). QAP interpretiert das E.FQ.M.-
Modell fiir den Bereich ambulanter, teil-
stationdrer und stationarer Pflege.

Selbstbeurteilung

Das Qualitatszertifikat, welches die
Herdschwand entgegennehmen konn-
te, besagt, dass diese Institution das
«Qualitatsprogramm der Frey Akade-
mie fir hochstehende Heime durchge-
fuhrt» hat. Konkret heisst dies, dass die
Institution die ersten drei Bausteine des
QAP-Programms erfolgreich durchlau-
fen hat und deshalb zum vierten Bau-
stein, zur Zertifizierung selber, schreiten
konnte. Der erste Baustein von QAP
umfasst eine Selbstbeurteilung, ein so-
genanntes «Self Assessment», des Lei-

ters und eines weiteren Kader-Ange-
stellten der Institution. Im Falle der
Herdschwand waren es Hans Rudolf
Salzmann, Leiter des Betagtenzen-
trums, und der damalige Leiter Pflege-
dienst Albert Urban Hug, welche eine
erste «Durchleuchtung» vornahmen.
Bereits in dieser Phase wurden neben
Starken auch Schwaéchen der Institution
festgestellt und in einigen Bereichen
Massnahmen zur Verbesserung der
Schwachpunkte eingeleitet.

Am zweiten Baustein, der «Durch-
leuchtung» der Institution unter Einbe-
zug von mindestens 75 Prozent des ge-
samten Personals, beteiligten sich in der
Herdschwand insgesamt 77 Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter aus allen Ab-
teilungen (Pflegedienst, Hauswirtschaft,
Verpflegung, Sekretariat). Im Rahmen
einer internen Fortbildung ermittelten
die Beteiligten je den Qualitatsstandard
ihres Arbeitsbereiches. Aktivitaten und
«Ergebnisse» wurden dabei anhand
eines vorgegebenen Kriterien- und Spe-
zifikationenkatalogs beurteilt. Der Kri-
terienkatalog des Qualitatssystems QAP
umfasst, entsprechend dem europai-
schen Qualitatssystem E.F.Q.M., «Fih-
rung», «Flhrung der Mitarbeiter»,
«Politik und Strategie», «Ressourcen»,
«Prozesse», «Mitarbeiterzufriedenheit»,
«Kundenzufriedenheit», «Auswirkung
auf die Gesellschaft» und «Ergebnisse».
Im Spezifikationenkatalog sind fur je-
den Qualitatsaspekt funf Reifestadien
(anerkannte Qualitatsstandards) be-
schrieben. Um zu ermitteln, wo ihre Ab-
teilung steht, verglichen die Mitarbei-
tenden Leistung und Angebot dersel-
ben mit den anerkannten Qualitatsstan-
dards. Dabei stellte sich zum Beispiel
heraus, dass die Zimmer- und Abtei-
lungseinrichtung in der Pflegeabteilung
der Herdschwand zwar dem allgemei-
nen Minimalstandard gentigt (Niveau
1), aber weit von der besten vorstellba-
ren Situation (Niveau 5) entfernt ist. In
vielen anderen Bereichen konnten die
Mitarbeitenden der Herdschwand An-
gebot und Leistung ihrer Institution als
gut bis sehr gut beurteilen.

Die Selbsteinschatzung erwies sich
im Laufe des weiteren Prozesses als er-
staunlich prazis, was unter anderem da-
mit zusammenhangen durfte, dass die
einzelnen Reifestadien im QAP-Pro-
gramm detailliert beschrieben sind, so
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gemeinsam
fir
ein Ziel

Zentrumsleiter Hans Rudolf Salzmann, der das Zertifikat im Namen der Herdschwand entgegen-
nehmen durfte. Zur Feier des Tages trugen die Bewohner und Mitarbeitenden der Herdschwand

einen Knopf (links in Grossformat).

dass eine Zuordnung leicht moglich ist.
Gleichzeitig sehen die Anwender beim
Vergleich mit jenen Reifestadien, die sie
(noch) nicht erreicht haben, wo in
ihrem Bereich Verbesserungen maoglich
waren und in welche Richtung entspre-
chende Verbesserungsbemtihungen ge-
hen mussten. Die Beteiligten entschei-
den selber, welche Verbesserungen sie
prioritar anstreben und in welchen Be-
reichen sie vorlaufig auf dem erreichten
Niveau bleiben mochten.

Zufriedenheit
der Betroffenen und Beteiligten
und Image der Institution

Ebenso wichtig wie die Selbsteinschat-
zung war fur den Zentrumsleiter, Hans
Rudolf Salzmann, der Befragungsteil,
der ebenfalls zum Baustein Il gehort.
Durch die Befragung wird die Selbst-
beurteilung der Mitarbeitenden der In-
stitution durch eine Beurteilung von
Personen, die in irgendeiner Form mit
der Institution in Kontakt stehen, er-
ganzt. Eine Interviewgruppe von Kader-

Vi :

Karl Frey (links), Leiter des Instituts fiir Verhal

und Fachpersonen verschiedener Fach-
bereiche aus anderen Heimen im Kan-
ton Luzern, die zuvor daftr geschult
und darauf vorbereitet worden waren,
befragten die Bewohnerinnen und Be-
wohner der Herdschwand. Die Ubrigen
Personengruppen — Angehorige der Be-
wohner, Mitarbeitende der Institution,
Mitarbeitende von Sozialdiensten und
einweisenden Behorden, Arzteschaft,
aber auch ausgesuchte Personen aus
der Emmener Bevolkerung — erhielten
per Post einen Fragebogen zugesandt,
den sie ausfillten und anonym retour-
nierten. Bei der Befragung wird gemass
Salzmann nicht nach «Allgemeinpldt-
zen» gefragt, sondern konkret nach der
Qualitat der Betreuung, nach den
Selbstverwirklichungsmdglichkeiten der
Bewohner, nach der Zufriedenheit mit
dem Leiter der Institution und vielem
anderem mehr.

