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Bedeutung und Chancen

In Institutionen wird Qualitat durch alle Personen, Funktionen und

Bereiche gefordert und gelebt.

Die Selbstbewertung stellt fest, wie und bis zu welchem Grad
selbstverstandlich vorausgesetzte Basisanforderungen an
Qualitatsleistungen erflllt sind. Sie macht erkennbar, inwiefern
Institutionen direkt genannte Leistungsanforderungen an Pflege,
Betreuung, Hotellerie u.a.m. erbringen. Darliber hinaus zeigt sie,
ob es gelingt die Zufriedenheit von Bewohnerinnen und Bewoh-
nern und weiteren Anspruchsgruppen mit der Erfillung neuer

Anforderungen zu steigern.

In der Regel haben Institutionen ihre Haupt- und Supportprozesse
definiert. In der einen oder anderen Form haben sie ein Qualitats-
management-System. Der Leitfaden Qualitat als Perspektive® gibt
Empfehlungen und Umsetzungshilfen zum Aufbau eines Manage-

mentsystems oder zur Aktualisierung bestehender Regelungswerke.

Bei der Weiterentwicklung von Dienstleistungen stehen haufig
primar Einzelbereiche im Fokus. Die besondere Bedeutung dieses
Leitfadens Qualitat als Perspektive® liegt in den zeitgeméassen

Empfehlungen fur das Erarbeiten/Aktualisieren einer Gesamtsicht.
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Konzept

rfolgreiche Institutionen zeichnen sich durch ausgewogene Qua-
itatsleistungen in allen neun Betrachtungsfeldern gemass EFQM
us. Zweck der Gesamtbewertung ist das Mitpragen des jahrlichen
ielsetzungsprozesses im Hinblick auf ein Mehr an fachkompetenter
ienstleistungsqualitat und angemessener Optimierung der ein-
esetzten Mittel.

ie Gesamtbewertung berlcksichtigt Teilsysteme flir Qualitats-
icherung wie sie in Pflege, Betreuung, Verpflegung, Hotellerie,
ygiene, Technik, Arbeitssicherheit, aber auch in der Rechnungs-

egung, Statistik, IKS verbreitet in Anwendung sind.

eurteilt und bewertet wird die Gesamtleistung im Rahmen
nterner und — auf freiwilliger Basis — externer Assessments. Im
inne der Systempflege gibt der Leitfaden Qualitat als Perspektive®
inweise zur Systemarchitektur und zum Aufbau zielgerichteter

anagementberichte.
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Miteint - Umnf : |

— Bewohnerinnen und Bewohner

— Angehorige

— Mitarbeitende

— evtl. Personlichkeiten des Umfelds der Institution u.a.m.

Umfragen ermitteln die Zufriedenheit mit dem Angebot der
nstitution. Sie stehen im Dienst einer standigen Verbesserung

von Kundenfreundlichkeit und Mitarbeiterbefahigung.

Die Ergebnisse konnen die Leistungen einer Institution zum
Beispiel aus Kunden- und Mitarbeitersicht loben, bestatigen oder
als befriedigend erkennbar machen. Sie konnen aber auch
Anlass zum ldentifizieren von Handlungsbedarf oder konkreten
Massnahmen sein und somit in den normalen Zielsetzungs-

prozess einfliessen.
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Sicherheit. Stabilitit. Wei okl

Sicherheit

Das mit Qualitat als Perspektive® entwickelte Qualitatsmanage-
ment-System basiert auf dem bewahrten EFQM-Modell, dessen
Wirksamkeit und Praxisbezug ausgewiesen sind.

EFQM-Modell fur Excellence, Version flir den Offentlichen Dienst und

soziale Einrichtungen 2003)

Stabilitat

Durch die Einfilhrung und Aktualisierung von Qualitat als
Perspektive® erhalt die Institution Transparenz, Kenngrossen,
Wirksamkeitsorientierung fiir das Management und dessen
Dienstleistungen. Informationen, die als Basis der kontinuierlichen

Weiterentwicklung jeder Institution unabdingbar sind.

Weiterentwicklung

Das System ist an sich kompatibel, insofern als es Verbindungen
mit ISO 9000, 14000, Arbeitssicherheit, IKS, BSV/IV und kantonalen
Qualitatsvorgaben problemlos integriert. Dadurch kbnnen unnoti-

ge Doppelspurigkeiten/Redundanzen vermieden werden.
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Internes Assessment, Selbstbewertung

Die Beurteilung und Bewertung der Qualitatsleistung geschieht
m Verhaltnis IST und SOLL. Die Punktvergabe nach dem EFQM-
Berechnungsmuster und das Netz- bzw. Spinnendiagramm
visualisieren, inwiefern die effektiv erreichte Qualitatsleistung
einer «idealen» Orientierung in Bezug auf die Qualitatsleistung
einer Institution nahekommt. Als weiteren wichtigen Teil umfasst
das Ergebnis der Gesamtbewertung das Inventar aller Verbesse-
rungsbereiche pro betrachtetes Kriterium und der Vorschlage fiir
Verbesserungsmassnahmen, somit ein Inventar des moglichen

Handlungsbedarfs.

E : Restati urch Zertifi

Die Systemkonformitat, praktische Umsetzung und die selbster-
mittelte Punktezahlen kénnen durch eine externe Uberpriifung /
Validierung und bei Ubereinstimmung mit einem Zertifikat
bestatigt werden. Externe Assessments werden durch einige
akkreditierte Zertifizierungsgesellschaften in der Schweiz ange-
boten. Diese Zertifikate haben im Regelfall eine Gultigkeitsdauer
von drei Jahren, wobei jahrliche Zwischenassessments empfohlen,
edoch nicht verbindlich durchzufiihren sind. Diesbeztigliche Ent-

scheidungen liegen bei den Institutionen.

Weiterentwicklung

Die Moglichkeit zur Teilnahme an Bewerbungen um den European
Quality Award (EQA) bei der European Fondation for Quality
Management EFQM besteht ebenfalls. Zusatzlich kénnen sowohl
SO - spezifische Produktnormen als auch Managementsystem-

vorgaben als Systemerganzungen vorgesehen werden.
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Zusammenfassung

Wir verstehen unter Qualitat als Perspektive® einen praxisbezo-
genen Leitfaden mit Anregungen, Hilfsmitteln und begleitendem
Coaching basierend auf dem EFQM-Modell.

N fir lhre Institut;

Die Institution definiert ihr System selbst, der Leitfaden gibt nur
die Grundlage und die Werkzeuge im Sinne von Anregungen dazu.

Anregungen von Umfragen bei Mitarbeitenden, Bewohnerinnen
und Bewohnern, Angehorigen und weiteren Anspruchsgruppen
fliessen in den kontinuierlichen Verbesserungs- und Zielsetzungs-

prozess mit ein.

Sie verwenden ein international bekanntes und bewahrtes System-
modell zur permanenten Verbesserung lhrer Dienstleistungen,

das darlber hinaus als Grundlage flir Weiterentwicklungen in der
Zukunft offen ist.

Kontaktadresse
myrtha meuli consult, Postfach 1908, 8026 Ziirich, Telefon 044 240 12 66
www.myrtha-meuli-consult.ch, m.meuli@myrtha-meuli-consult.ch
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