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- LA 3 WEA N AL IVEL NI

ZERTIFIZIERUNG

BVQI iiberpriift QAP-Arbeit

AUF DEM WEG ZUR QUALITAT

Von Jorg Blirgi, Bureau Veritas Quality International (BVQI)

Einige Heime haben es schon geschafft, viele sind noch auf

dem Weg zum Aufbau eines Qualitdtsmanagementsystems. Eine Umsetzung
der internationalen Normenreihe 1SO 9000ff oder ein QAP-Assessment mit
externer Bewertung sind bereits erprobte Wegbegleiter.

Geméss dem Artikel 77 der Verord-
nung zum Krankenversicherungs-
gesetz haben Alters- und Pflegeheime —
wie auch die anderen Institutionen im
Gesundheitsbereich — bis zum 1. Januar
1998 ein Qualitatsmanagementsystem
aufzubauen.

Qualitatszertifikat

Das Alters- und Pflegeheim Musterweid hat das Qualititsprogramm
der Frey Akademie fUr hochstehende Heime durchgefubrt.

Entwicklung und f dea n iisch
der EF.QM.Earopean Foundation for Qual ment- und den Sperifikationen
der Frey Akademle und des Heimyerbandes Schwetz.

e i 9, AGak 1979,

|

Alle sprechen von Qualitat

QUALITAT st lateinischen Ursprungs:
«Qualitas» bedeutet Beschaffenheit
(was?, wie?, wozu?, warum?), Gute
(Einstufbarkeit auf einer Skala), Wert
(Bedeutung fur bestimmte Personen
oder Gruppen).

In ihrer urspriinglichen Bedeutung
ist Qualitat darum abhdngig von den
Wertvorstellungen von einzelnen Perso-
nen oder von Gruppen — und damit
auch von ihrer Kultur. Darum gibt es
auch Qualitatspraferenzen: Eine Grup-
pe von Konsumenten zum Beispiel be-
vorzugt Ananas in Blichsen, andere ha-
ben lieber frische Ananas auf dem Tisch
— und dies aus ganz verschiedenen
Grunden: Handhabung, Frische, Um-
weltbelastung, Kosten, Prasentation,
Prestige usw.

Auch die Qualitat in einem Dienstlei-
stungsunternehmen wie in einem Al-
ters- und Pflegeheim wird heute vom
Markt (mit-)bestimmt. Kundenorientie-
rung (=Bewohnerorientierung) ist an-
gesagt. Ein Heim erfdllt dann die Qua-
litatsansprtiche, wenn es den Anforde-
rungen seiner Bewohner (und deren
Angehorigen), der Tragerschaft und ei-
ner weiteren Offentlichkeit (Quartier,
Gemeinde, Bezirk, Verbande) ent-
spricht.
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Auf dem Weg zur Qualitat

Das aktuelle IST hat sich in einem stan-
digen Prozess moglichst optimal einem
definierten SOLL anzunahern (Qualitat
= IST / SOLL — 1). Das bedingt, dass in
einem ersten Schritt — zusammen mit
den Bewohnern, der Tragerschaft, den
Verbdnden und weiteren Interessenten
- festgelegt werden muss, worin die
verschiedenen Anforderungen beste-
hen und ob man diese wirklich anstre-
ben will (Leitbilddefinition und -Uber-
prifung, Einbezug der Ethikrichtlinien).
In einem zweiten Schritt geht es dann
um eine Bestandsaufnahme (Was ha-
ben wir bereits schon und wie bewahrt
sich das Vorhandene? Wo haben wir
noch Llcken?). Und schliesslich ver-
sucht man die Ltcken zu schliessen. Ein
Vorgehen, das nie abgeschlossen ist,
das immer wieder eine Feedback-
Schlaufe braucht.