Wenn etwas in der Institution nicht
stimmt, davon konnte sich Salzmann
bei der Auswertung der Befragungen
selber Uberzeugen, dann kommt dies
bei der Befragung an den Tag. Jene

i1G & ’ L g
- 459
.w- W ‘ LR AN /

tenswissenschaften an der ETH Ziirich, im Gesprach mit Albert Urban Hug, ehemaliger Leiter Pflegedienst

der Herdschwand. Rechts: Wer wollte denn schon die Zertifikatsiibergabe verpassen?
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Schwachpunkte, die bereits bei der
Selbstbeurteilung erkannt worden wa-
ren, seien auch auf den Fragebogen
und bei den mundlichen Befragungen
wieder zur Sprache gekommen. Neben
der bereits erwahnten Kritik an den
baulichen Voraussetzungen in der Pfle-
geabteilung (Mehrbettzimmer, fehlen-
de Nasszellen, enge Platzverhéltnisse)
wurden zum Beispiel die Essenszeiten
als nicht optimal beurteilt, und der Be-
reich drztliche Leistung/Therapieange-
bot schnitt insbesondere bei den An-
gehorigen verglichen mit den Ubrigen
Bereichen schlechter ab. In diesen drei
«bemangelten» Bereichen sind in der
Herdschwand unterdessen bereits An-
derungen vorgenommen oder eingelei-
tet worden: Ein Vorprojekt fur den Um-
bau des Betagtenzentrums wird noch
dieses Jahr in Angriff genommen, die
Essenszeiten sind bereits entsprechend
den gedusserten Winschen und Be-
dirfnissen geandert und die Thera-
piemoglichkeiten sind ausgedehnt wor-
den. Letzteres, indem heute ein Physio-
therapeut flr Therapien und als Berater
von Pflegepersonen beigezogen wer-
den kann. Als Reaktion auf die Ergeb-
nisse der Befragung der Angehdrigen
wurden zudem Massnahmen zur Ver-
besserung der Informationspraxis er-
griffen.

Externes Assessment

Die Institution, welche das Qualitatssy-
stem QAP anwendet, entscheidet auf-
grund der Ergebnisse der Selbstbeurtei-
lung und der Befragungen selber ber
den Zeitpunkt der externen Auswer-
tung, welche im Baustein Ill vorgenom-
men wird, und somit auch tber den
Zeitpunkt der darauffolgenden Zertifi-
zierung (Baustein 1V). Als die Herd-
schwand alle angestrebten Verbesse-
rungen erreicht und in den entspre-
chenden Bereichen erneute Analysen
des Ist-Zustandes vorgenommen hatte,
schickten die Verantwortlichen die Be-
urteilungsergebnisse  zusammen mit
entsprechenden Unterlagen und Bele-
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gen an unabhangige, externe Fachleute
fur Pflegeeinrichtungen und fir Qua-
litatssysteme, welche als «Assessoren»
damit beauftragt worden waren, eine
sogenannte «Plausibilitatsprafung»
vorzunehmen. Diese Assessoren — Mit-
arbeitende des BUREAU VERITAS QUA-
LITY INTERNATIONAL BVQI, eines inter-
nationalen Zertifizierungs- und Klassifi-
zierungsunternehmens — priften an-
hand der Dokumentation und durch
eigene Ruckfragen (teils schriftlich, teils
vor Ort) die Qualitatsanalyse und deren
Ergebnisse auf ihre Nachvollziehbarkeit.

Zertifizierung

Wenn die externe Beurteilung erfolg-
reich abgeschlossen ist, wird der jewei-
ligen Institution, sofern sie bei der un-
terdessen von den Assessoren (ber-
priften Selbstbeurteilung mindestens
333 von 1000 moglichen Punkten er-
reicht hat, das Qualitatszertifikat Gber-
reicht. Das Zertifikat der Herdschwand
wurde von der Geschéftsleitung des
Heimverbandes Schweiz, von der Frey
Akademie, welche die Institution bei
der Durchfiihrung der Bausteine 1 und 2
begleitet hat und fur die richtige An-
wendung des Systems besorgt war, und
vom Bureau Veritas unterzeichnet. Die
Frey Akademie tritt bei QAP zugleich als
Vertreiber und als Zertifizierer auf. Das
Bureau Veritas als unabhangiges Organ
bestatigt mit seiner Unterschrift, das Er-
gebnis des internen Assessments der In-
stitution begutachtet und als korrekt
befunden zu haben.

