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Was bringt Qualitdtsmanagement in 6ffentlichen Organisationen? Ein Erfahrungsbericht des

Bundesasylamtes (BAA).

Qualitatsmanagement im
Bundesasylamt

Immer mehr o6ffentliche Organisationen setzen
sich mit dem Thema Qualitatsmanagement
auseinander. Viele Organisationen haben bereits
Elemente in Teilbereichen umgesetzt. Das
BAA zahlt mit der gesamtheitlichen EinfUhrung
in der Bundesverwaltung zu den Vorreitern.
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Mag. Wolfgang Taucher
Leiter des Bundesasylamtes

~2Qualitatsarbeit ist strukturierter
Teil der Regelarbeit geworden.”

as Bundesasylamt beschiftigt
D etwa 300 MitarbeiterInnen und ist
in zehn Organisationseinheiten tiber
ganz Osterreich verteilt. Als nachge-
ordnete Dienststelle des Bundesminis-
teriums fiir Inneres werden in erster
Instanz Entscheidungen tiber die Ge-
wihrung von Asyl getroffen. Das BAA
steht wie kaum eine andere Organisa-
tion im Blickpunkt der Offentlichkeit.
Die oft emotionale Berichterstattung
der Medien iiber Schicksale von Ein-
zelpersonen oder Familien bis hin zur
Einrichtung eines eigenen Asylgerichts-
hofes mit dem Ziel der Beschleuni-
gung von Asyl-Verfahren sind vielen
présent.

Entscheidungen im BAA
sind komplex

Eine Besonderheit stellt das komple-
xe Umfeld dar, unter dem Entschei-

dungen zu fillen sind. Dieses umfasst
Recherchen in den Herkunftslindern
der AsylwerberInnen, die Einholung
medizinischer und anderer Gutachten,
den Umgang mit der Sprachenprob-
lematik sowie umfangreiche Schnitt-
stellen zu anderen 6ffentlichen Orga-
nisationen von den Léndern bis zur
Fremdenpolizei. Vor diesem Hinter-
grund wurde die Entscheidung getrof-
fen, das BAA durch die Einfiihrung
eines gesamtheitlichen Qualitédtsma-
nagement(QM)-Systems weiterzuent-
wickeln.

CAF als Qualitats-
management-System

Vor circa zwei Jahren wurde ein um-
fassendes Projekt zur Weiterentwick-
lung der Qualitit in allen Bereichen
des BAA — begleitet von ICG — ge-
startet.

Die Wahl des QM-Systems fiel auf
CAF (Common Assessment Frame-
work), zu Deutsch ,,Gemeinsames
Europdisches Qualitidtsbewertungs-
system®. Wesentliche Griinde waren
der gute Raster fiir eine Ist-Analyse,
die Bewertungssystematik sowie die
Moglichkeit einer raschen internen
Umsetzung. Auerdem bietet der CAF
dariiber hinaus auch eine gute Basis
fiir Benchmarking.

Sieben Punkte zur
erfolgreichen Umsetzung

Engagement der
o Fiihrungskrifte

Diese sind die wichtigsten Triger der
Umsetzung. Das QM-System wurde
gemeinsam mit allen LeiterInnen ent-
wickelt und deren nachhaltige Mitwir-
kung wurde strukturell verankert.

Breite Einbindung der
e MitarbeiterInnen

MitarbeiterInnen aller Bundesldnder
wurden in einer Projektauftaktveran-
staltung iiber das Projekt informiert.
Durch eine aktive Projektkommuni-
kation (Newsletter, Projekt-Hotline,
Projekt-Homepage u. a.) wurden sie
iiber den Stand des Projektes am Lau-
fenden gehalten. Eine nachhaltige Ein-
bindung erfolgte durch Instrumente
wie das Vorschlagswesen sowie durch
Mitwirkung in Workshops und die Ver-
ankerung von Qualititszirkeln.

Riickenwind durch
o Quick Wins

Ziel war es, rasch Erfolge zu erzielen
und zu kommunizieren. Damit wurde
gezeigt, dass sich mit QM Positives
bewegen lisst. Viele der Anregungen
aus der MitarbeiterInnen-Befragung
wurden sofort umgesetzt.

Kein Aufbau von
o Parallelorganisationen

QM wurde so weit wie moglich in be-
stehende Strukturen integriert und neue
Planstellen wurden vermieden. QM ist
dadurch wesentlicher Teil der Fiih-
rungsverantwortung, Thema in Steue-
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rungsgremien und Bestandteil von
Controlling und Berichtswesen.

Nachhaltigkeit durch
o strukturelle Verankerung

QM-Funktionen wurden auf allen Ebe-
nen eingerichtet, QualititsmanagerIn-
nen mit ausreichenden Ressourcen und
Kompetenzen ausgestattet.

Vermarktung und
o Stakeholdereinbindung

Wesentliche Stakeholder waren in Pro-
jektgremien wie dem Steuerungsteam
eingebunden, wurden tiber die Ergeb-
nisse informiert und konnten sich in
die Weiterentwicklung einbringen.