Modelle fiir die Qualitat
in Heimen

Die Verordnung zum Krankenversiche-
rungsgesetz schreibt nicht vor, nach
welchem Modell vorgegangen werden
soll. Allgemein bekannt sind der Auf-
bau von Qualitdtsmanagementsyste-
men nach der ISO-9000er-Reihe und
Vorgehensweisen, die sich am europdi-
schen TQM-Modell orientieren; auch
versuchen verschiedene Kantone «ihre»
Heime auf ein einheitliches System zu
verpflichten (z.B. Q-Test in Solothurn).

Die bisherigen Erfahrungen von
BVQI zeigen, dass insbesondere auch in
Alters- und Pflegeheimen Qualitatsma-
nagementsysteme nach ISO 9000ff er-
folgreich aufgebaut und anschliessend
zertifiziert werden kénnen. Wichtig ist
dabei, dass die Norm eine Reihe von
Grundanforderungen definiert; in der
Art und Weise der konkreten Umset-
zung ist der Anwender jedoch frei.

Da in Alters- und Pflegeheimen selten
neue Dienstleistungen entwickelt wer-

IN ALTERS- UND PFLEGEHEIMEN

den, werden sie sich mehrheitlich nach
ISO 9002 zertifizieren lassen. I1SO 9002
definiert die ganze Breite von wichtigen
Aktivitaten eines Unternehmens (ange-
fangen bei der Unternehmens- und
Qualitatspolitik und den entsprechen-
den Zielen, Uber die interne Kontrolle,
die Gestaltung von Vertrdgen mit Be-
wohnern und Lieferanten, die Beschaf-
fung von Materialien und Dienstleistun-
gen, die Ablage von Dokumenten, die
Gestaltung von Ablaufen [Pflege, Be-
treuung, Reinigung, Hygiene, Kiche,
Administration usw.], die Behebung von
Fehlern und die Einleitung von Verbesse-
rungen, die Schulung von Mitarbeitern
bis zur Abfassung von Statistiken).
Wenn darum ein Alters- und Pflege-
heim die Vorschriften und Anregungen
von ISO 9002 in die Tat umzusetzen
will, kann davon ausgegangen werden,
dass alle wichtigen Bereiche und Ele-
mente den Qualitdtsanforderungen
entsprechen und einem standigen Ver-
besserungsprozess unterworfen wer-
den, die einerseits von externen Vorga-
ben auferlegt, andererseits mehrheitlich
aber vom Heim selber festgelegt wer-
den. Zudem ist auch gewadhrleistet,
dass das System standig auf seine Wirk-
samkeit Uberprift und gemadss veran-
derten Ansprichen weiterentwickelt
wird. Ebenso entscheidend ist, dass das
System in einer einheitlichen Dokumen-

Definition von Qualitat

nach ISO 8402 (1994)

= Grundlage fiir den Aufbau von
QM-Systemen nach I1SO 9000ff:

Qualitdt: Die Gesamtheit von Merk-
malen (und Merkmalswerten) einer
Einheit (= ganzes Unternehmen oder
nur einzelne Bereiche) beziglich ihrer
Eignung (= Fahigkeiten, Moglichkei-
ten), festgelegte und vorausgesetzte
Erfordernisse zu erfillen.

Definition von TQM
nach I1SO 8402:

Total Quality Management (TQM) ist
eine auf der Mitwirkung aller ihrer
Mitglieder beruhende Fiihrungsme-
thode einer Organisation, die Qualitat
in den Mittelpunkt stellt und durch
Zufriedenstellung der Kunden auf
langfristigen  Geschdftserfolg sowie
auf Nutzen fir die Mitglieder der Or-
ganisation und fur die Gesellschaft
zielt.




ZERTIFIZIERUNG

Mitarbeiter- Mitarbeiter-
fithrung zufriedenheit
(9 %) 3
& Politik und Kunden- GeSchii.fts—
Fiihrung Strategie Prozssse L tra s hait ergebnisse
(10 %) 8 55 (14 %) (20 %) (15 %)
Auswirkungen
Res;t::/lrccn Gesellschaft
© %) A

Befihiger (50 %)

Resultate (50 %)

tation festgehalten wird, die allen Be-
troffenen zuganglich ist — und sinnvol-
lerweise auch von diesen erarbeitet
wurde und standig erganzt und Uber-
prift wird.