Kaum ein Bewohner und kaum eine
Mitarbeiterin oder ein Mitarbeiter der
Herdschwand hatte es sich nehmen
lassen, an der Zertifikatstibergabe da-
bei zu sein. Bereits am Morgen des
«historischen Tages» waren die Be-
wohnerinnen und Bewohner ausftihr-
lich Uber die Zertifizierung der Institu-

tion und Uber die Bedeutung dieser
Auszeichnung informiert worden. Bei
der Zertifikatsiibergabe hatten sie nun
Gelegenheit, Karl Frey, Grinder der
Frey Akademie und «Vater» des Qua-
litatssystems QAP, kennenzulernen.
Die Investition der Gemeinde Em-
men, welche als Tragerin der Herd-
schwand die nétigen finanziellen Mittel
fur die Einfihrung des Qualitatssystems
bereitgestellt hat, habe sich, so Karl
Frey in seiner feierlichen Ansprache, of-
fensichtlich gelohnt. Man splre, dass
sich die Bewohner in der Herdschwand
wohl fuhlten. In den letzten anderthalb
Jahren seien zahlreiche Verbesserungen
realisiert worden, welche die bereits zu-
vor «Uberdurchschnittlich gute» Institu-
tion zu einem «Super-»Heim gemacht
hatten. Auch Ruedi Lustenberger, So-
zialvorsteher der Gemeinde Emmen,
freute sich Uber das Erreichte. Doch er
betonte, dass man sich jetzt nicht auf
den Lorbeeren ausruhen solle, sondern
dass die Entwicklung in der eingeschla-
genen Richtung weitergehen mdisse.

Individuelle Erfahrungen
mit QAP

«Das System st transparent», findet
Franz Gruter, Krankenpfleger im Betag-
tenzentrum Herdschwand. Zusammen
mit Monika Butler, Stationsleiterin in
der Pflegeabteilung, und Ida Walchli,
langjahrige  Bewohnerin  der Herd-
schwand, hatte er sich bereit erklart,
der Autorin dieses Berichts einige Fra-
gen zu seinen Erfahrungen mit QAP zu
beantworten: Aus dem Spezifikationen-
katalog konne der einzelne beteiligte
Mitarbeitende leicht ersehen, wo seine
Abteilung, zum Beispiel der Pflege-
dienst, stehe und was erreicht werden
konne. Wenn Schwachen festgestellt
wiurden, so geschehe dies immer durch
die Mitarbeitenden selber. Die Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter des Pflege-
teams waren es dann auch, welche in
Arbeitsgruppen gemeinsam nach Lo-
sungen und Verbesserungsmaglichkei-
ten fur die erkannten Schwachen in
den Bereichen Essenszeiten, Stellenbe-
schreibung und Pflegestandards such-
ten. Weil die erarbeiteten Verdnde-
rungsvorschlage nicht «von obeny,
sondern aus den eigenen Reihen ka-
men, sei die Motivation fir deren Um-
setzung gross gewesen, und das Team
habe die Veranderungen engagiert und
effizient realisiert. Griter empfand es
als ausserst positiv, in den Prozess ein-
bezogen zu werden und diesen mitge-
stalten zu kdnnen.

Einen weiteren Vorteil von QAP sieht
Monika Butler darin, dass beim Self As-
sessment und bei den Verbesserungs-
massnahmen die Ressourcen aller Mit-
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arbeitenden genutzt werden kénnen.
Der Pflegedienst der Herdschwand
habe zum Beispiel von den Kompeten-
zen profitiert, welche einzelne Pflege-
helferinnen und -helfer aus ihren friihe-
ren Berufen mitbrachten. Zudem habe
die Aufgabe, sich selbst zu beurteilen,
die Pflegenden dazu ermutigt, gegen-
Uber der eigenen Arbeit vermehrt eine
selbstkritische Haltung einzunehmen.
Dies habe die Einstellung zur Arbeit ver-
andert und die Bewusstheit fur Pflege-
qualitat gefordert. Die Bereitschaft, die-
se Qualitat immer wieder zu Uberpri-
fen, sei heute in der Herdschwand splir-
bar grosser.

Auch in der Beziehung zu Angehdri-
gen habe sich in den letzten zwei Jah-
ren vieles gedndert: Man gehe heute
offener und ehrlicher miteinander um.
Dies aussere sich zum Beispiel darin,
dass den Angehorigen auf Wunsch Ein-
sicht in die Krankengeschichte gewdhrt
werde. Auch die Realisierung von Anlie-
gen der Angehorigen hat sich positiv
auf das Beziehungsklima ausgewirkt.
Dass die Pflegekrafte heute bei Bedarf
einen Physiotherapeuten als Ansprech-
partner und Berater beiziehen kénnen,
verdanken sie im Wesentlichen jenen
Angehorigen, welche bei der Befra-
gung entsprechende Anliegen formu-
liert haben.

