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provoziert, fuhrt also nicht zur er-

winschten Effektivitat (das Richtige

wird richtig gemacht), sondern kann lei-
der eine «Nicht-Qualitat» produzieren.

«Nicht-Qualitat» im Non-Profit-Bereich

kann anhand folgender Merkmale er-

kannt werden:

e Die Organisation produziert ein Pro-
dukt (hier also die Dienstleistung),
die nicht (mehr) verlangt wird.

@ Die Organisation produziert ein Pro-
dukt, dessen Qualitat in Bezug auf
die Nachfrage zu gut oder zu
schlecht ist.

@ Die Organisation produziert ein Pro-
dukt, das durch eine unlautere Ver-
packung an einzelne Anspruchsgrup-
pen verkauft wird.

® Das Produkt, bzw. die Qualitat des
Produkts entspricht nicht den verein-
barten Abmachungen. Mit einer Zer-

ZERTIFIZIERUNG: 1SO 9000 +

tifizierung, die sich auf die Manage-
mentprozesse konzentriert, wird zum
Beispiel die eigentliche Auseinander-
setzung Uber das Produkt umgan-
gen.

® Die Organisation prasentiert eine ge-
sunde Betriebsrechnung und verbin-
det damit den Anspruch, auch eine
gute Qualitat zu liefern.

® Die Qualitat des Produkts wird auf
Kosten der Betriebsrechnung einge-
schrankt, ohne dass dies deklariert
wird. Solche Umlagerungen erfolgen
vor allem intern und auf der infor-
mellen Ebene.

Ausblick

Die Ausfiihrungen haben gezeigt, dass
die notige, erwlnschte und sinnvolle
Auseinandersetzung mit Qualitatsfra-

Pro 1SO 9001: Bericht aus der Praxis

QUALITATSMANAGEMENT

FUR SCHULHEIME

Von Hans Réthlisberger, Heimleiter, Schulheim Effingen

Das Schulheim Effingen

Kurz etwas zu unserer Institution:
Im Leitbild haben wir unseren Auftrag
wie folgt umschrieben:

Leitidee

Wir sind ein Schulheim fir normalbe-
gabte, verhaltensauffallige Knaben. Im
Mittelpunkt unserer Erziehungsarbeit
stehen das Wohl und die positive Ent-
wicklung der uns anvertrauten Kinder.
In Zusammenarbeit mit den Eltern und
einweisenden Behorden streben wir fir
unsere Kinder eine schrittweise Wieder-
eingliederung in die Gesellschaft und
nach Maoglichkeit die Ruckfiihrung in
eine Familie an.

Als Pionierleistung im Erziehungswe-
sen titelte die Aargauer-Zeitung in ihrer
Ausgabe vom 23. Oktober 1997 unsere
Leistung nach der erfolgreichen Zertifi-
zierung unseres Betriebes nach der ISO
Norm 9001. Wobei zu sagen ist, dass

Hans Rothlisberger, Heimleiter
Schulheim Effingen

SQS ISO 9001 zertifiziert
Registernummer: 13 521-01

der Stiftungsrat, der Heimleiter und alle
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen schon im-
mer die bestmogliche Erziehungs- und
Schulungsqualitat fur unsere Kinder an-
gestrebt hatten. Qualitat, Qualitdts-
Uber- und Wirksamkeitsprifungen wa-
ren schon seit Beginn der Anstellung
des Heimleiters Hans Rothlisberger An-
fang August 1991 Themen, an denen
wir dauernd arbeiteten und arbeiten.
Der Heimleiter hat sich schon vor sei-
nem Stellenantritt entschlossen, ein
Qualitatsmanagement-System nach der
Norm ISO 9001 einzuftihren und umzu-
setzen. Aus diesem Grunde gestalteten
wir unser Organisationshandbuch so,
dass eine Zertifizierung ohne grossen
Aufwand moglich wurde.

