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10 Jahre SocialCert

1 Der Grindungsimpuls

Die SocialCert GmbH, Gesellschaft zur Zertifizierung von Organisationen und Dienstleistungen
im sozialen Bereich in Europa, wurde notariell am 27. November 2000 gegriindet. Das Motiv war
eine Erfahrung: Eine Jugendhilfeeinrichtung hatte sich auf die Zertifizierung ihres QM-Systems
nach DIN EN ISO 9001 vorbereitet. Das Zertifizierungsaudit war jedoch nicht die Krénung oder
der Hoéhepunkt der Qualitdtsanstrengungen. Die Auditorin einer groRen deutschen Zertifizie-
rungsstelle priifte zwei Tage lang fast nur die Dokumentation der Einrichtung. Anregungen gab es
viele — jedoch nicht den Umgang mit Qualitatsfragen der Einrichtung, sondern die sogenannten
,<dokumentatorischen® Forderungen der Norm betreffend.

27. November 2000

Das wollten wir sieben Griinder der SocialCert GmbH mit einem anderen Qualitatsanspruch nicht
akzeptieren. Das kénnen wir besser! Wir entwickelten unser Griindungsleitbild, bestanden die
Akkreditierung fiir QM-Systeme (DIN EN ISO 45012) und Produkte (DIN EN 45011) bei der GAZ
und unser Streben nach Abbildung der realisierten Qualitat in Zertifzierungsprozessen nahm sei-
nen Lauf. Somit gewahrleisteten wir ebenfalls die rechtliche und wirtschaftliche Unabhangigkeit
der Zertifizierungstatigkeiten von den Beratungsaktivitaten, insbesondere der Gesellschaft fiir
Ausbildungsforschung und Berufsentwicklung

2 Innovationsideen

Dass mit einer Zertifizierung des QM-Systems einer Einrichtung nicht immer das primare Be-
dirfnis dieser befriedigt wird — némlich ihre geleistete Qualitat abzubilden und nachvollziehbar
zu bestétigen — brachte uns auf die Idee, neben der Akkreditierung nach DIN EN 45012 fiir die
Zertifizierung von QM-Systemen auch eine Akkreditierung nach DIN EN 45011 (Allgemeine An-
forderungen an Stellen, die Produkizertifizierungssysteme betreiben) anzustreben.

2.1 Produkizertifizierungen (Zertifizierung der Dienstleistungsqualitat)

Ein solches, so unsere Idee, kdnnte doch die direkte Qualitat der Dienstleistung, die praktiziert
und entwickelt wird, zum Vorschein bringen. Der Zertifizierungsprozess mit Dokumentenprifung,
Zertifizierungsaudit, Begutachtungsbericht und Begleitung der Einrichtung bzw. der von ihr ange-
botenen Dienstleistung tiber drei Jahre sollten neben der Bestétigung, adaquate Malnahmen fir
die Sicherung und Entwicklung dieser Dienstleistung zu ergreifen, auch das jeweilige Niveau der
Qualitatsanspriiche sichtbar machen und durch Fachkompetenz, Erfahrungswissen und neutra-
len professionellen Fremdblick weiter entwickeln.

Juni 2002
Zertifizierungen von Dienstleistungen in sozialen und pédagogischen Einrichtungen sind eine
echte Innovation. Wie der Name der zugrunde liegenden Norm DIN EN 45011 bereits nahelegt,
geht es primar um die Anerkennung von Produkten — also Dingen, die hergestellt werden und die
dann quasi ohne den Hersteller vertrieben und benutzt werden kénnen. Will man nun ,Produkte®
in sozialen und padagogischen Organisationen zertifizieren, besteht die gréte Herausforderung
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darin, nicht in der Bewertung von Strukturen héngen zu bleiben. Die zu meisternde Schwelle war
also: Wie ist es mdglich, die Qualitét (Beschaffenheit) etwa einer flexiblen Jugendhilfe zu erfas-
sen, zu verstehen und zu beurteilen — individuell & konform?

2.2 Konsequenz flr Begutachtungssituationen:
Teilnehmende Beobachtung

So entstanden erste Ideen und Praxiserfahrungen mit teilnehmender Beobachtung als validem
Begutachtungsinstrument und mit dem Menschen als Wahrnehmenden. Dies entspricht der
Handlungssituation, in denen sich die Dienstleistungserbringer befinden. Diese Beschaffenheit
(Qualitat) — also die Adaquatheit der Handlungssituationen dessen, was soziale und padago-
gische Einrichtungen leisten — |&sst sich nahezu ausschlieflich in der redlichen Beobachtung
dieser realen Handlungssituationen der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit ihren Klientinnen
und Klienten feststellen. Beurteilt werden diese erlebten Handlungssituationen dann anhand
des Zielerreichungsgrades, den der ,Kunde“ damit vertritt sowie an der Fahigkeit der Einrich-
tungen, hier bewusst Richtung Zielerreichung, Handlungsreflexion und Zielreflexion steuern
zu kdnnen.

Dies stellt zugleich hohe Anforderungen an die Gutachterinnen und Gutachter, die aufgrund
ihres Erfahrungswissens und ihrer Fachkompetenz zu einer adaquaten Beurteilung kommen
mussen. Die erste Ausbildung von 16 Gutachterinnen und Gutachtern hatte somit neben dem
Schwerpunkt auditieren und verschiedene QM-Ansétze kennen lernen von allem die Siche-
rung und Entwicklung kommunikativer Kompetenzen. Als solche zeigten sich fiir das Audit;
(Handlungs-)Situationen erschlieflen, konstruktives Feedback geben, Normen fiir die Quali-
tatsfragen der Einrichtung dienlich und in deren Sprache zu darzulegen und zu interpretieren.
Ebenso hieB es: qualitative Gutachten schreiben zu kdnnen, die nicht nur Normabweichungen
in vorgegebenen Checklisten konstatieren, vielmehr die Beschaffenheit der geleisteten Arbeit
qualitativ beschreiben.