Ida Walchli, die seit rund sieben Jah-
ren in der Herdschwand wohnt, ist von
der Institution sichtlich begeistert. «lhr
habt ja damals auch standig Kurse ge-
habt», erinnerte sie sich, als Monika
Butler Giber die Anfangsphase der Insti-
tution mit QAP erzéhlte. Bisher braucht
Frau Walchli zwar noch keine Pflege,
doch in der Herdschwand wiirde es ihr,
wie sie sagt, «nichts ausmachen», sich
pflegen zu lassen. Man gehe hier nam-
lich auf die «Modeli» der Bewohnerin-
nen und Bewohner ein, und man neh-
me deren Anliegen ernst, «was auch
immer es sei». Vom Tlrautomaten bis
zum Reinigungspersonal, von der Be-
treuung bis zur neuen Kiche, Ida

QAP und KVG

Die Frey Akademie AG und der
Heimverband Schweiz haben ver-
einbart, dass eine erste Anpassung
von QAP aufgrund des neuen KVG
(Neues Krankenversicherungs-Ge-
setz) vom 1. Januar 1996 den QAP-
Anwendern zusammen mit einem
unterstiitzenden Schulungsange-
bot seitens der Frey Akademie ko-
stenlos angeboten wird.

Anmeldungen mit Auskiinften:

Frey Akademie AG,

Riedlistrasse 15a, 8006 Zurich,

Telefon 01/388 71 71 (Herr Dr. M. Osusky)
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Walchli fahlt sich wohl in der Herd-
schwand, und wenn sie zurtickdenkt an
das Altersheim in ihrem Heimatdorf
(«Dort sassen alle nur herum»), dann
findet sie es in der Herdschwand dop-
pelt schon, «1 A», wie sie sich aus-
driickt. Seitdem nun auch die Kiche
vergrossert und modernisiert worden
sei, ist die Seniorin auch diesbezlglich
vollends zufrieden. Nicht in erster Linie,
weil sie selber nun mehr Platz hat,
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wenn sie gelegentlich beim Rusten hilft,
sondern vor allem wegen des Klichen-
personals: Dieses habe nun mehr Ar-
beitsflachen und bessere Maschinen
und Gerate zur Verflgung. Das sei ih-
nen zu goénnen, fand Ida Walchli, sie
hatten ja so viel Arbeit. Als besonderen
Luxus empfindet und geniesst es die
Bewohnerin, taglich aus drei Wahl-
menUs auswahlen zu durfen.

QAP-Qualitatszertifikat auch fiir das Alterswohnheim Pfaffikon

Wer im Gesprach bleibt,
kann nicht ins Gerede kommen

Von Erika Ritter

Fur Gesprachsstoff sorgte am letzten
Oktoberwochenende «das Alterswohn-
heim» in Pfaffikon ZH respektive dessen
Heimleitung, Peter und Hilde Portmann,
Personal und Heimbewohner und -be-
wohnerinnen. Sie alle feierten am Don-
nerstag, dem 30. Oktober, gemeinsam
«ihr» QAP-Qualitatszertifikat, welches
Werner Vonaesch, Zentralsekretar beim
Heimverband Schweiz, anldsslich einer
besinnlich-frohen Stunde Uberbrachte.
Dass das Heim dementsprechend ins
Gesprach kam, daftr war die anwesen-
de Lokalpresse besorgt.

«Es ist nicht ausschliesslich die Pres-
se schuld, wenn Uber Heime nur im Zu-
sammenhang mit Negativ-Schlagzeilen
gelesen werden kann», meinte Heimlei-
ter Peter Portmann in seiner Begris-
sung. «Es ist an uns, die wir in den Hei-
men leben und arbeiten, nach aussen
zutreten, das Gute zu tun und dartber
auch zu berichten. Denn, wer im Ge-
sprach bleibt, der kann nicht ins Gerede
kommen.» Nun, in Pfaffikon bot sich
positiver Gesprachsstoff an, konnte
doch das Alterswohnheim der Gemein-

de als 2. Institution mit dem QAP-Qua-
litatszertifikat ausgezeichnet werden,
eine Auszeichnung, die nur mit einer
gemeinsamen  Anstrengung erreicht
werden kann. «Aus diesem Grund be-
grusse ich an dieser Stelle als wichtigste
Anwesende flr einmal nicht zuerst die
,Offiziellen’, sondern die Bewohner und
Bewohnerinnen sowie das gesamte Per-
sonal unseres Heimes. Denn ohne sie
alle lauft gar nichts in diesem Haus. Sie
fullen es mit Leben, mit Geist und mit
Qualitat.» Die Offiziellen, Sozialvorste-
herin Kathy Schilling, Prasidentin der
Heimkommission, sowie Werner Von-
aesch, als Uberbringer der verdienten
Urkunde, wurden anschliessend von Pe-
ter Portmann aber nicht weniger herz-
lich willkommen geheissen. Und, damit
es nicht allein bei verbalen Ausserun-
gen blieb, umrahmten und begleiteten
Gabi Frei, Panflote, und Robert Bosch,
Klavier, das Programm mit feiner Musik.

Heimleitungen und Personal wiirden
sich nicht einfach so einem Qualitatsent-
wicklungsprozess stellen, ... «weil es ein-
fach Mode ist», wie Werner Vonaesch in

s

Heimleiterpaar und fiir das Personal, hatte der Seniorenrat zu vergeben.
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seiner Laudatio vermerkte. Ein Qualitats-
entwicklungsprozess bedeute: Arbeiten
an der Qualitat, verlange als personalpo-
litische Zielsetzung eine Sensibilisierung
der Mitarbeiterschaft, die den Sinn ihrer
Arbeit sehen wolle und solle. «Gerade
QAP schafft Beziehungen.» Qualitats-
entwicklung erfolge jedoch auch auf
Druck der Offentlichkeit, die mit emp-
findlicheren Reaktionen auf das Gesche-
hen im Heim antwortet als dies bei dhn-
lichen Abldufen in der Familie geschehe.
Werner Vonaesch wies weiter darauf
hin, dass Hilde Portmann bereits bei der
Entwicklung von QAP, in der Zusammen-
arbeit von Frey Akademie und Heimver-
band Schweiz entstanden, mit in die Ar-
beit involviert gewesen sei. Er gab seiner
Freude Ausdruck, nun das Alterswohn-
heim Pfaffikon als zweites Heim aus-
zeichnen zu durfen.