Seit einiger Zeit wird vom Heimver-
band Schweiz ein System entwickelt,
das sich an den Kriterien des E.FQ.M.-
Modells orientiert. Das System des
Heimverbandes Schweiz nennt sich
QAP (Qualitat in Alters- und Pflegehei-
men) und wurde zusammen mit der
Frey Akademie erarbeitet. Nach der
Schulung durch die Frey Akademie stel-
len die Heime zu den 9 Kriterien Belege
zusammen und bewerten sich selber
aufgrund einer von der E.FQ.M. aner-
kannten Einstufungsliste.

Auf dem Hintergrund einer Verein-
barung mit der Frey Akademie (ber-
prift BVQI die Selbstbewertungen der
Heime und bestétigt die Begutachtun-
gen mit einem Zertifikat, das zwei Jah-
re gliltig ist.

Das QAP ist aufgrund der TQM-Ori-
entierung umfassender als ein QMS
nach ISO 9000ff. Es birgt jedoch den
Nachteil in sich (zumindest in den bis-
her umgesetzten Versionen), dass das
in Heimen oft nur beschrankt vorhan-
dene System- und Prozessbewusstsein
im Verlauf der Einfihrung nicht ent-
wickelt wird und Qualitat damit Gefahr
lauft, in nur punktuellen «Highlights»
sichtbar zu werden.

BVQI hat genlgend Spezialisten
(Arzt, Krankenpflegerin, Laborpersonal,
Apotheker, Lebensmittelingenieur, Ver-
waltung), die fur die Zertifizierung nach
ISO 9000ff und die Bewertung nach
E.FQ.M. ausgebildet sind und tber die
entsprechende Praxis verfligen.

ISO - kein Buch
mit sieben Siegeln,

sondern ganz einfach gesunder Men-
schenverstand!

ISO steht fur «International Stan-
dards Organization» (mit Sitz in Genf).
Die ISO erstellt zusammen mit nationa-
len Normenorganisationen (in  der
Schweiz: SNV Schweizerische Normen-
Vereinigung, Zurich) internationale Nor-
men flr verschiedenste Bereiche. Diese
internationalen Normen werden jeweils
zu nationalen Normen erklart (z.B. SN
[Schweizer Norm] EN [Euro-Norm] ISO
9002). Die einzelnen Lander beauftra-
gen Amtsstellen mit der Zulassung von
akkreditierten Unternehmen, die eine
Uberpriifung der Einhaltung der Nor-
men vornehmen koénnen (in der
Schweiz: SAS Schweizerische Akkredi-
tierungs-Stelle — ein Teil des Eidg. Am-
tes fur Messwesen).

Die ISO-9000er-Normenreihe enthalt
Modelle zum Aufbau und zur Entwick-
lung von Qualitdtsmanagementsyste-
men (QMS). Die Normen wurden zuerst

TQM-Aktivitaten die Ansprechpartner.

Bureau Veritas Quality International (BVQI)
Schweiz AG - Wer sind wir?

BVQI ist eine der ersten und weltweit bekannten Gesellschaften zur Zertifizierung von
Managementsystemen auf den Gebieten Qualitat, Umwelt und Sicherheit.