2003 ebbten die Zertifizierungsinteressenten stark ab, da mit dem Scheitern des Pflegequalitats-
sicherungsgesetzes, das eine Zertifizierung von QM-Systemen der Uber 11.000 Einrichtungen
der Altenhilfe in Deutschland vorgesehen hatte, nicht zu Stande kam.

Die Motive der Einrichtungen, die in Deutschland nicht durch gesetzliche Forderungen zu Zertifi-
zierungen dazu verpflichtet waren — dies entstand erstmals 2005 mit der AZWV (Anerkennungs-
und Zulassungsverordnung — Weiterbildung nach §§ 77-87 SGB Ill durch die Anerkennungsstelle
der Bundesagentur fir Arbeit) — waren nun anders gelagert.

2.3  Zertifizierung als Anerkennungsfrage statt Anpassungsfrage

SocialCert machte nun einige interessante Erfahrungen. Zertifizieren bedeutet ja tbersetzt: si-
cher machen, Gewissheit schaffen. Zertifizierung ist also ein Verfahren, mit dem die Einhaltung
bestimmter Anforderungen an etwas nachgewiesen wird. Was ist es also, was die Organisa-
tionen, die eine Zertifizierung anstreben, bewegt? Es ist primar die Anerkennungsfrage. Wer
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erkennt mich an? Und dann folgt: Was muss ich tun, um anerkannt zu werden? Gibt es nun keine
gesetzliche Verpflichtung, sich anerkennen lassen zu missen, wie etwa beim Qualitdtsmanage-
ment (Anerkennung von Systemen), findet das Bedurfnis nach Anerkennung seine Befriedigung
im anerkannt werden von etwas, was allen bekannt ist. Also nehmen die meisten Einrichtungen
den bekanntesten Anforderungskatalog an QM-Systeme, die DIN EN ISO 9001, ohne ihn — aber
und das bestatigt sich auch 2011 immer noch — wirklich zu kennen.

Deshalb trat SocialCert mit dem Anspruch an: es ist Aufgabe der Zertifizierungsstelle, die Qualitat
des in der Organisation realisierten Managementsystems oder des Produktes / der Dienstlei-
stung wahrzunehmen und im Gutachten normgemaf darzulegen.

Das brachte fiir die Einrichtungen einen entscheidenden und entspannenden Vorteil. Sie mus-
sten ihr System oder ihre Dienstleistung nicht vorbeugend nach den Normforderungen aufbauen
—was die meisten nicht selbst konnten und diese Aufgabe an Beratungsfirmen oder an externe
oder interne ,Qualitdtsbeauftragte” delegierten.

Sie durften vielmehr ihre eigene Qualitat behalten, ausdriicken und darstellen, so wie es flir sie
selbst schltissig war und sie es gemaf ihren eigenen Anspriichen konnten und wollten. Es war
also unsere Aufgabe als anerkennende Zertifizierungsstelle, das ,natirliche* Qualitdtsmanage-
ment- oder Evaluationssystem der Einrichtung im Licht des jeweiligen Anforderungskataloges
(Norm) zu interpretieren — individuell & konform.

Das heil’t ganz konkret: nicht die Organisation passt sich einem externen Anforderungskatalog
an, um die Anerkennung fir ihre Qualitat zu erhalten.

Sie entwickelt ihre Qualitat — und erhélt dann eine Anerkennung von SocialCert als Zertifizie-
rungsstelle, die im Zertifizierungsprozess, im Gutachten und durch das Zertifikat bestatigt, dass
ihre Qualitatsarbeit den Anforderungen aus den selbstgewahlten Anforderungskatalogen genugt.
Denn ohne gesetzlichen Zwang war sie im Grunde frei in ihrer Modellwahl.

24 Wie geht Zertifizierung nach DIN EN I1SO 9001 und
personennahe Dienstleistung?

Exemplarisch konnte SocialCert dies im Rahmen eines Zertifizierungsprojektes mit der Freien
Waldorfschule Engelberg und dem Waldorfkindergarten Engelberg praktizieren und weiterent-
wickeln. Schule ist in ihrer Grundkonstellation ja Lernort fir Schilerinnen und Schaler — in man-
chen Schulen auch fir Eltern, Lehrkrafte und Schulleitungen.

2.4.1  Achtsamkeit mit dokumentierten geschlossenen Prozessen

Die DIN EN ISO 9001 hat nun auf den ersten Blick einen relativ klaren Begriff von Prozessen und
deren Sicherung. Der Schllisselbegriff heilt: ,dokumentierte Verfahren®. Hiervon fordert die Norm
zwar nur sechs (Lenkung der Dokumente, Lenkung der Qualitdtsaufzeichnungen, interne Audits,
Lenkung der Fehler, KorrekturmalRnahmen und Vorbeugemalnahmen). Jedoch beherrschte das

Normkonforme Darle-

gung ist Dienstleistung
der Zertifizierungsstelle

Dezember 2003
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inzwischen von zahlreichen Beratern (fast alle von Zertifizierungsstellen vom internen Auditor
Uber Qualitdtsbeauftragten bis leitenden Auditor) im Markt geschaffene Bild, dass dokumentierte
Verfahren selbst die Qualitat sichern. Das setzt sich bis heute in 2011 fort, in dem der Medizini-
sche Dienst der Krankenkassen (MDK) im Rahmen der Pflegetransparenzvereinbarung (PTV)
nur gelten lasst, was dokumentiert ist.

