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Beim Übergang von der Kindheit ins Erwachsenenleben entfaltet sich die Persönlichkeit  
auf vielfältige Weise. An schillernde Meilensteine wie beispielsweise den Abschluss  
der Berufsbildung erinnert man sich meist noch nach vielen Jahren.

ein gesamtheitliches Bild zu erhal-
ten.» Auch wenn die komplexen 
Fragen möglichst objektiv erhoben 
und beurteilt werden, ist der Be-
handlungserfolg nie so klar mess-
bar, wie es zum Beispiel die Auf-
enthaltsdauer oder die Qualität der 
Hotellerieleistungen sind. «Viele 
Menschen tauschen sich nach 
einem Aufenthalt in einer Klinik 
im Bekanntenkreis zum Beispiel 
über die Unterbringung und das 
Essen aus», ist sich Charles Tanner 
bewusst. Solche Faktoren können 
deshalb entscheidend für eine Wei-
terempfehlung sein und müssen 
deshalb im Qualitätsmanagement 
ebenfalls berücksichtigt werden.

Jahrelanger Aufbau
Laufend wird auf dem Klinikareal 
die Infrastruktur erneuert und 
erweitert. So entsteht zurzeit auch 
ein neuer Restaurationsbereich 
für Patienten, Besucher und Mitar-
beitende. Durch diese Erneuerung  
können verschiedene zeitgemässe 
Optionen bei der Ernährung der 
Patienten individuell angeboten 
werden. So wie sich die bauliche 
Situation der Klinik  aktuell Schritt 
für Schritt entwickelt, so steckt 
auch hinter dem Qualitätsma-
nagement der Michel Gruppe eine 
längere «Bauphase». «Als ich 
die operative Leitung übernahm, 
war für mich klar, dass wir in die 
Qualität und ein ganzheitliches 
System investieren», sagt Andreas 
Michel, CEO und Verwaltungsrats-
präsident der Michel Gruppe AG. 
Als Kadermitarbeiter bei General 
Motors hatte er bereits früher die 

Verantwortung für ein Qualitäts-
management innegehabt.

Elektronisches Patientendossier
«Im neuen Klinik-Informa-
tions-System, abgekürzt KIS, 
dokumentieren wir die Behand-
lung des Patienten, ohne dass es 
dafür Papierunterlagen braucht», 
erklärt Ulrich Raub das neueste 
Rädchen im Managementsystem. 
Ein solches System gibt es schon 
seit Jahren, nun wird eine ganz 
neue Version eingeführt und das 
Papier soweit möglich abgelöst. 
«Als Nebeneffekt dieser Digitali-
sierung können wir künftig besser 
überprüfen, ob die Abläufe und 
Prozesse unseren Qualitätsansprü-
chen entsprechen», erwähnt Ulrich 
Raub. Er ist seit gut einem Jahr 
bei der Michel Gruppe angestellt, 
um diese Systemumstellung zu 
unterstützen. Seine wichtigste 
Aufgabe ist es, die Benutzerinnen 
und Benutzer fit zu machen für das 
innovative Tool. Dabei arbeitet er 
eng mit Charles Tanner zusam-
men. Mithilfe des KIS arbeiten 
sie darauf hin, dass die Prozesse 
den Bedürfnissen von Patienten, 
Mitarbeitenden und Unternehmen 
optimal entsprechen. «Diese Pro-
zesse sind nicht statisch, sondern 
müssen laufend überprüft und den 
Bedürfnissen angepasst werden», 
führt Ulrich Raub aus.

Aufbauarbeit
Es sei ein Balanceakt, nimmt Ul-
rich Raub den Faden wieder auf. 
Auf keinen Fall darf ein aufwän-
diges oder gar einschränkendes 

Kontroll- oder Überprüfungstool 
entstehen. Die Mitarbeitenden 
müssen auch weiterhin individu-
elle und der Situation angepasste 
Entscheidungen treffen können. 
Dafür setzt sich auch John Schmo-
cker von der Stiftung Helsenberg 
ein. «Die Kompetenz der Mitar-
beitenden ist für mich das Wich-
tigste», betont der Betriebsleiter 
der Stiftung Helsenberg. «Denn 
sie setzen all die Konzepte und 
Vorgaben aus dem Management-
system um.» Darin finden sie auch 
Anleitungen zu Prozessen, die am 
besten wirken. Alle Beteiligten 
kennen den Weg und das Ziel, im 
System des Qualitätsmanagements 
sind Werte, Vorteile, Leitlinien und 
gute Beispiele zusammengefasst. 
«Wir unterscheiden uns dabei von 
einem Fertigungsbetrieb, bei dem 
eine Vielzahl von Abläufen gut 
standardisiert werden kann», so 
John Schmocker. «Gerade im Be-
reich der Langzeitpflege braucht es 
hingegen den Blick für die einzelne 
Persönlichkeit und ihre Bedürf-
nisse.»