Pragmatisches
o Vorgehen

Zu viele Neuerungen in kurzer Zeit
konnen eine Organisation iiberfordern.
Die Implementierung neuer Instrumen-
te wurde daher zeitlich gut aufeinan-
der abgestimmt, auf Riickmeldungen
wurde rasch reagiert.

Was sich durch QM
konkret geandert hat

Professionalisierung des
Personalmanagements

Als Verwaltungsbehorde erster Instanz
ist das BAA direkte Schnittstelle zu
den AsylwerberInnen. Die Qualitéit der
MitarbeiterInnen stand daher naturge-
maf im Mittelpunkt des QM-Projektes.
Themen wie die Gestaltung der Auf-
nahmeprozesse fiir neues Personal, die
Entwicklung eines Tutorenmodells zur
Begleitung neuer MitarbeiterInnen, lau-
fende Fortbildung und Wissensmana-
gement sind dabei wesentliche Punkte.

Optimierte Prozesse

Das intern vorhandene Know-how der
MitarbeiterInnen wurde genutzt, um
Abldufe zu optimieren. Die Umset-
zung der genormten Prozesse in ganz
Osterreich wird durch verbindliche
Arbeitsanweisungen, durch klare Qua-
litdtskriterien fiir einzelne Produkte
sowie durch interne Qualititsaudits
gewihrleistet. Fiir die laufende Wei-
terentwicklung wurden Prozessver-
antwortliche ernannt und Qualitits-
zirkel installiert.

Verbessertes Wissensmanagement
Das Wissensmanagement zihlt zu den
Kernerfolgsfaktoren. Die vorhandene
Wissensdatenbank wurde auf Basis der
Erkenntnisse einer breit angelegten
NutzerInnen-Befragung weiterentwi-
ckelt. Aufbau und Inhalte der Daten-
bank sind optimiert, der Zugriff iiber
die Internetplattform ist stirker be-
nutzerorientiert, durch breit angeleg-
te BenutzerInnen-Schulungen ist der
Nutzungsgrad wesentlich verbessert.
Durch die Vermeidung von Mehrfach-
recherchen werden vorhandene Res-
sourcen besser ausgeschopft und die
Durchlaufzeiten verringert.

Qualitétskriterien in der Steuerung
Die bereits bestehende Balanced-Score-
card des Bundesasylamtes wurde um
die Qualititsperspektive erweitert, die
nun zusitzlich zu den Indikatoren fiir
Effizienz, Effektivitit und die externe
Perspektive eine Grundlage der Steue-
rung darstellt. Qualititsarbeit unter-
liegt damit ebenso einer Jahrespla-
nung und regelméBiger Steuerung wie
andere wesentliche Bereiche der Ar-
beit des Bundesasylamtes.

© www.fotolia.de

QM als Teil der Regelarbeit
Eingesetzte QualititssicherInnen un-
terstiitzen in allen Organisationsein-
heiten die kontinuierliche Qualitéts-
arbeit vor Ort. Qualitdtsmanagement
ist Teil der Regelarbeit, d. h., es wurde
keine Parallelstruktur zur bisherigen
hierarchischen Linie aufgebaut.

Neue Perspektiven durch
Qualitatsaudits

Im Friihjahr 2009 wurde das erste
BAA-interne Qualititsaudit durchge-
fiihrt. Besondere Zielsetzungen waren
dabei die organisationsiibergreifende
Vernetzung von Erfahrungen mit den
neuen Instrumenten sowie eine be-
darfsorientierte Unterstiitzung der Or-
ganisationen bei der Umsetzung von
QM. Erste Ergebnisse eroffnen neue
Perspektiven der Weiterentwicklung
einer monokratisch und Osterreichweit
in zehn Organisationseinheiten tdtigen
Behorde, ohne dabei die Struktur der
Verantwortlichkeiten neu zu regeln.

Europiische QM-Partnerschaften
Konzentrierte Qualititsarbeit hat sich
im BAA rasch ausgewirkt: Das Fliicht-
lingshilfswerk der Vereinten Nationen
hat das Osterreichische BAA gemein-
sam mit Amtern aus Deutschland und
dem Vereinigten Konigreich als Pro-
jektpartner eingeladen. Gemeinsam
sollen die gewonnenen Erfahrungen
im QM in einer Asylbehorde an Part-
nerbehorden in der EU im Sinne eines
Best-Practice-Modells weitergegeben
werden. Erst vor wenigen Tagen wurde
die Finanzierung des Projektes von der
Europédischen Kommission bewilligt.

norbert.quinz@ICG.eu.com




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

    /BGR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /CZE <>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ETI <>
    /FRA <>
    /GRE <>

    /HRV (Za stvaranje Adobe PDF dokumenata najpogodnijih za visokokvalitetni ispis prije tiskanja koristite ove postavke.  Stvoreni PDF dokumenti mogu se otvoriti Acrobat i Adobe Reader 5.0 i kasnijim verzijama.)
    /HUN <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /LTH <>
    /LVI <>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>
    /RUM <>
    /RUS <>
    /SKY <>
    /SLV <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>
    /UKR <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