Da die DIN EN ISO 9001 Norm ihren Ursprung in der Produktherstellung hat und Produkte immer
gleich sein missen — wer will schon, wenn er eine M6 Schraube bestellt, eine Torxschraube erhal-
ten — reicht es, wenn der Prozess zur Herstellung einer M6 Schraube beschrieben ist, in diesem
geschlossen Prozess immer die gleichen M6 Schrauben herzustellen. Das Ziel ist klar definiert, die
Schraube hat keinen eigenen Willen, und die Qualitat ist gesichert, wenn sich der Produzierende —
sei es Maschine oder Mensch — genau an den (vor-)geschriebenen Prozess halt.

2.4.2 Systematisierung offener Prozesse ohne Beliebigkeit
und Einengung

Die Kerndienstleistung einer Waldorfschule ist mit Lernen & Entwickeln arrangieren nun ein pri-
mar offener Prozess. Offene Prozesse sind dadurch gekennzeichnet, dass ein Anfang zu finden
und zu ergreifen ist, dass das zu Lernende sich meistens erstim Lernprozess zeigt, dass in unter-
schiedlichen Entwicklungsstadien unterschiedliche Lernherausforderungen zu unterschiedlichen
Ergebnissen flihren, dass sich das Lernziel oft erst im Prozess zeigt und vieles andere mehr." Oft
wird in einer Lerneinheit gar nicht gelernt, was sich die Lehrende als inhaltliches Lernziel ausge-
dacht hat, sondern eher, was uber den Prozess selbst, iber die Gestaltung der Beziehungen aller
Teilnehmenden - oder etwas ganz anderes, etwa weil der Willen des Lernenden oder das sich in
den Lernsituationen zeigende Thema stéarker war als das vom Lehrenden angestrebte Lernziel.

Ebenso soll Lernen ja zu Handlungskompetenzen fiihren, seien es fachliche, methodisch, soziale
oder selbststeuerungsbezogene. Und: weil eine Schule nicht fir die Schiler lernen kann, sollte
sie gemaf dem Forderungen nach der Erhebung der ,Kundenbedurfnisse® oder ,Kundenforde-
rungen® (DIN EN ISO 9001: 5.1.a, 5.2, 5.5.2c, 5.6.3b, 6.1b, 7.2.2, 8.2.1) auch z.B. die unter-
schiedlichen Lerntypen, Lernformen und Lerngeschwindigkeiten erheben und einen systemati-
schen Umgang damit entwickeln.

2.4.3 Beziehungsqualitat im Zeritifizierungsprozess

Ein weiterer Faktor, der fir die SocialCert immer entscheidender wurde, war die Gestaltung der
Dimension der Beziehungsqualitat. Personennahe Dienstleistung findet immer in Beziehung
statt. Beziehung zum Lernenden, Beziehung zur Kollegin, Beziehung zu sich selbst, zur Leitung,

' Siehe Beitrage zu Arbeit — Lernen — Personlichkeitsentwicklung: Lern(prozess)begleitung in der Ausbildung. Wie
man Lernende begleiten und Lernprozesse gestalten kann, Ein Handbuch; GAB Miinchen, Band 3, 2006; & Kunst als
Handeln — Handeln als Kunst. Was die Arbeitswelt und Berufsbildung von Kiinstlern lernen kénnen. GAB Miinchen,
Band 4, 2011
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zum Leitbild usw. Die Gestaltungsfahigkeit dieser Beziehungen hat den groften Einfluss auf
die Qualitat der erbrachten Dienstleistungen — und eher selten die offensichtlichen Strukturen
und die dokumentierten Prozesse. Dies bestatigte sich in einer ganz greifbaren Situation 2007,
als SocialCert erste QM-System-Zertifizierungen in Georgien in der Altenhilfe, Behindertenhilfe
sowie Weiterbildung & Beratung vornahm.

Wie Einrichtungen damit umgehen, kann sich im Zertifizierungsprozess zeigen. Allerdings nur,
wenn das Audit so gestaltet ist, dass die Auditierenden wirklich in Kontakt kommen kdnnen
mit Situationen, in denen sich Dienstleistungsqualitat realisiert. Und das tut sie nicht auf dem
Papier und selten auch in flir die Zertifizierung inszenierten Einzelinterviews.

3 Herausforderungen, Entwicklungen und Erfahrungen

Auf der einen Seite standen nun sinnvolle und notwendige Fragen und Herausforderungen, auf
der anderen Seite wirtschaftliche Not. Zwei Mitgriinder der SocialCert scheiden aus, Dr. Stefan
Ackermann Ubernimmt als Geschéftsfiihrender Gesellschafter die alleinige Verantwortung fiir
das Uberleben der SocialCert — die {ibrigen Gesellschafter entscheiden mit: SocialCert wird
eine Zertifizierungsstelle auf Abruf. Alle bisherigen Marketingaktivitaten haben viel Kapital ver-
braucht, also die Strategie: das, was wir tun, gut tun und eher im Stillen weiterentwickeln.