Vor allem weil wir im Schulheim
Effingen freiheitsliebende und unab-
hangige Menschen sind, haben wir uns
ein QM- System nach der ISO Norm
9001 gegeben. Dieses System bietet
uns zwar einerseits einen roten Faden,
was in einem erfolgreichen Unterneh-
men alles zu regeln ist und welche Fra-
gen geklart werden sollten. Es ldsst uns
aber andererseits die absolute Freiheit,
unsere Qualitat und die Uberpriifungen
derselben, was wohl die wichtigsten
Faktoren eines QM-Systems sind, selber

gen zu Verunsicherungen geflhrt hat
und leider auch erste negative Neben-
wirkungen auftreten. Es ware schade,
wenn dadurch ein allgemeiner Stim-
mungsumschwung gegen eine vertiefte
Auseinandersetzung mit Qualitat statt-
finden wirde. Die politisch Verantwort-
lichen, die Tragerschaften, die Verbande
und die Leute an der Spitze der Institu-
tionen sind aufgefordert, die Problema-
tik nicht mit sinnlosen Zertifizierungen,
sondern mit kreativen und der Sache
gerecht werdenden Ideen zu l6sen. So
kénnten zum Beispiel die betroffenen
Dachorganisationen (Heimverband,
Lako, Zewo usw.) sich darauf einigen,
welche Qualitatssicherungsmodelle fir
den Non-Profit-Bereich geeignet sind
und sozusagen als Garant den Geldge-
bern gegentber in Sachen Qualitat auf-
treten. |

NACH DER NORM ISO 9001

zu bestimmen. Wir sind auch absolut
frei in der Ausrichtung unserer Qualitat.

Verlauf des Aufbaues
des Systems nach
der Norm ISO 9001

Das QM-System nach ISO Norm 9001
ladt jeden Betrieb ein, zwei fur jedes
Unternehmen existentiell wichtige Fra-
gen zu klaren, zu beantworten und
dann festzulegen.

Was machen wir in unserem Betrieb?
Wie machen wir es?

Mit der Frage «Was machen wir in un-
serem Betrieb?», haben wir uns im Leit-
bildprozess auseinandergesetzt. Wir ha-
ben uns dann in einem Leitbild auch
festgelegt und klar positioniert. Das
Leitbild wurde vom Gesamtregierungs-
rat des Kantons Aargau genehmigt, da-
mit haben wir fUr unsere Existenz eine
Sicherheit geschaffen.

Mit der Frage «Wie machen wir es?».
haben wir uns im Konzept auseinander-
gesetzt und auch festgelegt. Das Kon-
zept wird in den internen Auditis auch
periodisch tUberprtft und allenfalls neu-
en Bedurfnissen angepasst. Unser Kon-
zept wurde vom Eidgendssischen Justiz-
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und Polizeidepartement mit einer Verfu-
gung genehmigt.

Mit der Kléarung und dem Festlegen
dieser beiden Fragen haben wir das We-
sentliche fir die Einfihrung des QM-
Systems nach der ISO Norm 9001 gelei-
stet. Weil oben erwahnte Dokumente
praktisch in allen vergleichbaren Betrie-
ben vorhanden sind, schliessen wir dar-
aus, dass viele Betriebe mit sozialem
Auftrag die wichtigsten Teile zur Ein-
fihrung des QM-Systems nach 1SO
Norm 9001 schon besitzen, ohne es ei-
gentlich genau zu wissen.

Aufbau des Q-Handbuches,
im Schulheim Effingen
«Organisationshandbuch»

Parallel zum Erarbeiten unseres Leitbil-

des und unseres Konzeptes haben wir

unser Organisationshandbuch entwik-

kelt. Im Organisationshandbuch haben

wir im Wesentlichen folgende Ablaufe

und Zusammenarbeitsformen geregelt:

=> EinfUhrung in das
Organisationshandbuch

<> Verlauf des Heimaufenthaltes

=> Richtlinien zum Heimalltag

=> Akten

=> Administration

=> Heiminterne Organisationsablaufe

=> Personelles

<> Unterhalt und
Sicherungsvorkehrungen

Inhalte aus zwei
ausgewahlten Registern:

Verlauf des Heimaufenthaltes

In diesem Register haben wir unseren
Hauptprozess, den Heimaufenthalt der
Knaben, geregelt. Wir finden unter die-
sem Kapitel unter anderem:

Die Aufnahmekriterien ftr Knaben,
Raster des Aufnahmevertrages, Raster
far Lehrer- bzw. Kinderberichte, aber
auch verschiedene Formulare.

