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Prozessorientiertes Managementsystem

Ein Hilfsmittel, das die Kunden-
wiinsche ins Zentrum rickt

B Johannes Hartmann

Die «Sunnmatt» in Mannedorf hat
ein Managementsystem mit allen
Prozessen der Fiihrung, Leistungs-
erstellung und Unterstiitzung
sowie den zugehdrigen Arbeits-
hilfsmitteln aufgebaut.

Ein Erfahrungsbericht.

Im verstarkten Wettbewerb der Alters-
und Pflegeheime professionalisieren

Heime ihr Management. Dabei
kommen Tools zum Einsatz, wie sie
auch in Industrie und Gewerbe
angewendet werden. Die «Sunnmatt»
in Mannedorf (ZH) mit 51 Zimmern
erbringt Dienstleistungen im Bereich
der Pflege, Verpflegung und Hotel-
leistungen fiir Senioren. Das private
Alters- und Pflegeheim liess es nicht
beim Aufbau des Managementsystems
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bewenden. Um das System standig zu
verbessern, wird regelmassig die
externe Zertifizierungsstelle SQS
beauftragt, eine unabhangige Prifung
in Form eines Audits durchzufiihren.

Erfolgreich zertifiziert
Nach einem Jahr intensiver Aufbauar-
beit mit einem internen Team, beraten

R3 Beschaffung (Neu-
Ersatz; Evaluation

Prozesslandkarte, wie sie fiir die «Sunnmatt» erstellt wurde. Grafik: Brandenberger+Ruosch AG




durch Brandenberger+Ruosch AG, hat
die «Sunnmatt» im Marz diesen Jahres
das Zertifizierungsaudit nach der
Norm ISO goo1:2000 erfolgreich
bestanden. Damit wird unter anderem
bestatigt, dass die «Sunnmatt» ihre
Prozesse fiir die Kundenbeziehungen,
Pflege, Verpflegung und die Hotellei-
stungen beherrscht, eine systematische
Planung betreibt und dies regelmassig
kontrolliert sowie ihre Mitarbeiter
standig weiterqualifiziert.
Grundgedanke eines Management-
systems ist es, die Kundenanforderun-
gen zu kennen und die taglichen Ab-
laufe daran auszurichten und standig
zu verbessern. Damit dies gelingt,
wurden Prozessbeschriebe erstellt, in
denen die wichtigsten Arbeitsschritte,
Verantwortlichkeiten und Hilfsmittel
festgehalten sind. Alle Prozesse
werden in einer Prozesslandkarte
dargestellt (siehe Grafik).

Seitens des Gesetzgebers (KVG), der
Aufsichtsbehorden und der Verbande
wird seit lingerer Zeit an Vorgaben
gearbeitet, wie die Qualitét in Alters-
und Pflegeheimen gesichert werden
kann. So hat eine Steuerungsgruppe
der Kantone Basel-Landschaft, Basel-
Stadt und Solothurn ein Konzept
«Grundangebot und Basisqualitét in
APH» mit Standards erarbeitet, welche
Voraussetzung fiir die Anerkennung
des Heimes seitens der Aufsichtsbehor-

den sind. Das Konzept unterscheidet
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folgende Dimensionen: «Grundange-
bot fiir die Standards des Leistungsan-
gebots» sowie «Basisqualitat fiir die
Standards der Dienstleistung mit An-
forderungen an die Struktur-, Prozess-
und Ergebnisqualitdt (Steuerungs-
gruppe BL/BS/SO, Januar 2003).

Das Konzept schreibt den Heimen zwar
keine bestimmte Methode vor, es wird
aber darauf hingewiesen, dass von den
Heimverbanden prozessorientierte
Managementsysteme empfohlen
werden konnten. Auch im Kanton
Ziirich arbeitet eine Arbeitsgruppe an
solchen Standards. Insofern wurde in
der «Sunnmatt» mit dem Management-
system eine solide Basis geschaffen, um
diese Forderungen umzusetzen.

Das Managementsystem hat eine leicht
verstandliche und anwenderfreundli-
che Struktur. Neben der Prozessland-
karte und den Prozessen gibt es ein
Organisationshandbuch mit iiberge-
ordneten Vorgaben sowie Fachhand-
biicher fiir die Pflege, Verpflegung und
Hotelleistungen. Damit das Manage-
mentsystem von den Mitarbeitern
akzeptiert wird und nicht als Papier-
tiger verstaubt, werden alle Doku-
mente den Mitarbeitern im Intranet

zur Verfiigung gestellt.

Auch die Heimleitung ist gefordert
Die Prozesse werden nicht nur fiir die

Pflege, Verpflegung und Hotelleistun-

MANAGEMENT

gen beschrieben, sondern auch fiir die
Leitung des Hauses. So gibt es einen
Zielsetzungsprozess, in dem verbind-
lich festgeschrieben ist, dass messbare
Zielvorgaben (Kennzahlen z.B. zur
Kundenzufriedenheit, medizinische
Kennzahlen, Fluktuation von Mitarbei-
tern, Weiterbildung etc.) festzulegen
und deren Zielerreichung zu messen
sind. In einem Jahresbericht muss die
Heimleitung Rechenschaft dariiber
ablegen, ob sie ihre Ziele erreicht hat
und welche Massnahmen zu treffen
sind, um weiterhin eine hohe Qualitit
sicherzustellen. Ebenso sind regel-
massige Mitarbeitergesprache, Sitzun-
gen sowie Bewohnertreffen durch-
zufiithren. Grundsatzlich sollte ein
Managementsystem aus eigenem
Antrieb und mit klarer Vorbildfunk-
tion der Heimleitung und der Fiih-
rungskrafte aufgebaut werden.

Nur so wird es von den Mitarbeitern
auch als Instrument der standigen

Verbesserung genutzt. &

Kontakt und Auskiinfte

Alters- und Pflegeheim Sunnmatt, Robert Haltiner,
Alte Landstrasse 139, CH-8708 Mannedorf, Telefon
01922 18 18, heimleitung@aph-sunnmatt.ch

Johannes Hartmann ist dipl. Verwaltungswissen-
schaftler, EFQM-Assessor, Prokurist bei Branden-
berger+Ruosch AG, Management-Berater, Dietlikon,
Bern, Luzern

www.brandenbergerruosch.ch
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