3.1 Herausforderungen

Die Herausforderungen, die in den nachsten Jahren fiir die SocialCert GmbH zu gestalten wa-
ren in Respekt und Bewusstsein der Erkenntnis, dass Zertifizieren und Begutachten - egal ob
selbst ausgesucht oder aufgedriickt — genauso wie Pflegen, Begleiten, Betreuen, Unterstlitzen
primar durch die Beschaffenheit der personennahen Dienstleistung charakterisiert ist, lassen
sich aus heutiger Sicht wie folgt zusammenfassen:

1. Wie kann vom Erstkontakt an bis zum ersten Bericht zur Dokumentation eine Atmosphére
erzeugt werden, die das bevorstehende Audit vor Ort als 6ffnend, bereichernd, entwick-
lungsfordernd, potentialorientiert und Vertrauen bildend vorbereitet?

2. Wie kann das Audit vor Ort so gestaltet werden, dass keine ,Luftnummernprifung” statt-
findet, niemand das Audit strategisch ,lberstehen® will. Wie kénnen sich im Auditprozess
Gelegenheiten ergeben, in denen die realisierte Qualitat zum Vorschein kommt,in denen
die Systematik des Plan-Do-Check-Act-Zyklus (PDCA), der vollstandigen Arbeitshandlung
(VAH) und des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses (KVP) erlebbar wird, in denen
um Erkenntnisse und Entscheidungen gerungen wird, in denen die Reflexionsfahigkeit
erlebbar, die Achtsamkeit der ,Kundenorientierung® stattfindet, die Verantwortung der
Leitung sich ausdrtickt?

3. Wie findet im Audit-Team die Urteilsbildung statt iber den Normerfiillungsgrad?
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4. Wie werden die vielen praktizierten und gelingenden Aspekte des QM-Systems oder der
zu zertifizierenden Dienstleistung adéquat gespiegelt, wie Qualitatsempfehlungen einge-
stuft, wie das Pareto-Prinzip?, die Effektivitat und Effizienz gemaR des Organisationsent-
wicklungsgrades beriicksichtigt und in Bezug auf die GroRe der Einrichtung, der Komplexitat
der Dienstleistung und der Lern-, Zuhor- und Entwicklungsbereitschaft und -fahigkeit der
Leitung und der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter abgewogen?

5. Welche Form und welchen Inhalt kann, soll und muss der Begutachtungsbericht haben,
um die Individualitat der Einrichtung als auch die des Gutachterteams normgerecht
zum Ausdruck zu bringen?

6. Wie kdnnen Auditorinnen und Auditoren qualifiziert werden, dass sie ihre Macht und
Autoritat konstruktiv einsetzen, sich als Projektionsfléche reflektieren, ihre Ubertragungen
bezlglich eigener Qualitatsanspriiche erkennen und ihre eigenen kritischen Priifungs-
erfahrungen entspannen?

7. Wie kann der Zertifizierungsprozess dazu beitragen, ein ehrbares Anerkennungsstreben
durch dazu befugte Autoritaten in achtbares erwachsenes Selbstbewusstsein und
Selbstwertgefiihl ohne Rechtfertigungsdruck und Schuld- bzw. Anpassungsgefiihle zu
verwandeln?

3.2 Die Entwicklungsjahre 2003-2008

Die wirtschaftlich sehr mageren Jahre lieRen Zeit fir Pause, Ruhe und Entwickeln. Folgende Be-
spiele zu zertifizierbaren Produkten, individuellen Qualitatssiegeln, Qualifikation der Auditieren-
den sowie Ausscharfen einer zeitgemalen Prifkultur — realisiert in einem gesetzlich verankerten
Prifleitfaden — veranschaulichen die Innovationskraft der SocialCert.

3.2.1 CZertifizierung eines Unterstitzungssystems statt
vieler einzelner Einrichtungen

Mit der Zertifizierung des Unterstlitzungssystems der Fachabteilung F5 der Landeshauptstadt
Minchen entsteht eine interessante Variante des Matrixzertifizierungsgedankens. Nicht das
QM-System jeder einzelnen Einrichtung wird zertifiziert. Der verantwortliche Fachbereich des
zustandigen Referates entwickelt ein System, wie die 360 Kindertagesstatten, fur die er ver-
antwortlich ist, beim Aufbau ihrer jeweiligen QM-Systeme unterstltzen kann. Dies bringt den
Verantwortlichen Sicherheit, Anerkennung, Orientierung, Verbindlichkeit, Argumentations- und
Rechenschaftshilfe sowie zahlreiche Entwicklungsanstole. Der Zertifizierungsprozess wird ins-
besondere durch seine jahrlichen prazisen Spiegelungen des Entwicklungsstands zu einer wich-
tigen und entscheidenden Steuerungsgréfe sowohl nach innen (Systementwicklung) als auch
nach aulen (Glaubwirdigkeit, Respekt, Starken der Verhandlungsposition).

Oktober 2004

280:20 Regel — mit 20 % des Aufwandes wird 80% des Nutzens erbracht - fiir die restlichen 20% sind 80% Aufwand
nétig — steigt exponentiell bis 100%
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Die Verantwortung bleibt bei der zusténdigen weisungsbefugten Stelle, der Anforderungskatalog
an die Zertifizierung des Produktes liefert flr jeden Entwicklungsgrad passende Beurteilungs-
maglichkeiten, die Tiefe, der Reifegrad und die (unvorhersehbaren) Méglichkeiten des Unter-
stlitzungssystem entwickeln sich mit jedem Jahr weiter und die Funktionsfahigkeit und Effizienz
nehmen zu — ebenso die Herausforderungen fiir und die Kompetenzbildung der Gutachterinnen
und Gutachter. Werten wir die Gutachten der letzten Jahre aus, ist nach wie vor jedes schlissig
—und es lasst sich Jahr fir Jahr sowohl eine Entwicklung des Produktes bzw. Systems innerhalb
seiner eigenen Zielvorgaben als auch eine unterschiedliche Ausleuchtungstiefe innerhalb der
Anforderungskataloge erkennen.

