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14 Mit hehren Motiven ist es nicht getan:
Die ORS Gruppe hat fiir die Betreuung gefliichteter

Menschen ein Qualitﬁtsmanagementsystem aufgebaut

Die ORS Gruppe fiihrt in mehreren europiischen Lindern Asylzentren. Fliichtlings-
bewegungen sind volatil, vielfaltig und immer mit menschlichem Leid verbunden. Des-
halb miissen die ORS-Mitarbeitenden dusserst flexibel und professionell arbeiten,
benstigen sie Kopf, Herz und Hande dafiir, um die Balance zwischen Néhe und Distanz
zu den Gefluchteten zu wahren. Ein digitales Qualitdtsmanagementsystem unterstiitzt

sie dabei.

Von der SQS-Unternehmensredaktion

Die ORS Gruppe fiihrt in der Schweiz, Deutschland, Italien und Osterreich Zent-
ren fiir gefliichtete Menschen. Im Auftrag der jeweiligen Regierungen betreut sie
diese Menschen von der Ankunft bis zu ihrer Integration oder Riickreise ins Her-
kunftsland. Das Unternechmen beschiftigt rund 2400 Mitarbeitende aus tiber 80
Landern. Es wurde 1992 als Organisation for Refugee Services gegriindet und ist
heute eine Tochtergesellschaft der internationalen Serco Group.

Um die Komplexitit dieser Aufgabe bewiltigen zu kénnen, arbeitet ORS mit
einem digitalisierten Qualititsmanagementsystem. Ein Besuch im Bundesasylzent-
rum in Bern zeigt, wie es die Mitarbeitenden darin unterstiitzt, ihre anspruchsvol-
len Aufgaben im Alltag zu erfiillen. Im Interview erklirt ORS-CEO Jiirg Rotheli,
welchen strategischen Nutzen Qualititsmanagement- und andere Normen fiir das
Unternehmen haben.

jL’lrg Rotheli,
CEQ der ORS Gruppe. (Foto: zvg)
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«Wir kénnen Einrichtungen praktisch iiber Nacht aufbauen oder schliessen»
Jiirg Rétheli, was ist der Wert von Normen und Zertifikaten in der Betreuung von Fliichtlingen
und Asylsuchenden?

Der Asyl- und Migrationsbereich hat sich in den letzten Jahren stark entwickelt und
professionalisiert — wie auch verwandte Branchen wie die Hotellerie oder die Pflege.
Dank der Normen und Prozesse, die wir in unser Qualititsmanagementsystem
(QMS) integriert haben, kénnen wir praktisch tiber Nacht Einrichtungen auf-
bauen, erdffnen und wieder schliessen. Auch die von uns betreuten Personen profi-
tieren davon. Die Leistungen sind genau geregelt, unsere Werte sind so operationa-
lisiert, dass unsere Mitarbeitenden auch situativ wissen, wie sie zum Beispiel mit
schwierigen Situationen umgehen miissen. Das QMS hilft uns, die Komplexitit
unseres Auftrags in den Griff zu kriegen.

Woraus besteht diese Komplexitcit?

Wir erbringen vielfiltige Dienstleistungen: medizinische und psychologische Be-
treuung, Logistik, Verwaltung von Unterkiinften, Verpflegung, Konflikeschlich-
tung, Weiterbildung und Arbeitsmarktintegration, Beratung im Umgang mit den
Behorden. Hinzu kommen laufende Anderungen und Aktualisierungen seitens der
Auftraggeber. Die grosste Herausforderung ist es sicherlich, auf der einen Seite so
viele Prozesse wie moglich zu standardisieren und andererseits den tiglichen Unvor-

hersehbarkeiten in unseren Unterkiinften gerecht zu werden.

Nach welchen Normen ist ORS zertifiziert?

