Zertifizierung

bestatigt gute Arbeit

AGEH fiihrt systematisches Qualitaitsmanagement

erfolgreich ein

Seit dem 11. Dezember 2007 ist die AGEH
im Besitz eines Qualitdt-Zertifikates. Das
bedeutet, die AGEH wurde von einem
unabhédngigen Zertifizierungsbiiro, der
Schweizerischen Vereinigung fiir Qualitdt
und Management-Systeme (SQS) darauf-
hin iiberpriift, ob sie nach den anerkannten
Standards von QAP mit hoher Qualitit ar-
beitet.

Die Bestdtigung der guten Qualitdt der
AGEH-Geschiéftsstelle ist der — vorldu-
fige — Endpunkt eines langeren Prozesses.
Denn mit QAP hat die AGEH nicht nur ein
Messinstrument benutzt, um sich punktu-
ell bewerten zu lassen, sondern hat sich
auch fiir die Einfilhrung eines kontinuier-
lichen Qualitdtsmanagements entschieden,
ein Projekt, das 2005 gemeinsam mit vier
weiteren kirchlichen Organisationen der
Entwicklungszusammenarbeit (Misereor,
EED und Okumenische Diakonie) begon-
nen worden war. Mit diesem Projekt hatte
die AGEH ihre langjahrige intensive Ausei-
nandersetzung um Qualitat, der sie sich als
Dienstleisterin gegeniiber ihren Kunden in
ganz besonderer Weise verpflichtet fiihlt,
in ein systematisches Vorgehen gelenkt.

Den kontinuierlichen
Qualitatsprozess
mitgestalten

QAP bedeutet ,Qualitdt als Prozess“. Im
Mittelpunkt steht dabei gerade nicht die
reine Anwendung eines Priifinstruments,
das uns misst und fiir schwer genug oder
zu leicht befindet. QAP ist vor allem ein
Verfahren, mit dem die Mitarbeiter/innen
selbst den aktuellen Stand der eigenen
Qualitdt nach wissenschaftlich entwi-
ckelten Kriterien beurteilen und konkrete
Schritte zur Verbesserung entwickeln.
Neue Anforderungen kommen so nicht von

Erfreulich, aber weiter am Ball bleiben — so lie-
Be sich das Ergebnis der Uberpriifung der AGEH
in Bezug auf die Anwendung der Standards von
QAP (Qualitat als Prozess) knapp zusammenfassen.
Die unabhdngige Bestdtigung durch das Zertifikat
bedeutet fiir die AGEH eine wichtige Anerkennung
ihrer Arbeit, aber auch weitere Aufgaben.

Qualitdtsmanagement

bezeichnet das Messen von Qua-
litat und die Erarbeitung von Ver-
besserungsvorschlagen.

QAP ist ein aus dem Manage-
mentmodell der European Foun-
dation for Quality Management
(EFQM) entwickeltes Instrument,
das viele Entwicklungsorganisa-
tionen nutzen. Um eine Organi-
sation mdglichst ganzheitlich zu
erfassen, werden folgende neun
Gesichtspunkte auf ihre Qualitat
Uberpriift: 1. Fiihrung, 2. Politik
und Strategie, 3. Mitarbeiter,

4. Partnerschaften und Ressour-
cen, 5. Prozesse, 6. Kundenzu-
friedenheit; 7. Mitarbeiterzufrie-
denheit, 8. Auswirkungen auf die
Gesellschaft, 9. die Ergebnisse

auflen, sondern von denen, die letztend-
lich erst die Qualitét in einer Organisation
schaffen. Mitarbeiter/innen werden so zu
Mitgestalter/innen eines kontinuierlichen
Qualitdtsprozesses.

Wahrend in den Jahren zuvor QAP vor
allem fiir die Verbesserung abteilungsbe-
zogener Anliegen eingesetzt wurde, erhielt
2007 das Bemiihen um die Qualitdt der
AGEH-Leistungen eine zusdtzliche Aus-
richtung. Mit dem Entschluss der Leitung
eine Zertifizierung der AGEH anzustreben,
wurden nicht nur ausgewdhlte Arbeitsbe-
reiche aus dem Blickwinkel der Qualitats-
kriterien betrachtet, sondern die AGEH
insgesamt, wurde nach den bestehenden
Qualitatskriterien beurteilt.
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In vielen Bereichen deutlich
liber dem Durchschnitt

Das Ergebnis kann sich durchaus sehen
lassen. Schon bei diesem ersten ,Anlauf”
iiberwand die AGEH den Schwellenwert
von 333 Punkten, der zur Erreichung des
Zertifikats notwendig ist. In der Einschét-
zung der eigenen Qualitdt erreichte die
AGEH 466 von 1000 moglichen Punkten.
Dieser Wert wurde ohne Anderung von
einem unabhdngigen Auditor der SQS be-
stdtigt. Abgesehen davon, dass dies ein
sehr gutes Ergebnis ist, hat die AGEH
zugleich die Bestdtigung erhalten, dass
sie sich selbst bzw. ihre Leistungen sehr
realistisch einschdtzen kann. Eine gute
Selbsteinschdtzung ist ein grundlegender
Faktor will man sich entsprechend den
Anforderungen weiterentwickeln. Dariiber
hinaus ermoéglicht das QAP-System neben
der punkteméfiigen Bewertung, der ,Note“
sozusagen, auch ein Benchmarking, einen
Vergleich mit anderen Organisationen, die
ebenfalls eine Standortbestimmung nach
QAP durchgefiihrt haben. Auch diesen Ver-
gleich braucht die AGEH nicht zu scheu-
en. Im Vergleich mit Organisationen der
Entwicklungszusammenarbeit liegen die
Leistungen der AGEH in vielen Bereichen
deutlich iiber dem Durchschnitt.

Die unabhangige Bestdtigung durch das
Zertifikat ist fiir die AGEH zunéchst eine
wichtige Anerkennung. Denn so hat sie
einen objektiven Beleg dafiir, dass die
Leistungen, fiir die ihre Kunden Spenden
einsetzen oder die aus 6ffentlichen Mitteln
finanziert werden, ihr Geld wert sind. Und
auch Bewerber und Bewerberinnen haben
einen Anhaltspunkt, wenn sie sich zum
Beispiel zwischen Stellenangeboten ver-
schiedener Entsendeorganisationen ent-
scheiden miissen. Fiir die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter der AGEH ist die Zertifizie-
rung aufRerdem die Bestitigung, dass ihr
Engagement, ihre Verantwortungsbereit-
schaft und ihre bestdndig gewissenhafte
Arbeit Friichte tragen. Nur durch sie ist die
erreichte Qualitdt schlieRlich Realitit.
Der Erhalt des Zertifikats ist aber kein
Ruhekissen. Schlieflich bedeutet QAP
,Qualitdt als Prozess“. Der Zertifizie-
rungsprozess hat uns ndmlich nicht nur
bestdtigt, dass wir gut sind, er hat uns
auch bestehende Schwachen und Entwick-
lungspotentiale aufgezeigt. Daher ist die
Zertifizierung kein End- sondern eher ein
Anfangspunkt fiir neue Vorhaben.

Ulrike Hanlon

Ulrike Hanlon ist Referentin
der AGEH-Geschiftsleitung.
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