Übertreffen und Aufblühen
Es gehe um das, was die Kli-
entinnen und Klienten der 
Mosaik-Standorte der Stiftung 
Helsenberg brauchen, und nicht 
um das, was die Mitarbeitenden 
denken, was sie brauchen, meint 
John Schmocker pragmatisch. Hier 
könne das Qualitätsmanagement 
Transparenz und Klarheit schaf-
fen. Wie gut dies funktioniert, 
zeigen die Erhebungen, die jähr-

lich bei den Bewohnerinnen und 
Bewohnern durchgeführt werden, 
sowie die Umfragen, mit welchen 
alle zwei Jahre die Meinung der 
zuweisenden Stellen eingeholt 
werden. «So erkennen wir auch, 
in welchen Bereichen die Erwar-
tungen übertroffen werden», fährt 
John Schmocker weiter. «Diese Er-
kenntnis ist sehr aufbauend für alle 
Beteiligten», hört er oft. Trotz der 
ganzen Komplexität und Individu-
alität teilen sich diverse Bereiche 
erfolgreich diverse Prozesse. 
«Das funktioniert erstaunlich 
gut, und zwar nicht nur mit dem 
Ziel, das Audit zu bestehen und 
das Zertifikat zu holen», sagt John 
Schmocker. Wieso dies so sei, ist 
für den Betriebsleiter der Stiftung 
Helsenberg kein Geheimnis. «Die 
beschriebenen Prozesse wurden 
über Jahre verfeinert», bestätigt 
er. «So sind sie für alle Beteiligten 
kein Buch mit sieben Siegeln, son-
dern eine Sammlung von gut ver-
ständlichen und nachvollziehbaren 
Praxisanleitungen für den Alltag.» 
Nr. 184191, online seit: 14. September – 07.00 Uhr

Michel Gruppe 

Willigen 

3860 Meiringen 

Telefon 033 972 82 00 

info@michel-gruppe.ch 

www.michel-gruppe.ch

1 Für John Schmocker, Charles Tanner, Ulrich Raub und Andreas Michel (vlnr) sind die Fragebögen ein wichtiges Mittel, um Kundenzufriedenheit zu messen. 2 Aktuell entsteht 

im Zentrum des Areals ein neues Wirtschaftsgebäude. 3 Bildschirm statt Aktenstapel – Ulrich Raub (links) und Charles Tanner arbeiten gemeinsam an der neuesten Version des 
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MICHEL GRUPPE Für viele ist 
es nur ein Papier mit ein paar 
Fragen, für Charles Tanner und 
das Team bei der Michel Gruppe 
in Meiringen hingegen ist jeder 
beantwortete Fragebogen zur 
Patientenzufriedenheit viel wert. 
Er ist nämlich ein wichtiges In-
strument, um Qualität messbarer 
zu machen. 65 Prozent der Pati-

entinnen und Patienten tun nach 
einem Aufenthalt in der Privat-
klinik Meiringen, der Rehaklinik 
Hasliberg oder einem der anderen 
Betriebe der Michel Gruppe ihre 
Eindrücke kund. Die Befragungen 
werden anonym durchgeführt, die 
Auswertung zeigt dem Qualitäts-
verantwortlichen allerdings sehr 
rasch, welche Erwartungen gestellt 
werden und wie die verschiedenen 
Betriebe diese erfüllen. «Die An-
sprüche können je nach Person 

sehr unterschiedlich sein», weiss 
Charles Tanner aus jahrelanger Er-
fahrung im Qualitätsmanagement. 
«Aus diesem Grund gehen wir von 
einem Konsens aus, also dem Mit-
telwert, der auf der Häufigkeit der 
verschiedenen Rückmeldungen 
basiert.»

Die Waage halten
Gerade in einer Institution, die 
sich mit psychischer Gesundheit 
befasst, gibt es sehr verschiedene 

Sichtweisen. Ist die Behandlung 
erfolgreich, wenn die Patientin 
oder der Patient ins Familienleben 
zurückkehren kann, ist die Reinte-
gration ins Arbeitsleben das Mass 
der Dinge, oder genügt es, wenn 
sich der Mensch persönlich besser 
fühlt? «Unser Standardfragebogen 
enthält auch einige Fragen zum 
wahrgenommenen Erfolg des stati-
onären Aufenthalts», hält Charles 
Tanner fest. «Es gilt aber, weitere 
Aspekte zu berücksichtigen, um 

premium premium
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QUALITÄT  
– wirkt sichtbar besser

www.jungfrauzeitung.ch/artikel/184191


