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Chancen und Risiken bei Qualitdtszertifizierungen in Heimen

«Man kann einen Standard nicht
einfach ither einen Betrieb stiilpen»

W Elisabeth Rizzi

«Man muss sagen konnen: Die
Norm verlangt zu 80 Prozent das,
was wir ohnehin arbeiten», meint
Zertifizierungsexperte Adrian
Burkhardt. Dann sei ein Qualitats-
system richtig implementiert.

B Was haben
Heime von einer
tiber BSV IV 2000

hinausgehende

Qualitdtszertifizie-
L rung?

Adrian Burkhardt: Ich betrachte die Zerti-
fizierung BSV IV 2000 als einen stark
klientenorientierten Minimalstandard
fiir Qualitatsmanagement. BSV IV 2000
ist aber kein eigentliches integriertes
Fiihrungssystem. Das heisst: Der ganze
Aspekt Strategie fehlt weitgehend.
Ebenso wird kontinuierliche Verbesse-

rung nicht konsequent genug gefordert.

B Wo sind diese Aspekte Bestandteil
des Qualitdtsmanagements?

Burkhardt: Gerade die ISO-Norm
9001:2000 auch QuaTheDA und ID***
zwingen einen Betrieb zur strategi-
schen Positionierung. Auch ein Heim
muss sich dabei Gedanken machen
tiber mittelfristige, iibergeordnete
Ziele. Ebenfalls fur wichtig erachte ich,
dass der ISO-Standard ein Unterneh-
men anregt, sich mit anderen zu
vergleichen, also ein Benchmarking
durchzufiihren. Jedes Heim will ja
eigentlich die bestmogliche Lebensqua-
litat fiir die Bewohner und erstklassige
Dienstleistungen fiir Angehorige und

Behorde erbringen.

B Wie kénnen sich Heime am besten
auf eine Qualitdtszertifizierung
vorbereiten?

Burkhardt: Man kann einen Standard
nicht einfach iiber einen Betrieb stiil-
pen. Als Erstes sollten deshalb die Mit-
arbeitenden ins Boot geholt und ge-
schult werden. Es ist sehr wichtig, dass
die Umsetzung einer Zertifizierung
partizipativ geschieht. Dann stossen die

Massnahmen auch auf Verstandnis.

B Wie soll ein Betrieb weiter vorgehen?
Burkhardt: Zuerst soll ein interdisziplini-
res Team eines zertifizierungswilligen
Betriebes ablauforientiert beschreiben,
was in der Institution getan wird. Erst
danach soll evaluiert werden, ob und wo
es Abweichungen zur gewtinschten
Norm gibt. An diesen Punkten kénnen
anschliessend die nétigen Erganzungen
der Betriebsstruktur sinnvoll vorgenom-
men werden. Anschliessend sollen die
Mitarbeitenden tiber das Erarbeitete
geschult werden. Wenn man merkt,
dass eine Veranderung nicht den
erwiinschten Erfolg bringt, muss sie so

lange angepasst werden, bis es geht.

B Sind in der Regel grosse Verdnderun-
gen nétig?

Burkhardt: Nein, rund 8o Prozent der
Anforderungen werden in den meisten
Institutionen bereits aufgrund der
Zwinge im Betriebsalltag erfillt. Es
geht mehr darum, die besten Praktiken

festzuhalten und im Betrieb zu schulen.

B Welche Fehler machen Heime bei der
Vorbereitung fiir eine Zertifizierung?

SCHWERPUNKT Qualitat

Burkhardt: Es geschieht nicht selten,
dass ein Betrieb sich zu stark an der
Norm orientiert und das System zu
wenig an die eigene Institution
anpasst. Ausserdem kommt es haufig
vor, dass aus Furcht, eine Zertifizie-
rung nicht zu bestehen, zu viele
Prozesse und Strukturen geregelt
werden. Das fithrt dann dazu, dass sich
die Mitarbeitenden bevormundet
fithlen. Auch muss die Betriebsleitung
begreifen, dass die Zertifizierung zu
einem integrierten Fithrungssystem
werden muss. Man muss sagen
konnen: Die Norm verlangt das, was

wir ohnehin arbeiten.

B Oft wird bemdngelt, Qualitits-
management sei eine administrative
Schikane ...

Burkhardt: Wenn die Benutzerfreund-
lichkeit nicht gegeben ist, funktioniert
ein System nicht. Das heisst: Man soll
den Mitarbeitenden nicht drei Bundes-
ordner vorsetzen, in denen sie lange
nach den entsprechenden Dokumenten
suchen miissen. Besser ist es, die
Dokumente von Anfang an so zu
gestalten, dass sie gezielt in einzelnen
Bereichen angewendet werden konnen.
Diese Dokumente konnen mit wenig
Aufwand beispielsweise auf dem
Intranet aufgeschaltet werden. Als
Grundsatz gilt: Mitarbeitende wollen
mit drei Mausklicks auf dem benotig-
ten Dokument sein. &

Zur Person:
Adrian Burkhardt ist leitender Auditor bei der

Schweizerischen Vereinigung fir Qualitats- und
Management-Systeme (SQS).
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