ISO 10018, Normierungsversuch fur
Leadership, Theorien und Erfahrung



Hypothese ISO 10018

Referenztexte wie I1ISO 9001 und I1SO 13485
prasentieren Verfahren, die Konformitat und
standige Verbesserung fordern (=Qualitat).

Komplementare, auf die Kompetenz und die
Motivation der Mitarbeiten zentrierte Vorgehens-
weisen konnten zudem:

 den Qualitatsansatz fordern

e die Qualitat noch steigern




Ansatz

Deming: «Beseitige die Angst, damit alle im

Unternehmen effizient arbeiten konnen»
(Ch. 3 «Out of the Crisis», 1986)

Drucker: «Behandele Mitarbeiter als waren sie
Freiwillige, die jederzeit gehen konnen. Stelle
von transaktioneller Motivation auf transforma-
tive Motivation um (= Coaching und Stimulation
von Nachdenken)».

(Drucker on Leadership: New Lessons from the Father of Modern Management, 1st
Edition)



transformatives Leadership

Reaktivitat Proaktivitat

Arbeit gemass Organisationskultur Arbeit fir die Entwicklung einer
neuen Organisationskultur

Zielerreichung durch Belohnung und Motivierung und Eigenverantwor-

Bestrafung tung fir Zielerreichung anhand
eines ldeals sowie moralischer
Werte

Teammotivierung anhand eigenem Teammotivierung, indem Interessen

Interesse jedes Mitglieds der Gruppe und der Organisation
uber eigene Interessen gestellt
werden.
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Leadership in Gesundheitseinrichtungen
| [spital/zSVA__|privatesUnternehmen

Faktoren

klares Organisations-  komplex aufgrund vielzahliger meist klarer und einfacher

modell Hierarchiestrukturen und weil oft nur eine Hierarchie-
Stake-holders struktur

Management- Nicht immer gefordert weil sehr unterschiedlich, je nach

kompetenz medizinische/technische Geschaftsleitung

Kompetenz im Vordergrund,
wenig Schulung

Teamgrosse oft zu gross > 12-15 mehrheitlich angemessen
Ergebnisse

nachgewiesene sehr unterschiedlich sehr unterschiedlich
Motivation

nachgewiesenes sehr unterschiedlich sehr unterschiedlich
Engagement
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SO 10018:2012

Prozess und Methoden flur aktive
Forderung von  Kompetenzen und
Einbeziehung der Mitarbeiter
Vorgeschlagen von: ISO / TC 176, genau
wie ISO 9001

| Nicht zertifizierbare Norm

Grundsatz: «Wirzen Sie Ihr Management-

programmn»
Auflage: «Motivation kann man nicht
erzwingen sondern nur férdern»



Parallelen

1SO 9001/1SO 13485 ISO 10018

Kompetenzmanagement -> + Verhaltensweisen
klare Aufteilung Verantwortlichkeiten  ->+ Empowerment, Einbeziehung

klare Kommunikation der Erwartungen ->+ mehr Zuhoren

Arbeitsaufteilung -> + Teamarbeit

angemessenes Umfeld / Produkt -> + angemess. Umfeld / Mitarbeiter
Qualitats- und Leistungsstrategien -> + Einbeziehung der Mitarbeiter
Schulungsplan -> + Einbeziehungsplan
Produkt/Service-Entwicklung Innovation

N/A Anerkennung
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Grundsatze der ISO 10018

* Sichtbarkeit der Leader — Buro verlassen

 Empowerment = Ubertragung Verantwortung /
Einbeziehung

* klare Aufteilung Verantwortlichkeiten

* informiert Gber Erwartungen Stakeholder

* Festlegung Bedirfnisse des Personals
- Wissen
- Kompetenzen
- Verhaltensweisen

* Bedirfnisse Mitarbeiter = Arbeitsbedingungen
e Bedurfnis an Mitarbeitern
« Kommunikation fordern



Umsetzung: Beispiele 1)

e offene Qualitatspolitik:
— vorher: «Politik steht im Qualitatshandbuch. Lesen Sie
es doch!»
— nachher: Politik aktualisiert, Mitarbeiter geschult und
informiert beziglich Verbindung zwischen Politik und
ihrer Arbeit. In der Lage, diese Politik zu erklaren.