3.2.2 Zertifizierung eines Kompetenznachweises als erster Schritt

zu staatlichen Anerkennung ‘rjlovemt;%ro !2)007 -
anuar

Im Leben findet viel statt, was durch die etablierten Anerkennungssysteme nicht erfasst wird. So
hatte die Rudolf-Steiner-Schule Bochum die Idee, alles, was gelernt wird sichtbar zu machen,
das sich nicht in einem Notenzeugnis abbildet. Die Idee: alle Aktivitdten der Schiilerinnen und
Schiiler in einer Mappe, einem Portfolio zusammenzustellen. Dieses Portfolio unterliegt strengen
Kriterien, die in der Konzeption des Schulabschussportfolios beschrigben sind.

wicklung der internen Ablaufe hatte die et

Zertifizierung des Schulabschlussportfo- SeARBRE Al i e aalo 7 Abiau der Evaluationskonzept
lios noch zwei weitere wichtige Ziele: Si- L. . S g
festlegen

cherstellung der Ubertragbarkeit / Vertrieb

der Dienstleistungsidee und mittelfristig: regéiméfige Evaluationen: o=
K N e nun es
Anerkennung durch staatliche Stellen. Die sl Bk 0 i valuationskonzepts
evaluiert? picn
s _

Zertifizierung konnte nach einem Voraudit
im November 2007 nach dem Zertifizie-
rungsaudit im Dezember 2008 zum Janu-
ar 2009 vergeben werden.

4 Wie

ird das SAP-Konzep i

der Praxis tatséchlich SotalLon
umgesetzt?

als Zertifizierungsstelle
Erstzs i Uberwach di

Die Erkenntnisse bestatigen sich: Fir die Einrichtung nach innen bringt die Zertifizierung: Sicher-
heit, Orientierung, Verbindlichkeit, Argumentations- und Rechenschaftshilfe sowie zahlreiche
EntwicklungsanstéRe; nach auBen Aufmerksamkeit, Reputation, Respekt — auch wenn der Weg
bis zum eigentlichen Ziel noch sehr weit ist. Der rhythmische, systematisierende und unabhan-
gige Fremdblick durch die SocialCert mit detaillierter potentialorientierter Riickmeldung wird zum
kaum mehr verzichtbaren Entwicklungsinput, ausgezeichnet mit einem Zertifikat.

Fir SocialCert: passende Beurteilungsmdglichkeiten je nach Entwicklungsgrad des Produktes,
die Tiefe, der Reifegrad und Méglichkeitsraum entfalten sich mit jedem Jahr mehr, und Funktions-
fahigkeit wie Effizienz nehmen zu.
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3.3. Zertifizierung nach individuell entwickelten Qualitatssiegeln

In den Jahre 2002 und 2003 entwickelte die GAB Munchen unter Mitwirkung von Dr. Stefan
Ackermann das GAB-Qualitatssiegel und das Nikodemus-Werk-Qualitatssiegel. Siegel gestalten
neben rein formalen Anforderungen wie etwa die DIN EN ISO 9001 auch inhaltliche Anforde-
rungen. So besteht bereits auf der Anforderungskatalogseite des Zertifizierungsgegenstandes
fir Organisationen oder Verbande die Méglichkeit, ihr eigene ,Messlatte” zu entwickeln, deren
Umsetzung in den einzelnen Einrichtungen dann in einem Zertifizierungsprozess gepriift wird.

3.4  Entwicklung einer qualitatsorientierten Auditorinnenqualifikation

Qualitat heilt ja im Grunde nur: Beschaffenheit. Da alle Dinge, Handlungen, Beziehungen und
Ergebnisse eine Beschaffenheit haben, die gemanagt - also gehandhabt werden kann, wird die
Beurteilung vom Umgang mit Qualititsfragen (Qualitdtsmanagement) gestaltbar mit fiinf Fra-
gen:

1. Was ist das, was die Beschaffenheit zur Beschaffenheit macht, also eine Altenhilfeein-
richtung zu einer Altenhilfeeinrichtung, ein Schulabschluss zu einem Schulabschluss,
eine QM-Ausbildung zu einer QM-Ausbildung? — also die Wesensfrage.

2. Welche Grundsatze, Werte und Motive liegen dieser Beschaffenheit eigentlich zu Grunde?
— also die Werte- oder Beziehungsfrage.

3. Wie entsteht und vergeht, wie entwickelt, bewahrt und verandert sich diese
Beschaffenheit? — also die Prozessfrage.

4. Welche physisch materiellen unerl&sslichen Bedingungen braucht diese Beschaffenheit? —
also die Strukturfrage.

5. Woran und wie ist diese Beschaffenheit eigentlich fir den Kunden erkennbar?
— also die Wahrnehmungs- und Methodenfrage.

Da Zertifizierungsstellen ja Menschen qualifizieren sollen, die in der Lage sind, den Umgang mit
Qualitaten (QM) beurteilen zu kénnen, war die Frage, die eine SocialCert-Qualifikation beantwor-
ten musste: Wie ist dies méglich?

Selbstverstandlich gibt es hierzu Normen wie etwa die DIN EN ISO 19011, die Anforderungen an
Auditorinnen formuliert. Doch wie jede Norm ist sie ein Malstab oder ein Anforderungskatalog,
der lediglich formulieren will, wo die zu Uiberspringende Latte liegt. So kdnnte man ja auch einfach
eine Ausbildung stricken, die den Anforderungskatalog lehrt und wie ich als Auditorin die Uber-
einstimmung des in der Organisation Vorgefundenen mit meinem Anforderungskatalog, also die
Konformitat bzw. die Anpassungsleistung der Organisation bestatige. Doch hierflr gibt es bereits
standardisierte EOQ-Qualifikationen.