Die ISO 9001 regelt unsere Management- und Dienstleistungsprozesse. Die
ISO 21001 und eduQua leiten uns als Bildungsinstitution an. Die Zertifizierung
IN-Qualis zeichnet uns als Institution aus, die im Bereich der Arbeitsintegration
titig ist. Aktuell priifen wir weitere Zertifizierungen, zum Beispiel im Hygiene-
bereich. Neben der ISO 9001 sind uns die Normen zur Aus- und Weiterbildung am
wichtigsten. Nach ihnen entwickeln wir unsere Schulungen, mit denen wir unsere

Mitarbeitenden fit fiir ihre anspruchsvolle Aufgabe machen.

Warum?

Es gibt keine Lehre im Bereich der Asylbetreuung. Deshalb miissen wir Mitarbei-
tende aus verwandten Branchen rekrutieren und in vielen Bereichen selbst schulen.
Viele von ihnen sind Sozialpidagogen, Hotelfachpersonen, haben einen Migrati-
onshintergrund oder sind intrinsisch motivierte Quereinsteiger. Gutes tun zu wol-
len, reicht aber nicht. Der Betreuungsalltag ist sehr anspruchsvoll, voll von schwe-
ren menschlichen Schicksalen und zum Teil auch konflikeerichtig. Wir miissen

unsere Mitarbeitenden also darin schulen, das richtige Verhiltnis von Nihe und
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Distanz zu kennen und sich entsprechend zu verhalten. Notwendig sind auch Kom-
petenzen in der interkulturellen Kommunikation, der Konfliktprivention sowie

Fachwissen iiber das Asylverfahren und die Abliufe in der Schweiz.

Stéirken die Zertifikate die Reputation?

Das ist ein willkommener Nebeneffekt. Als wir 2007 erstmals nach der ISO 9001
zertifiziert wurden, waren wir eine der ersten Anbieterinnen dieser Art im Migrati-
onsbereich. Ich begriisse es sehr, dass die Zertifizierungen immer 6fters auch ein
Kriterium fiir die 6ffentlichen Ausschreibungen sind, weil hohe Qualitit letztend-
lich auch eine Wertschitzung den Gefliichteten gegeniiber darstellt. Fakt ist: Wenn
wir unsere Prozesse, die iiber die letzten Jahre immer komplexer geworden sind,
nicht so verschriftlicht und dokumentiert hitten, kénnte unsere Organisation in
dieser Schnelligkeit und Flexibilitdt nicht weiter funktionieren.

Schrénken Normen die Flexibilitcit nicht ein?

Im Gegenteil! Nach dem Ausbruch des Kriegs in der Ukraine Ende Februar 2022
stellten wir innerhalb von knapp sechs Monaten iiber 500 zusitzliche Mitarbei-
tende ein. Das entsprach einem Zuwachs der Belegschaft um einen Drittel! Wir
missen oft innerhalb sehr kurzer Zeit in verschiedenen Landern und Sprachregio-
nen Zentren aufbauen. Diese Schnelligkeit und Reaktionsfihigkeit sind nur gege-

ben, wenn wir unser kollektives Know-how stindig und tiberall verfiigbar machen.

Welche Bedeutung haben die fiir die Zertifizierung notwendigen Audits?
Sie sind fiir uns sehr wichtig, weil wir uns standig verbessern wollen. Im Dialog mit
der Auditorin merken wir, wo wir gut unterwegs sind und die Normen im Alltag

konsequent angewendet werden und wo es noch Schwachstellen gibt.

Kénnen Sie die Bedenken nachvollziehen, dass eine effizienz- und gewinnorientierte Unter-
nehmung wie ORS im humanitcren Bereich tétig ist?

