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Vortrag von Dr. Martin Osusky anldsslich der GV der Sektion Aargauer Alterseinrichtungen

WIE WEITER IN DER

QUALITATSSICHERUNG?

Zusammenfassung von Erika Ritter

eute ist es «in» Uber Qualitat, Qua-

litatsmanagement, Qualitatssiche-
rung usw. zu sprechen. Qualitat wird
zum Teil aber auch ausdrtcklich ver-
langt, zum Beispiel im KVG, beim Bun-
desamt fur Sozialversicherung, in der In-
dustrie.

Doch warum eigentlich erst heute?
Hat man sich nicht seit je um einen ho-
hen Qualitdtsstandard in all diesen Spar-
ten bemdiht? Der Unterschied mag dar-
in liegen, dass heute zusdtzlich eine

“ Betriebsintern
werden Qualitat
und Qualitats-
sicherung auch in
Zukunft an erster
Stelle stehen. ”

kontinuierliche, systematische, profes-
sionelle und wissenschaftliche Qualitéts-
sicherung verlangt wird. Ich persénlich
bin der Meinung, dass die Qualitatsdis-
kussion in der Offentlichkeit in einigen
Jahren abflacht und nicht mehr in dem
Masse thematisiert wird, wie dies der-
zeit der Fall ist. Doch betriebsintern wer-
den Qualitdat und Qualitatssicherung
auch in Zukunft an erster Stelle stehen.
Das «offentliche»  Qualitatsmanage-
ment wird sich von der nicht messbaren
Qualitat zur einer solchen mit Kennzah-
len entwickeln.

Q-Management:
entwickeln und sichern

Qualitdtsmanagement ist ein Fuhrungs-
system, mit welchem idealisierte Ziele
und Vorstellungen «angepackt» werden,
es ist das Flhrungssystem, das hilft, um
das Heim in die gewdlnschte Richtung zu
entwickeln. Dartber steht das eigent-
liche «Ideal», das Leitbild der Institution,
das Konzept. Leitbild oder Konzept zei-
gen den Punkt am Horizont auf, den
man erreichen mochte. Mit Qualitdtsma-
nagement lassen sich die ersten Kilome-
ter des Weges zum angestrebten Ziel-
punkt operationalisieren und realisieren.
Aus diesem Grund darf Qualitdtsmana-
gement auch nicht das Steckenpferd ei-
nes Einzelnen sein, sondern muss von al-
len Personen in der Institution sowie in
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deren Umfeld getragen werden. Interne
und Externe sind involviert, auch Stif-
tungsréte, Vorstiande usw.

Systematische Erfolgskontrollen sol-
len zeigen, ob man sich auf dem richti-
gen Weg befindet und nicht «in der
Woiiste herumirrty». Standortbestimmun-
gen evaluieren den bisher zurlickgeleg-
ten Weg und fixieren den am Horizont
anvisierten Punkt wieder neu.

Qualitatsmanagement hat auch eine
«frustrierende» Seite: Eine 100-prozen-
tige Qualitat lasst sich nie erreichen. An-
spriiche andern sich mit der Zeit und mit
ihren Trends. Hinter allem steht der
Mensch  mit seinen Starken und
Schwachen. Was vor 20 Jahren galt, ver-
lor nach 10 Jahren seine Gultigkeit und
erhélt sie heute vielleicht wieder zurtick.
Doch das Ziel, das Streben nach Qua-
litat, muss immer fordernd sein: Immer
und immer wieder sich anpassen und
nicht stehen bleiben!

Die Planung

Zum Qualitatsmangement leisten alle
ihren Beitrag, das heisst: Alle, die durch
ihr Tun und Handeln das Heim direkt be-
einflussen und nicht Kunden oder Liefe-
ranten sind. Alle, das sind somit auch
die Vorstande, Stiftungsrate, Lokalpoliti-
ker, die freiwilligen Helfer. Wenn QM die
Handlungsschwerpunkte definiert, so ist
jede Person ihren Moglichkeiten und
Féhigkeiten entsprechend fir ebendiese
angestrebte  Qualitat verantwortlich.
Denn jeder Qualitatsbeitrag ist im Ver-
gleich zu andern gleichwertig. Auch

Unter «Alle
Personen» sind
alle jene Per-
sonen gemeint,
die durch ihr
Handeln und
Tun das Heim
direkt beeinflus-
sen und nicht * ..
Kunden oder
Lieferanten
sind. Also auch
die Vorstande,
Lokalpolitiker,
freiwilligen
Helfer usw.