Fir die SocialCert GmbH gilt hier jedoch ihr Leitbild: Wie erreicht es eine Organisation, dass sie
auf dem Weg zu einer Zertifizierung ihre individuelle Qualitat entwickelt — ohne sich (un)bewusst

November 2006 - Okto-
ber 2007

Februar 2008
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unter Selbstaufgabe an einen Anforderungskatalog anzupassen, also seelenloses QM zu betrei-
ben?

Und die Herausforderung fiir die Auditierenden: Erkennen sie QM-Systeme nur dann, wenn die
Einrichtung bereits alles schmackhaft und erkennbar fir sie in normkonformen, also an einen
geschlossenen Priifmaflstab angepassten oder von Beratern oder ibergeordnetem Verband/
Trager erstellten QM-Handbtichern aufbereitet hat — wie einen Stadtplan von Berlin? Oder sind
sie in der Lage, die realisierte Qualitat im aktuellen Umgang mit deren eigenen Qualitatsfragen
wahrnehmen und erkennen zu kdnnen, ob sich das zeigende QM-System glaubwiirdig, stimmig,
individuell und konform aufgebaut ist — wie das reale Leben in Berlin?

Erst dann wéren wir namlich bei Qualitdtsentwicklung angekommen: wenn individuelle Aus-
drucksformen und Entwicklungen in der Organisation den Konformitat suchenden Prfer irritie-
ren, ihn neugierig machen, sein Verstehen und Erschlieen wollen aktivieren, er das Vorhandene
wertschatzt und dies seine Urteilshildung bereichert. Die Normen - stellvertretend fur alle An-
forderungskataloge — wirken dann nicht als Filter der Wirklichkeit, sie erdffnen den unbefangen
wahrnehmenden Auditierenden den real praktizierten Umgang mit Qualitatsfragen — und lassen
so das real praktizierte QM-System, dessen Funktionsfahigkeit & Vollstandigkeit erkennen. Aus
einem solchen gemeinsamen Erschlieungsprozess beurteilen die Auditierenden die Fahigkeit
des Kunden im Umgang mit seinem Managementsystem.

3.4.1 Prinzipien einer Weiterbildung fur Auditierende

So wie keine Organisation gleich ist, weder vom Konzept, den Klienten, der Grofie und den Men-
schen, stehen alle Priiferlnnen ebenfalls mit unterschiedlicher Lebenserfahrung, Vorbildung, Er-
wartungen, Haltungen und konzeptueller Kompetenz in ihrer beruflichen Biographie. Heterogene
Gruppen in der Erwachsenenbildung haben eine Streuung im Verhaltnis von 1:9, was Lern- und
Verarbeitungsgeschwindigkeit anbelangt. Die Weiterbildung hat deshalb diese Unterschiedlichkeit
konzeptionell zu nutzen: Statt standardisiertem Lehrgangsablauf bietet die SocialCert individuelle
Passung und Lernmdglichkeiten, Peer-group-consulting wird zum wesentlichen Lernelement. Die
Fahigkeiten der Lerngruppe werden optimiert durch synergetische Gestaltung der Lernteams.
Gelernt wird die Handlungskompetenz des Begutachtens an den Herausforderungen einzelner
Begutachtungssituation anstatt das Richtigmachen fir den Dozenten.

,Wissen, wie etwas geht* ist nicht das gleiche wie ,.etwas kénnen®. Die Prifrichtlinien DIN EN ISO
9001 und DIN EN ISO 19 011 (Anforderungen an Auditoren) kennen ist nicht das gleiche wie QM-
Systeme aufbauen oder beurteilen zu kdnnen. Kénnen-lernen erreicht man nicht durch Wissen-
sinput und Wissenspriifung sondern durch reale Bewaltigung von Lernherausforderungen. Nicht
nur die Begegnung von Dozent und Weiterbildungswilligem ist der Ausldser des Lernimpulses,
sondern die Begegnung des Lernenden mit der Handlung und ihren Anforderungen, die zu mei-
stern ihm persénlich noch das ,Kénnen® fehlt. Wir streben an, nicht erst Qualifikationsanforderun-
gen einer Begutachtung zu abstrahieren, um sie in Stoff zu ,ubersetzen®, damit sie dann getrennt
vor der Begutachtung milhsam vermittelt und das Gelernte mit hohem Risiko in die Begutach-
tungssituation zurlicktransferiert wird. Deshalb arbeiten wir mit Aufgaben in Realsituationen.

Vom Standard-Lehrgang

zur individuellen Lern-
herausforderung

Vom Wissen zum

Konnen
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Erst wenn der Sinn unterschiedlicher QM-Ansatze und interner Systeme sowie deren Gestal-
tungsprinzipien verstanden sind, kommt man aus der Not, jeden einzelnen Ansatz detailliert ken-
nen glauben zu miissen, um eine Einschatzung abgeben zu kénnen. Dies erfordert auch, dass
sich die Weiterbildung an QM-Erfahrungen der Prifenden in ihrem Arbeitsfeld orientiert. Es ist
erwlnscht, diese Qualitatsfragen, interpretiert durch die Brille und aus der Perspektive eines
Auditierenden, mit einzubringen.