Wir erbringen im Auftrag der offentlichen Hand professionelle Dienstleistungen,
die der Staat nicht selbst erbringen kann oder will. Das ist eine politische Entschei-
dung. Um Ihre Frage zu beantworten: nein. Wenn man sich niher mit der Thematik
auseinandersetzt, versteht man schnell, dass eben genau dies Sinn ergibt: ORS kann
im Gegensatz zum Staat schr schnell und flexibel titig sein, zum Beispiel durch die
zeitlich befristete Anstellung von Personal. Des Weiteren verfiigen wir nach tiber
30 Jahren tiber einen Professionalisierungsgrad, an den man nicht ohne Weiteres
herankommt. Im Gegensatz zu anderen Organisationen, die fiir ihre Tétigkeiten im
selben Mass entschidigt werden, tragen wir selbst das unternechmerische Risiko,

ohne Spenden, Subventionen oder staatliche Defizitgarantien zu erhalten.
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Ein Tag im Bundesasylzentrum Bern

Buslinie 19, Haltestelle Zieglerspital, am Fuss des Berner Hausbergs Gurten. Im grossen Gebéudekomplex nebenan wurden einst Kranke
und Verunfallte behandelt. Heute sind dort bis zu 600 Asylsuchende untergebracht. ORS hat vom Staatssekretariat fiir Migration (SEM)
den Auftrag erhalten, das Bundesasylzentrum (BAZ) Bern zu fithren. Wie das grundsitzlich geschehen soll, ist in einem Betriebskonzept

festgelegt, das ORS und das SEM gemeinsam erarbeitet haben.
Das Betriebskonzept ist eine von zahlreichen Vorgaben und Anforderungen, die ORS im eigenen Qualitdtsmanagementsystem (QMS)

verkniipft hat. Auch die vier Managementnormen, nach denen ORS zertifiziert ist (vgl. das Interview mit CEO Jiirg Rétheli), sind ins

OMS integriert. Es stellt den Mitarbeitenden des BAZ Bern fiir alle méglichen Aufgaben und Situationen Anleitungen, Checklisten und

Formulare zur Verfigung.

Eintritt: Neueintritte sind nicht planbar. Asylsuchende kommen oft unangemeldet an den Schalter und fragen
eine asylsuchende nach Unterstiitzung. Dann setzt ein Prozess ein, in dem ORS gemeinsam mit den Behérden und einer

Person steht am Sicherheitsfirma die Aufnahme organisiert.

Schalter in «Loge» Anhand eines Fragebogens nimmt die Sicherheitsfirma die Personalien auf. Mitgebrachte Effekten

des BAZ werden untersucht und verbotene Gegenstinde — etwa Waffen, Alkohol und Drogen — abgenommen.

Jede/r Gesuchstellende darf einen Koffer mit persénlichen Gegenstanden und Kleidern mit aufs Zimmer

nehmen. Alles Zusitzliche wird in einem Raum eingelagert.

Rund 20 Minuten nachdem die Person eingetroffen ist, steht das Betreuungspersonal von ORS bereit.
Es unterstiitzt die Person bei der Erledigung der behordlichen Formalititen mit Ubersetzungsarbeiten
oder fiihrt sie direkt zu einem freien Zimmer oder Bett. Die Zuteilung erfolgt geméss einem Prozess und
Kriterien, die im Belegungsmanagement des QMS dargestellt sind: Geschlecht, Herkunft, Alter,

kultureller und religisser Hintergrund, sexuelle Orientierung, Gebrechen und Krankheiten.
Die daraus abgeleiteten Bediirfnisse und Anforderungen werden je nach Verfiigbarkeit freier Zimmer
beriicksichtigt. Zwingend ist die Trennung nach Geschlechtern, ausser es handelt sich um eine Familie.

Eine wohliiberlegte Zuteilung ist wichtig, um einer aggressiven Stimmung vorzubeugen.