In der Schweiz ist BVQI seit 1991 tdtig. Im Moment sind die 12 voll- und 7 teilzeitli-
chen Auditleiter hauptsachlich mit der Zertifizierung von Qualitatsmanagementsystemen
beschéftigt (bisher gegen 1000 Firmen und Organisationen). Gegen 50 Unternehmen ha-
ben zusatzlich auch ihre Umweltmanagementsysteme zertifizieren lassen. 4 Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter verfiigen zudem eine Ausbildung und eine entsprechende Praxis
fur die Durchfiihrung von Assessments nach dem europaischen TQM-Modell (E.EQ.M.-
Modell); Peter Lehmann, Managing Director, und Jérg Birgi, Quality Manager, sind fur die

Die Auditorinnen und Auditoren von BVQI verfligen Uber eigene Managementerfah-
rungen und spezielle Branchenkenntnisse. Von der Entwicklung der Zertifizierungsakti-
vitaten her konzentriert sich die Tatigkeit auf die Industriebranchen. Aber schon seit den
Anfangen ist auch die Zertifizierung von Dienstleistern aktuell (Transport- und Logistikun-
ternehmen, Handelshauser, Amtsstellen, Schulen, Spitaler und Heime).

Wir freuen uns auf Ihre Kontaktnahme:

BVQI, Vor Ort 25, 8104 Weinigen, Tel. 01 752 11 55, Fax 01 752 11 99

in der Industrie angewendet; aber
schon recht bald erkannten auch
Dienstleistungsunternehmen und Ver-
waltungen die Vorteile eines Qua-
litdtsmanagementsystems, das sich an
einer internationalen Norm orientiert.

In der aktuellen Version werden die
Anforderungen ans QMS in 20 Kapiteln
formuliert. Die Mehrzahl der Unterneh-
men baut jedoch sein System auf den
bestehenden Hauptprozessen auf (z.B.
Wertschopfung vom Marketing [inklu-
siv Uberpriifung der Kundenzufrieden-
heit] Uber die vielfdltigen taglichen
Dienstleistungen bis hin zur Rechnungs-
stellung an die Kundschaft; Manage-
ment und Fuhrung; Mitarbeiterprozes-
se; kontinuierliche Verbesserung; unter-
stlitzende Prozesse).

Das Europdische TQM-Modell
(E.F.Q.M.-Modell)

1988 wurde die European Foundation
for Quality Management (E.F.Q.M.) mit
dem Ziel gegrtindet, Europa durch TQM
zu einer fihrenden Kraft auf dem Welt-
markt werden zu lassen.

Als Anerkennung fir die Bemuhun-
gen der Unternehmen, sich im Bereich
des umfassenden Q-Managements
standig zu verbessern, sollten wie in
den USA und in Japan Preise ausgesetzt
werden (European Quality Award —
EQA).

Beim Europaischen TQM-Modell
geht es aber nicht primar darum, ir-
gendwann einmal einen Preis zu gewin-
nen, vielmehr sollen die Unternehmen
und Institutionen nach einem sinnvollen
Grundmodell ihr TQM entwickeln und
verbessern.

Das Europdische TQM-Modell be-
steht aus 9 Kriterien, die unterschiedlich
gewichtet werden. Die Zielvorstellung
besteht darin, dass ein sehr gutes Un-
ternehmen im Jahre 2010 die maximale
Punktzahl von 1000 erreichen kénnte.

Die Kundenzufriedenheit, die Mitar-
beiterzufriedenheit und die Auswirkun-
gen auf die Gesellschaft werden erzielt
durch Fhrungsaktivitaten, die ihrerseits
die Politik und Strategie, die Mitarbei-
terftihrung, das Management der Res-
sourcen und Prozesse lenken, — das Zu-
sammenspiel der verschiedenen Kriteri-
en fuhrt schliesslich zu herausragenden
Geschaftsergebnissen.

Zum Autor:

Wahrend und unmittelbar nach dem Theologie-
studium war Jorg Burgi, 1949, als Hilfspfleger in
Spitaler und Heimen tétig. Nach tber 10 Jahren
als Pastoralassistent  (Schwergewicht:  Spital-,
Heim- und Gefangnisseelsorge) folgten verschie-
dene Tatigkeiten im sozialwissenschaftlichen Be-
reich (u.a. zum Thema «Qualitat»). Heute arbeitet
er als Audit- und Assessmentleiter ftr BVQI
(Schwergewicht: Dienstleistungen). ||
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