Nicht das Wissen um die vielen einzelnen Qualitatsmanagementansatze befahigt den Priifenden
zu einem angemessenen Umgang mit den Normen, vielmehr das Begutachten selbst. Statt ei-
ner geschlossenen Priifung, bei der Auswendiglernen, Anpassen und Rechtmachen gemessen
wird, weisen die Teilnehmerinnen ihre Kompetenz durch reales Handeln nach (Prifsituationen,
Gutachten, Vorbereitungen, Projektprasentationen etc.), die ihnen potentialorientiert gespiegelt
werden.

3.4.2 Kompetenzen, die Auditierende brauchen

Die Auditierenden haben die Gelegenheit, folgende Kompetenzen auszubilden:

Fachkompetenz: neben der DIN EN ISO 9001 unterschiedliche QM-Ansatze kennen, diese
beurteilen und deren Umsetzung und Lebendigkeit in den Einrichtungen einschatzen kdénnen;
beurteilen kdnnen, ob das QM und die Organisation dazu beitrégt und sichert, dass die Qualitat
der erbrachten Dienstleistung auch den Bewohner/Klienten erreicht; die Dimensionen der Bezie-
hungs- und Lebensqualitat verstehen und reflektieren.

Methodenkompetenz: die Einrichtungen bezliglich des Qualitatsniveaus der Begutachtung
gleichwertig zu behandeln; eine fundierte Stellungnahme zur Dienstleistung in den Einrichtungen
auf der Struktur-, Prozess-, Beziehungs- und Ergebnisqualitatsebene normkonform zu erstellen;
Potentiale im Sinn eines n&chsten Organisations- oder QM-Entwicklungsschrittes einer Einrich-
tung aufspiren und anregen kdnnen

Personlichkeits- und Sozialkompetenz: realistische Selbsteinschatzung in Kombination mit
konsequenter Selbst- und Teamreflektion; klares Rollenbewusstsein hinsichtlich des Begut-
achtungsauftrags; Wahrnehmungen von Urteilen unterscheiden und von Wahrnehmungen zu
nachvollziehbaren Urteilen und Bewertungen zu kommen; adaquates Spiegeln der sicht- und
erfahrbar werdenden Qualitaten.

3.5  Entwicklung und Verankerung einer zeitgemalien Prifkultur

3.5.1 Wurde und Mundigkeit

Wenn die Wirde des Menschen unantastbar ist, haben dies alle Formen zu respektieren, in
denen die Wiirde auf dem Priifstand steht. Wiirdevolles Priifen kann erreicht werden, wenn auf
Augenhohe eine entscheidende Situation kreiert wird, die die aufgebaute und bestehende Quali-

Handlungssystematik
und Prinzipien des Qua-
lititsmanagements ver-
stehen

Zeigen, dass man es
kann - statt Kenntnis-
priifung

2009-2010
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tat respektiert, die den (Organisations-)Entwicklungsgrad der Einrichtungen oder des Menschen
beriicksichtigt und auf Vertrauen statt Angst / Macht / Druck, auf individuelle Entfaltung statt
Anpassungsfertigkeit setzt. Miindigkeit braucht mindigkeitsfordernde Priifverfahren, die in Of-
fenheit und Respekt klares Feedback bezuglich eines frei gewahlten MaRstabes geben.

3.5.2 Verantwortungsfrage

Verantwortlich ist ein miindiger Blirger firr sein eigenes Leben. Priifungen, die das Leben mit
sich bringt, sind meist nicht zum Aussuchen. Die Priifungen jedoch, die wir uns selbst geben,
brauchen eine zeitgemafe Prufkultur: also Priifungen, die entscheidende Situationen fur alle an
der Prifung Beteiligten darstellen. Verantwortlich fur eine zeitgemaRe Prifkultur sind deshalb
diejenigen, die Prifungen durchfiihren, also alle Akkreditierungs- und Zertifizierungsstellen. Die
SocialCert positioniert sich hier mit »Zehn Thesen zu einer ,Zeitgemafen Prifkultur‘«. Diese ent-
standen in der Auseinandersetzung mit der Frage, wie Lebensqualitat gepriift werden kann. Aus
unserer Sicht ist dies nur mdglich, wenn die Verantwortung fir die Realisierung von Lebensquali-
tat bei dem gelassen wird, der sie realisiert — bei jedem einzelnen Individuum, bei jeder einzelnen
Organisation. Die Prufenden haben also nur die Verantwortung fiir eine qualitatvolle Prifung.
Des Weiteren ist der Mensch als Priifinstrument zu rehabilitieren: Spatestens seit Heisenberg
(ca. 1925) wissen wir, dass der moderne Naturwissenschaftler nur noch sein eigenes Instrumen-
tarium wahrnimmt und der Beobachter (mit-)entscheidet, ob die Wirklichkeit als Teilchen oder als
Welle erscheint.?

Lebensqualitat kénnen deshalb nur Menschen wahrnehmen, beurteilen und ,messen“. Sobald
versucht wird, unter einem Objektivitatsdogma Priifsysteme zu etablieren, die den Menschen
mit seinem Denken, Fihlen und Wollen ausschlieen, wird die Verantwortung fiir das Priifen in
das Prifsystem verschoben. Problematisch fiir die Wirde des Einzelnen und der einzelnen Or-
ganisation wird es dann, wenn die scheinbare Objektivitat mit einem schiefen Gleichheitsbegriff
zwecks Ranking gepaart wird.