 Unternehmensziele auf jeden einzelnen

Mitarbeiters runterbrechen

— vorher: «Wir bereiten erneut Endoskope auf»

— nachher: «lch spiele beim Einsammeln sowie bei der
Funktionskontrolle eine Schlisselrolle»



Umsetzung: Beispiele 2)

* Postenbeschreibung:
— vorher: Liste physischer Tatigkeiten Kader oder
Mitarbeiter
— nachher: + Liste indirekter Tatigkeiten im

Zusammenhang mit Betreuung und Qualitat:
* «Verbesserungsmoglichkeiten identifizieren»
* «Feedback interner Spitalkunden einholen»
e «Coaching Verhaltensweisen Mitarbeiter»

* Coaching-Nachweis
— vorher: «Wir machen alle zwei Jahre Umfrage mit
Spitalformular»
— nachher: «lch mache Notizen zu besseren
Verhaltensweisen, auf die wir uns geeinigt haben»



Umsetzung: Beispiele 3)

* Managementbewertung:
— vorher: klassische Punkte der ISO 9001

— nachher: Sonderbehandlung Kapitel «HR»:
* Motivationsgrad
* reale Bestandsaufnahme technische Kompetenzen und
Verhalten

— nachher: anderer Ansatz bezlglich Effektivitat und

Effizienz der Prozesse:
* Einbeziehung Mitarbeiter in Bewertung
* Mitarbeiter wirken bei Festlegung Indikatoren mit
* Risikoanalyse bei Kompetenz- oder Motivationsmangel



Umsetzung: Beispiele 4)

* internes Audit:

— vorher:
e Externalisiert oder durchgefuhrt vom Verantwortlichem
fur Qualitatssicherung
 Prioritat eigene Arbeit (=Inspektion)
— nachher:
e Schulungen fur alle Mitarbeiter
* Prioritat Verbesserungsmoglichkeiten



Schlusselfaktoren fur Erfolg

Umsetzung auf hochster Ebene

* Modellfunktion

HR-Support der Einrichtung:

e Strukturierte Kompetenzerwerbsplane

e Koharenz mit Bewertungsplan der Einrichtung
* signifikante Steigerung der Coaching-Frequenz
Kaderschulung:

* Anreiz fur standige Verbesserung, Feedback und
Coaching: 50% Theorie , 50% Praxis

* 360°-Prinzip = Wahrnehmung der anderen



Erfahrungsberichte

Umfelder:

* Private Sterilisation
 Altenheim
 Labore

Feststellung:

* bestimmte Qualitatsansatze auf Grundlage ISO 9001/13485
sind kaum verdaut

e Qualitatspolitik und —ziele oft ein wenig «mager»

* Begriffe Effektivitat und Effizienz der Prozesse oft nicht
ausreichend genutzt

* neue formelle Anforderungen hinzufiigen kdnnte als
unvernunftig angesehen werden ... und doch ...




und doch ...

* Bestimmte im Gesundheitswesen aktive
Organisationen wie Dbeispielsweise ZSVAs mit
Zertifizierung 1SO 9001/13485 haben bereits einen

Grossteil dieser Elemente (vielleicht sogar
unbewusst) integriert-> «es ist moglich».
* Managementschulungsniveau der Kader in

Gesundheits-einrichtungen steigt schrittweise.

* |SO 10018 schlagt Leadership-«Injektionen» entlang
der gewohnten Unternehmensprozesse vor.

e |ISO 10018 ermoglicht sehr schrittweise und sanfte
Umsetzung.



Hoffnung?

Norm nutzen, um GeschaftsfUhrung eines

Spitals ZU Zwingen, ein hoheres
Managementniveau zu garantieren?
* Naiv

Werkzeugkasten flr bereits Uberzeugte Leader?
e Ja, zweifellos



Umsetzungsvorschlag

Sequenz:

Ohne grosses «Tamtam»  Verstarkung  des
Qualitatsmanagement-Systems (QMS) ankiindigen
Kader far einfache Animations- und
Verbesserungstechniken sowie  Team-Coaching
schulen

Management-Bewertung verbessern

— koharentere und dezentralere Indikatoren und Ziele

— offene Diskussion tUber Motivations- und
Einbeziehungsgrad

alle Verbesserungen sobald wahrnehmbar erkennen



Fazit

«Systeme mussen vor allem Menschen helfen und nicht
umgekehrt»

«Ein ausgewogenes Managementsystem ist rentabel
und bringt mehr ein als es kostet»

«ISO 10018 hilft Qualitatssysteme zu verbessern, um
Menschen positiv zu beeinflussen»

«Das Qualitatsmanagementsystem kann nur davon
profitieren wenn es vom Kader mitgetragen wird»