Unerwartete Glickwinsche kamen
«spontan» vom Seniorenrat des Hau-
ses, welcher mit zwei eigenen Urkun-
den sowohl die Heimleitung als auch
das Personal auszeichnete. Jakob Egli
vermerkte dabei, was die Heimleitung

«Herzliche Gratulation», strahlte
Kathy Schilling, Prasidentin der
Heimkommission.  «Hier  steht
wirklich der Mensch im Mittel-
punkt, und das wissen alle in der
Gemeinde. Zuhoren, Leid und
Freud teilen — nebst gutem Essen
und sauberen Zimmern. Zeit haben
ist eine der grossten Qualitaten.»
Jetzt gelte es, die erreichte Mess-
latte zu halten.

so alles leiste: «Er verhandelt mit den
Behorden, kiimmert sich um die Finan-
zen, die Statistiken, um die Kranken-
kassen; er strahlt Autoritdat aus usw.
Sie organisiert Singabende, Lottos,
sorgt flr feine Unterhaltung und Ta-
gungen, betreut das Personal, begrisst

i

Herzliche Gratulation: Peter und Hilde Portmann erhielten «ihr» Zertifikat durch Werner Vonaesch tiberreicht (Bild links); zwei Urkunden, je fir das



Kathy Schilling, Prasidentin der Heimkommission, gehorte ebenfalls zu den Gratulanten (links); ... manches ist so wunderbar ...; wie war das doch vor

75 Jahren?

die Leute, die ins Heim kommen und
betreut sie usw.» Ein Rollenbild, das
doch zu einigem Schmunzeln Anlass
gab. Im Vergleich zu heute konnte man
sich zusatzlich Gber Hausregeln aus der
Zeit von 1922 orientieren lassen. Die 2.
Urkunde des Seniorenrates, von weibli-
cher Hand Uberreicht, ging an das Per-
sonal mit der Begriindung: «Es kann
oben klappen und unten nicht. Es kann
unten klappen und oben sind alles
Eicheln. Dann nutzt alles nichts. Aber:
Was ware alles ohne das Personal? Als
Heinzelmdnnchen und -frauen steht
doch immer wieder das Personal hinter
allem.» So gab es denn zu den Urkun-
den fur die Heimleitung eine Blumen-
schale und fur das Personal einen Ser-
vierwagen voller St. Paulia, «wo Ihr alle
Euch bedienen kénnt.»

Ja: Und dann waren wirklich alle ge-
meinsam zu einem Glaschen prickeln-
dem Schaumwein eingeladen, bevor
die Klichenmannschaft zum Buffet bat
und eine mexikanische Angestellte mit
Schwung und beneidenswerter Kondi-
tion zu Musik aus ihrer Heimat (unter
Einbezug des Publikums) tanzte.

Was Hilde Portmann zu QAP zu sa-
gen hatte, lassen wir im Wortlaut fol-
gen:

Vor drei Jahren hatte ich Gelegenheit,
an der Frey Akademie in Zirich bei der
Entwicklung des Qualitdtsmodelles ftir
Alters- und Pflegeheime mitzuhelfen. Es
war eine Anpassung des Europdischen
Qualitdtsmodelles, das es fur verschie-
dene Branchen, wie Hotel, Banken und
Schulen, bereits gab, jedoch noch nicht
fur Heime.

Schon damals bekamen wir zu unse-
rer geleisteten Arbeit sehr viele positive

Fotos Erika Ritter

Das 3. Heim im Bunde:

Alters- und Pflegeheim Falkenhof, Aarburg

rr. Bereits konnte das dritte Heim sein verdientes QAP-Qualitatszertifikat in Emp-
fang nehmen: Im Alters- und Pflegeheim Falkenhof, Aarburg, wurden unter der
Heimleitung von Richard Hebeisen die Bedingungen ebenfalls erfiillt. Hebeisen
mdchte andern Heimleitungen Mut machen, sich mit ihren Institutionen ebenfalls
fur QAP zu entscheiden und den Prozess zu wagen. Im Alters- und Pflegeheim
Falkenhof «stieg» die Heimleitung (ein Heimleiterpaar) 1996 in die Arbeit ein und
durchleuchtete nach einer guten Einfihrung anhand der neun Kriterien das
ganze Heim. «Das Zertifikat ist eine schone Bestatigung fur einen guten Weg»,
stellt Hebeisen rtickblickend fest, «ein wertvoller Meilenstein, der fiir das Heim
ein guter Werbetrdger ist.Wesentlicher aber sind jedoch die Erkenntnisse im
ganzen Haus, dass Qualitat ein andauernder Prozess ist, an dem weitergearbeitet
wird, und dass jede betagte Person im Heim zu jedem Zeitpunkt genau die Qua-
litat erhalten soll, die ihren Bedrfnissen entspricht.» Richard Hebeisen hat seine
Erfahrungen mit der Arbeit an QAP schriftlich niedergelegt. Er schliesst seinen Be-
richt mit den Worten: «Wir empfehlen den Heimleitungen in allen Alters- und
Pflegeheimen im eigenen Interesse und im Sinne einer bewussten Imagepflege
fur die Heimszene, vorwarts zu machen und ohne Angst motiviert in die Qua-
litassicherung/-forderung einzusteigen. Es lohnt sich auf alle Falle!»