3.5.3 Entwicklungsfrage

An dieser Stelle taucht die Frage nach den Qualitaten von Entwicklung auf. Verschiedene Ent-
wicklungsstufen sowohl beim Menschen, in Organisationen wie auch Kulturen zeichnen sich
durch unterschiedliche Qualitaten aus.* Braucht es am Anfang eher Feuer und Handlungskraft,
kommen spater eher ordnende und beruhigende Krafte zum Tragen. Differenzierende und inte-
grierende Aspekte wechseln sich ebenfalls ab wie massive Entwicklungsschiibe mit Konsolidie-
rungszeiten, Struktur- und Beziehungsfragen tauchen ebenso auf wie Prozess- und Ergebnis-
fragen. Alle diese Entwicklungsphasen zeichnen sich durch unterschiedliche Qualitaten aus und
lassen sich entsprechend charakterisieren — sowohl in der individuellen, sozialen, kulturellen als
auch soziologischen Dimension. Anpassung an normierte gleichmacherische Erwartungen von

®http://www.br-online.de/br-alpha/alpha-centauri/alpha-centauri-unschaerferelation-2002-1D 1208358213427 .xml
*Fir Organisationen: Siehe Glasl, Lievegoed: Dynamische Unternehmensentwicklung; fiir Gesellschaften: siehe: Wil-
ber: Eros, Kosmos, Logos; fiir Menschen je nach Menschenbild: die Anthropologie

Gleich sei keiner dem
anderen, doch gleich
sei jeder dem Hochsten.

Wie das zu machen? Es
sei jeder vollendet in
sich. (Schiller, Aufgabe;
Goethe, Herbst)
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aufen sind hier weniger hilfreich als prazises Wahrnehmen und mitfihlendes Verstehen der eige-
nen Qualitdtsthemen, klare Zielformulierungen wie auch geeignete Mittel- und Methodenwahl.

3.5.4 Prufleitfaden

Die Verwirklichung einer solchen Grundhaltung fand ihre praktisch-konkrete Realisierung wie
auch Ausscharfung im Prifleitfaden der Bayerischen Heimaufsichtsbehdrden®, mit dem die FQA
jahrlich ca. 1.300 Einrichtungen der Altenhilfe wie auch ca. 700 Einrichtungen der Behinder-
tenhilfe auf Gesetzeseinhaltung uberprift. Die Prifenden kommen nicht einmal im Jahr in die
Einrichtungen mit der unerfilllbaren Last, es besser wissen miissen als diejenigen, die dort 365
Tage die Verantwortung fur Wirde und Miindigkeit tragen. Sie tragen nur die Verantwortung fiir
eine redliche und nachvollziehbare Priifung. Sie begleiten die Einrichtung als Fachstelle bei der
Qualitatsentwicklung — und kommen ihrer Aufsichtspflicht bei mangelnder Gesetzesumsetzung
nach.

Der wichtigste Aspekt ist jedoch derjenige, dass in diesem Prifleitfaden die Struktur so angelegt
ist, dass Priifung nicht mehr durch Anpassen an das Priifsystem bestanden werden kann - son-
dern nur noch dadurch, dass offen und transparent wird, wie der gemeinsame Auftrag aller daran
Beteiligten in den jeweiligen Rollen gelingt: namlich wie wir mit unseren Mitblrgerinnen und Mit-
birger, die wegen Behinderung oder Alterserscheinungen auf Unterstiitzung angewiesen sind,
umgehen. Und dies ist keine Normierungs- oder Vergleichsfrage, das ist eine Kulturfrage.

Danke

Herzlichen Dank an alle Kunden, die sich mit der SocialCert GmbH auf den Weg gemacht haben,
eine zeitgemale Prifkultur zu probieren und zu entwickeln — individuell - konform — innovativ.

Stadtbibliothek Freiberg a.N.; Schnelle Hilfe, Minchen; Kai Service GmbH, Minchen; Tierarzt-
praxis Dr. Brammertz, Landsberg; Haus Aja Textor, Frankfurt a.M.; Kai Flex, Mlinchen; Freie Wal-
dorfschule Engelberg und Waldorfkindergarten Engelberg, Winterbach; Kinderhaus Lochhausen,
Munchen; Fachabteilung F5 Schul- und Kultusreferat der Landeshauptstadt Minchen; Hof Son-
dern, Wuppertal; fir-einander Sozialstation und Nachbarschaftshilfe e.V., Miinchen; Alten- und
Krankenpflege Ederhoehe e.V., Bad Berleburg; Altenwerk Marthashofen, Grafrath; ELKANA, Thi-
lisi, Georgia; APNSC, Tibilisi, Georgia; TAOBA, Thilisi, Georgia; Rudolf-Steiner-Schule Bochum;
Altkdnig-Stift, Kronberg; Bayerisches Staatsministerium fur Arbeit und Sozialordnung, Familie und
Frauen (StAMS) - Fachstelle Pflege- und Behinderteneinrichtungen — Qualitatsentwicklung und
Aufsicht (FQA), Miinchen; Birgerstift Memmingen; CIWI, Ulm / CTC, Tbilisi, Georgia; Homecare
coalition, Thilisi, Georgia; Seniorenzentrum St. Klara, Wertingen; Waisenstift Varel; Alpha e.V.,
Wauppertal; Referat fiir Bildung und Sport der Landeshauptstadt Miinchen; Verein fir Sozialarbeit
und Jugendhilfe e.V., Bochum; Krisenhilfe e.V., Minchen; Freie Waldorfschule Saar-Hunsrtick,
Nohfelden-Walhausen

Juli 2011 © Dr. Stefan Ackermann
Geschéftsfihrender Gesellschafter der SocialCert-GmbH

Shttp://www.stmas.bayern.de/pflege/pruefung/index.htm

Verhindern von strategi-

schem Priifungsbeste-
hen
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