+ QM definiert die

Moglichkeiten und
Fahigkeiten fiir Q
verantwortlich

Dr. Martin Osusky: «Anspriiche dndern sich
mit der Zeit und mit ihren Trends.»

kennen alle die Kriterien, nach denen sie
ihre eigenen Qualitatsleistungen selber
beurteilen konnen. Siehe Grafik unten.

Die Erfolgskontrolle

Eine proaktive Kontrolle setzt voraus,
dass man sich «die Sache» vorher (ber-
legt, bevor gehandelt wird. Kontrolliert
wird, was sich beeinflussen ldsst und
was auch beeinflusst werden sollte.
Kontrolle hat systematisch zu sein, ob-
jektiv, sie Uberpriift, was dokumentiert
wurde, und zwar verstandlich und aus-
sagekraftig. So lassen sich die Resultate
am eigenen Leitbild oder Konzept spie-

Handlungsschwerpunkie

¢ Jede Person ist nach ihren |

 Alie leisten éinen Beitrag

| ¢ Proaktiv und nicht Reaktiv

| ¢ Jede Person kennt
Kriterien, nach denen sie
ihre Q-Leistung selber
beurteilen-kann

| ¢ Alle Q-Beitrage sind
| gleichwertig
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geln und erméglichen eine interne und
externe Sicht der Dinge mit vergleichba-
ren Meinungen. Eine Erfolgskontrolle
bei einer direkten Dienstleistung wird
vom Kunden als Endkontrolle durchge-
fihrt. Wenn da allerdings etwas schief
gelaufen ist, ist es zu spat, um noch et-
was andern zu kénnen.

Wird die Erfolgskontrolle mit der Pla-
nung verglichen, so ergeben sich Ver-
gleiche, und es lassen sich bei der Aus-
wertung Konsequenzen ableiten. Die
Anspriiche der Anspruchstrager lassen
sich aktualisieren, aber auch die Prozes-
se selber und die Dokumente. So fuhrt
die Erfolgskontrolle zu weiteren Verbes-
serungen. Siehe Grafik rechts.

Wir verbessern, planen, setzen um,
Uberprufen, verbessern erneut und so
weiter...

Kein Element in diesem Quadranten
darf einzeln betrachtet werden. Jedes
hangt vom vorhergehenden ab und hat
Auswirkungen auf das folgende. Es darf
aber auch kein Element weggelassen
oder stdrker oder schwacher gewichtet
werden. Ist der Kreislauf gestort, wird die
kontinuierliche Weiterentwicklung des
Heimes unterbrochen. Bei Qualitats-
bemihungen steht das Heim wahrend
jedem «Qualitats-Projekt» an einer ande-

Kein Element
darf einzeln

betrachtet
werden. Jedes
hangt vom
vorhergehenden
ab und hat
Konsequenzen
auf das
folgende.
Ebenso darf
kein Element
weggelassen
werden oder
starker oder
schwacher
gewichtet

werden. Uberpriifen

Planen

Tun, Umsetzen

Wenn dieser Kreislauf gestort ist, ist die kontinuierliche Weiterentwicklung des Heimes

unterbrochen.

Ob man von einem kontinuierlichen Verbesserungsprozess oder Verschlechterungsprozess redet,
héngt von der Qualitat des Inputs, also des Leitbildes der Heim(entwicklungs)politik ab.

ren Stelle. Um die Frage zu beantworten
«Wie weiter...?» muss daher jeweils ana-
lysiert werden, in welchem Quadranten
sich das Projekt befindet. So wird auch
der nachste Schritt klar ersichtlich. Pro-
jekte, die diese Systematik nicht unter-
stlitzen oder beinhalten, laufen Gefahr,
dass man sich dabei in situativen Hand-
lungen verzettelt. Man reagiert auf gera-

de Vorgefallenes und bearbeitet nicht
kontinuierlich die wichtigsten Anspriiche
der wichtigsten Anspruchstrager. Ob al-
lerdings von einem kontinuierlichen Ver-
besserungsprozess oder von einem Ver-
schlechterungsprozess geredet werden
kann, hangt wiederum von der Qualitat
des Inputs, also des Leitbildes, der
Heim(entwicklungs)politik ab. [ |
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Das Spezialsortiment

Entwickelt fir Spitdler, Heime

und Arztpraxen. Besonders an-
wendungsfreundlich fir Behinderte
und Betagte. Verlangen Sie unsere
Spezialdokumentation.
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