e
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Die Stiftung fiir Schwerbehinderte Luzern lud zur Pressekonferenz

und zur Ausstellung ein:

Qualitomania -

Inhaltliche Qualitats-Entwicklung in der SSBL

rr. «Qualitatsentwicklung ist keine technische Funktion und nicht die Aufgabe
einer besonderen Abteilung, sondern ein systematischer Prozess, der die gesamte

Institution durchdringen muss.»

Getreu dieser Vorgabe hat sich auch die Stiftung fiir Schwerbehinderte Luzern,
SSBL, mit Qualitatssicherung und -entwicklung auseinandergesetzt. Die Verant-
wortlichen stellen dazu fest: «Wahrung und Férderung der Lebensqualitat von
Menschen mit Behinderung auf Basis des Normalisierungsprinzips bedeutet fur

uns:
Selbstbestimmung
Kompetenz

— Selbstverantwortung
Zufriedenheit

Aufwertung der sozialen Rolle
— soziale Integration

Die Qualitat unserer Dienstleistungen in den verschiedenen Bereichen, wie Woh-
nen, Arbeit, Freizeit usw., stellt sich nicht zufallig ein. Sie muss geplant und sy-

stematisch gefordert werden.»

So erteilte der Prasident des Stiftungsrates im Herbst 1995 der Geschaftslei-
tung der SSBL den Auftrag, sich nach dem quantitativen Ausbau der Angebote
vermehrt um die Qualitatssicherung der Dienstleistungen zu kiimmern. Die SSBL
entschloss sich dabei fir das System IQE, eine gemeinsame Entwicklung des
Schweizerischen Verbandes von Werken fur Behinderte SVWB, agogis, Zurich,
und der Firma General Consulting Network GCN, Winterthur. Das Ziel hiess:

— Umsetzung des Leitbildes

— Finden einer gemeinsamen Sprache

— Transparentmachen von Bestehendem

- In-Gang-Setzen eines dauernden Verbesserungsprozesses

— Schaffen von Bewusstsein fur Qualitat und Effizienz

— Vorbereiten eines Leistungsauftrages

— Gestaltung eines Nachweissystems gegentiber Geldgebern

— Verankerung von vernetztem Denken, Empféngerorientierung und Nachhaltig-

keit.
Heute kann die SSBL festhalten:

«Die durchgefiihrte Projekt-Organisation hat mehrheitlich zu guten Resultaten
gefiihrt. Der Einbezug aller Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, zum Beispiel in der
Auseinandersetzung mit den Begriffen Kunden, Dienstleistungen, Qualitdt usw.,
ist uns gelungen. Im weiteren erreichten wir eine gréssere intere Verbundenheit.»
Das Resultat wurde am letzten Oktoberwochenende in Form einer Ausstellung
«Qualitomania» im Klostergebaude Rathausen der Offentlichkeit présentiert.

Rickmeldungen von Bewohnern, An-
gehdrigen und Gésten. Ich sah es als
eine besondere Herausforderung an,
diese subjektiven Eindrticke und Geftih-
le mit einem eigens daftir geschaffenen
Messinstrument mit Fakten und «hand-
festen» Ergebnissen belegen zu kon-
nen.

Bei der Einfihrung des Qualitdts-
systems in unserem Heim merkten wir
schnell, dass uns einige erforderliche Pa-
piere und Dokumente fehlten, um unse-
re Qualitdt schwarz auf weiss auszuwei-
sen. Zufriedenheits-Analysen bei den
verschiedenen  Personengruppen im
Heim mussten regelmdssig und systema-
tisch durchgefiihrt werden. Bestehende
Dokumente mussten auf ihre Gliltigkeit
hin Uberprdft und angepasst werden.
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Kurz: Es erforderte Stunden, Tage, ja so-
gar Wochen, die wir vor allem in der
Heimleitung mit Kopf- und Schreibarbeit
verbrachten. Ich begann in dieser Zeit
oft zu zweifeln, ob uns diese enorme Ar-
beit unserem effektiven Ziel, der Verbes-
serung der Lebensqualitdt unserer Be-
wohner, wirklich naherbringt. Manch-
mal war ich auch nahe daran, alles auf-
zugeben und wiederum meine subjekti-
ven Sensoren als Gradmesser fir unsere
Qualitdt im Heim einzusetzen, da ich
dem echten Bed(irfnis unserer Bewoh-
ner, Zeit fir sie zu haben, nicht mehr
entsprechen konnte.

Doch das Qualitatssystem, das wir
gewdhlt haben, zwingt uns zu nichts,
es gibt keinen Zeitraster vor, es be-
stimmt auch nicht, was wir zu verbes-

sern haben, es deckt nur Stdrken und
Schwaéchen unserer Arbeit auf und gibt
Anregungen zur Verbesserung. Alles
weitere liegt in unserer Entscheidung.