Zudem haben wir den Heimaufent-
halt fur unsere Kinder in verschiedene
Phasen unterteilt mit den entsprechen-

ZIE R BEIZIIERUIN Gz *I'SO '9:001

den Ubertrittskriterien erarbeitet und im
Organisationshandbuch festgelegt.

Unter diesem Kapitel haben wir aber
auch die ordentlichen und ausserordent-
lichen Austritte geregelt.

Wir haben auch verschiedene pad-
agogische  Alternativen  besprochen,
durchorganisiert und nach Bedarf abruf-
bereit.

Personelles

Unter dem Register Personelles finden
wir unter anderem folgende Verbind-
lichkeiten:

Die Raster der verschiedenen Arbeits-
vertrdge und Angaben zu den Personal-
versicherungen.

Regelung der Weiter- und Fortbil-
dung und den Rastern der entsprechen-
den Weiterbildungsvereinbarungen.

Alle Stellenbeschriebe mit den dazu-
gehorenden Funktionsdiagrammen und
unserem Organigramm.

Qualifikationen und die Raster und
Weisungen zu den Qualifikationsge-
sprachen. Ablauf der Qualifikations-
gesprache.

Regelung zur Erteilung von unbe-
zahlten Freitagen und Urlaub.

Austritte und Austrittsgeschenke.

Bewertung
des QM-Systems ISO 9001

Die Auswahl zeigt, dass alle Dokumente
auf praktische Dinge ausgerichtet und,
fur einen reibungslosen Ablauf des Be-
triebes, beschrankt sind.

Aus unserer Sicht darf es nicht sein,
dass etwas im Organisationshandbuch
steht rein der Organisation und des
Qualitatsmanagement-Systems  willen.
Und genau da ist auch wieder ein gros-
ser Vorteil des QM-Systems nach der
Norm ISO 9001: Dank der periodischen
Uberprifung durch einen unabhéngi-
gen Auditor wird verhindert, dass die
Organisation Inhalte aufweist, die nicht
mehr aktuell oder notwendig sind, was
allen Mitarbeitern und der Leitung Si-
cherheit gibt. Das Audit soll auch

Schwachstellen aufzeigen, damit sich
der Betrieb noch optimaler weiterent-
wickeln kann.

Wir haben unser Organisationshand-
buch ohne fremde Hilfe, an den Leitlini-
en nach der ISO Norm 9001 orientiert,
aufgebaut. Aus diesem Grunde konnten
wir auf die so oft erwdhnte Schulung
verzichten, weil in unserem Organisa-
tionshandbuch nur Dokumente, die
auch so gelebt und umgesetzt werden,
vorhanden sind. Ein derart aufgebautes
Qualitatsmanagement-System kann
nicht «eingekauft» werden, darum ist es
fur uns das richtige System.

Wirkung

Als offensichtlichste Wirkung mochte
ich nur drei Uberprifbare Dinge erwah-
nen:

1. Wir betreuen, schulen und erziehen
in einem Schulheim mit offiziell 28
Platzen gegenwartig 34 Kinder. Die
Aufenthaltstage konnten wir seit Be-
ginn des Aufbaues des QM nach ISO
Norm 9001 praktisch verdoppeln.

2. Die Fluktuationsrate der padagogi-
schen Mitarbeiter und Mitarbeiterin-
nen konnte wesentlich verringert
werden.

3. Die Rechnungsabschliisse konnten
aus diesem Grunde die letzten drei
Jahre immer positiv gehalten wer-
den, das heisst das Restdefizit war
immer wesentlich kleiner als budge-
tiert.

Ausblick

Der Aufbau, das Umsetzen mit der Zer-
tifizierung als Hohepunkt betrachten wir
als ersten Schritt zu einem Total Quality
Managementsystem. Gegenwartig bau-
en wir ein TQM nach der gleichen Me-
thode wie das QM-System nach der
Norm ISO 9001 auf.

Aus unserer Sicht ist das QM-System
nach der Norm ISO 9001 ein geeignetes
System fir jeden Betrieb, der ins Qua-
litdtsmanagement einsteigen will. i
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