Auch unsere Mitarbeiter und Mitar-
beiterinnen waren zur Qualitatssiche-
rung aufgefordert. Vielleicht erstmals in
unserer Heimgeschichte wurde einge-
hend tber den Begriff Qualitdt im Heim
diskutiert. Nicht alle verstehen darunter
dasselbe. Das Sprichwort: Der Wurm an
der Angel muss dem Fisch schmecken,
nicht dem Angler, I6st immer wieder
neue Diskussionen aus. Bewohner-
orientierung ist zum Schlisselwort ge-
worden, als jedes Team fir sich eigene
Leitsdtze fur sein Bereichsleitbild erar-
beitet hatte. Eigene Vorstellungen, wie
der alte Mensch im Heim zu leben hat,
mdssen immer mehr in den Hinter-
grund riicken. Bewohnerorientiertes
Betreuen heisst aber nicht, dass der Be-
wohner befiehlt und der Mitarbeiter
ausfuhrt. So absolut darf es nicht ver-
standen werden. Es heisst vielmehr,
dass die Mitarbeiter sich an den Bed(irf-
nissen der Bewohner orientieren, das
heisst sie anhéren, sie ernstnehmen
und mit ihnen zusammen eine befriedi-
gende Losung suchen. Diese Art von
Betreuung stellt hohe Anforderungen
an die persénlichen und sozialen Kom-
petenzen jedes Mitarbeiters. Wieviel
einfacher wiére es doch, Regeln aufzu-
stellen, die fir die Betreuung der Heim-
bewohner und Heimbewohnerinnen an
der Lindenstrasse allgemeine Gliltigkeit
hétten, wie wir sie beispielsweise in al-
ten Heimordnungen des Hauses noch
einsehen kénnen. Zum Glick sind sol-
che spartanischen Zeiten vorbei. Eine
individuelle, bewohnerorientierte Be-
treuung ist heute wichtig, wenn die
Heime in Zukunft auf dem Markt beste-
hen wollen.

Auch die Angehérigen und die Of-
fentlichkeit betrachten heute das Ge-
schehen im Heim kritischer und wollen
ebenfalls ihre Mitsprache. Der Einbezug
all dieser Personengruppen wird auch
im sehr umfassenden Qualitatssystem
QAP verlangt. Dies erfordert von den
Mitarbeitenden hohe kommunikative
Fahigkeiten und eine dauernde kon-
struktive Auseinandersetzung mit all
diesen Personengruppen.

Anmerkung der Redaktion:

Wir werden kiinftig neue Zertifizie-
rungen nicht mehr in diesem Um-
fang wirdigen und redaktionell
betreuen. Neu zertifizierte Heime
werden in regelmdassigen Abstan-
den gemeinsam publiziert.

Erika Ritter




Das Zertifikat hat fur uns nur dann
einen Nutzen, wenn wir trotz ver-
lockender hoher Punktezahl uns selber
treu bleiben und die Arbeit noch Spass
macht. Das heisst, da uns verbessern,
wo wir einen echten Wert fiir unser
Heim sehen und dort auf Punkte ver-
zichten, wo sie unserer Heimphiloso-
phie nicht entsprechen oder uns ganz
einfach tberfordern.

Ich hoffe, dass alle Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen durch diese Arbeit ge-
winnen kénnen, gewinnen vor allem an
Vertrauen und Nédhe zum Heimbewoh-
ner, an der Kommunikations- und Kon-
fliktfahigkeit und im Verantwortungs-
bewusstsein, so dass alle zufrieden und
motiviert sind an ihrem Arbeitsplatz
und stolz sein kénnen auf unser Heim.

Mit dem Qualitatssystem QAP haben
wir auch ein gutes Werkzeug fiir die
hohen Anforderungen, die der Markt
zunehmend an uns stellt. Die alte For-
derung «Der Kunde ist Kénig» darf
heute kein reines Lippenbekenntnis
mehr sein. Die Zukunft fordert ein Um-
denken in den Heimen. Es braucht
nebst einer individuellen, bedtirfnis-
orientierten Betreuung ein betriebswirt-
schaftliches, vernetztes und flexibles
Denken und Handeln. Wir gehéren zu
den ersten Heimen in der Schweiz, die
aufgrund einer Uberpriifung von Exper-
ten diesem Anspruch gerecht werden
und dafir das Zertifikat erhalten. Wir
dirfen nun keinesfalls ausruhen auf

ZERTIFIZIERUNG

den erhaltenen Loorbeeren. Die Qua-
litdtsarbeit ist ein dauernder Prozess,
der immer weitergefiihrt werden muss.
Bereits nach zwei Jahren muss das Zer-
tifikat erneut erworben werden. In die-
ser Zeit ist es unsere Aufgabe, diesen
guten Qualitdtsstand zu halten und die
begonnenen Projekte weiterzufiihren.

Zum Schluss méchte ich Sie, liebe
Heimbewohner und Heimbewohner-
innen, bitten, uns auf diesem Weg der
Qualitdtsverbesserung zu  begleiten.
Zeigen Sie uns Starken und Schwiéchen
unserer Arbeit auf und gestehen Sie
uns auch Fehler zu. Damit kénnen Sie
uns Mut machen, all die neuen Heraus-
forderungen, die Bund, Kanton und
Verbande an uns richten, anzunehmen
und uns ihnen zu stellen.

Euch, liebe Mitarbeiter und Mitarbei-
terinnen, danken Peter und ich ganz
herzlich fiir Eure wertvolle Mitarbeit an
der Qualitdtsermittlung, -entwicklung
und -sicherung. Wir danken Euch fiir
Euer Verstandnis, wenn wir immer wie-
der mit neuen Forderungen an Euch ge-
langen, die fiir alle Mehrarbeit bedeu-
ten. Wir bitten Euch, mit uns gemein-
sam diesen Weg der Herausforderun-
gen zu gehen und auch uns Schwéchen
und Fehler zuzugestehen und Mei-
nungsverschiedenheiten und Konflikte
mit uns auszutragen. So wird die Qua-
litatsarbeit zu einer echten Chance und
Bereicherung fir uns alle.

Hilda Portmann

Schulheim Effingen nach européischen Normen beurteilt und zertifiziert

Eine Pionierleistung im Erziehungswesen

Von Max Weyermann, Brugg *

Das Schulheim Effingen ist als eines der
ersten Schul- und Erziehungsheime der
Schweiz nach der ISO-Norm 9001 zerti-
fiziert worden. Stiftungsrat, Heimleiter
sowie Mitarbeiter unterstreichen damit
ihren  Willen, in der erzieherischen,
schulischen und persénlichen Betreu-
ung der Jugendlichen die bestmdgli-
chen Leistungen zu erbringen.

Im Schulheim Effingen leben heute in
drei Wohngruppen 24 verhaltensauffal-
lige Knaben im Alter von 7 bis 18 Jah-
ren. Extern sind im begleiteten Wohnen
funf und auf den permanenten Aus-
senstationen drei Knaben unterge-
bracht. Das Lehrerkollegium in Effingen
umfasst drei vollamtliche Paddagoginnen
und Padagogen, drei Fachkrafte und
zwei Logopddinnen. Die Jugendlichen

* Aus «Aargauer Zeitung»

kommen vor allem aus sozialen Griin-
den oder nach begangenen Delikten
nach Effingen. Oberstes Ziel ist es, sie
zu resozialisieren und sie so wieder in
die Gesellschaft eingliedern zu kénnen.

Mehr Transparenz

Die Zertifizierung, die einen Meilenstein
auf dem Weg zur Einfiihrung des «Total
Quality Managements» (TQM) darstellt,
umfasst den ganzen Betrieb. Alle plan-
baren Prozesse und Ablaufe sind detail-
liert und soweit wie méglich standardi-
siert in einem Organisationshandbuch
festgehalten. Dies bedeutet selbstver-
standlich nicht, dass nun der Unterricht
voll durchnormiert ware. Das erwartete
Resultat lautet vielmehr, dass die ge-
samte Dienstleistung des Schulheimes
Effingen transparenter und besser tiber-
prifbar werden soll.

Im Hinblick auf die Umsetzung in der

Schweizerische Vereinigung fiir
Jualiti Syst

ts- und

SCHUL- UND ERZIEHUNGSHEIM EFFINGEN
CH-5078 Effingen
STIFTUNG ELISABETH MEYER

s Ergebais des Zertifizicnmys-Audits das

SQS-Zertifikat 1SO 9001

Dieses SOS-

Praxis genau definiert sind zum Beispiel
das Aufnahmeverfahren und der Heim-
verlauf mit der Eintritts-, Entwicklungs-,
Austritts- und Nachbetreuungsphase.

Die Richtlinien werden Eltern und
Versorgern und so weit wie nétig auch
den Jugendlichen bei der ersten Besich-
tigung abgegeben.

Das Qualitatshandbuch stitzt sich
auf das vom Regierungsrat genehmigte
Schulleitbild und auf das vom Eidgends-
sischen Justiz- und Polizeidepartement
(das fur jugendliche Delinquenten zu-
standig ist) per Verfligung genehmigte
Konzept. Neben Heimleiter Hans Roth-
lisberger hat das Mitarbeiterteam bei
der rund funf Jahre dauernden Ent-
wicklung der Richtlinien intensiv mitge-
wirkt, was zu einer optimalen Identifi-
kation mit dem System beitragt. Stif-
tungsratsprasident Ernst Bopp wiirdigte
diesen Punkt anlésslich einer Pressekon-
ferenz ganz speziell.

Regelmassige
Standortbestimmung

Den Ausschlag fur die Wahl des Qua-
litdtsmanagement-Systems 1SO 9001
gaben in erster Linie die Tatsachen, dass
es eine ausgezeichnete Grundlage zu
einem weiterfihrenden TQM bildet und
zudem in Wirtschaftskreisen verbreitet
und bekannt ist. Dies wurde von der
Leitung des Schulheimes Effingen als
wichtig erachtet, kommen doch die
den sozialen Institutionen zur Verfi-
gung gestellten Mittel zu einem scho-
nen Teil aus diesem Bereich. Das nun
eingeflhrte Qualitatssystem wird im
Rahmen des jahrlichen Nachaudits und
der jeweils gleichzeitig laufenden Fort-
bildungswoche regelméssig berpriift
und falls nétig angepasst. H
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