Die Grundversorgung der Asylsuchenden ist im QMS im Prozess Betreuung beschrieben. Alle neu ein-
Die ersten Schritte tretenden Personen erhalten zunzchst bei der Zimmer- bzw. Bettzuteilung frische Bettwasche, ein Dusch-
im BAZ: ein Rund- tuch sowie ein auf das Geschlecht angepasstes Hygienepaket. Damit sie sich im BAZ orientieren kénnen,
gang und person- wird ihnen in einem rund einstiindigen Rundgang die Einrichtung gezeigt. Dazu gehéren

liche Gesprache ¢ die medizinische Abteilung,

¢ die Anhérungszimmer fur das Asylverfahren,

¢ die Anlaufstelle fiir Rechtsberatung, Riickkehrhilfe und Seelsorge,

¢ die Essensausgabe,

® die Wischerei,

¢ die Aufenthaltsrdume mit den Kinderbetreuungsangeboten,

¢ die Beschiftigungsraume fiir Jugendliche,

¢ die Rickzugsorte (Ruhezone) sowie

* die Aussenbereiche.

¢ Inpersonlichen Gesprachen werden den neu Eingetretenen die Hausregeln erklart und andere

Informationen gegeben.

Das Betreuungspersonal tragt zur besseren Erkennung ORS-Westen und Namensschilder. Blaue Westen
sind fur das Betreuungspersonal, griine fur Sozialarbeitende, rote fiir die Kinder- und Familienbetreuen-
den sowie weisse Westen fiir «Floorwalker». Das sind speziell fiir die Konfliktpréavention und ein fried-

liches Zusammenleben geschulte Mitarbeitende.
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Gesundheitscheck

Betreuung

und Beschaftigung

im AHtag

Wo viele Menschen unterschiedlicher Herkunft auf engem Raum zusammenleben, ist das Risiko relativ
gross, sich mit einer Krankheit anzustecken. Geméss dem Prozess Gesundheit und medizinische
Versorgung des QMS ist jede/r Asylsuchende verpflichtet, sich in den ersten Tagen nach der Ankunft
im Rahmen einer medizinischen Erstinformation tiber Risiken und Behandlungsméglichkeiten informie-
ren zu lassen. Dariiber hinaus hat er/sie die Méglichkeit, sich arztlich untersuchen zu lassen und je nach

Gesundheitszustand einer Behandlung oder Impfung zu unterziehen.

«Es verlangt immer wieder viel Flexibilitat, innert kurzer Zeit auf eine
ansteckende Krankheit zu reagieren. Das ist nicht nur fur uns Mit-
arbeitende eine Herausforderung, sondern auch fiir die Asyl-
suchenden, die dann z. T. aus ihrem Zimmer ausziehen und in den
isolierten Bereich umziehen miissen. Das ist dann wieder ein Stress-

faktor, der negative Reaktionen auslésen kann.»

Erna Aubert, Leitung Betreuung, Regionalleitung Betreuung Bern

Der Prozess Betreuung sieht vor, dass jede/r Asylsuchende eine persénliche Bezugsperson aus dem
ORS-Team hat. Sie begleitet ihn oder sie durch den Tagesablauf. Sie sucht das Gesprach, motiviert zur
Teilnahme an Aktivitaten und teilt der asylsuchenden Person allgemeine Arbeiten zu (z.B. Putzen oder
Mithilfe bei der Essenszubereitung). Dariiber hinaus hilft die personliche Bezugsperson dem oder der
Asylsuchenden, Termine wahrzunehmen, oder sie vermittelt Angebote rund um die Rechtsberatung,

die Riickkehrhilfe oder die Mitarbeit in Freiwilligenorganisationen.

Der Aufenthalt im BAZ ist in der Regel auf maximal 140 Tage beschrankt. Innerhalb dieser Zeit trifft das
SEM einen Entscheid tiber das Asylgesuch. Es sind Tage des Hoffens und Bangens. Wie diese Zeit tiber-
briickt werden kann, beschreibt das QMS im Prozess Beschiftigung. Er sieht vier Tatigkeitsbereiche vor:
Hausarbeiten, Bildungsangebote, Freizeitangebote und Beschéftigungsprogramme. Beliebt sind Sprach-
kurse, handwerkliche Arbeiten und Workshops sowie — bei Frauen — Kurse tiber Gewalt und Frauen-
rechte. Zudem werden in Kursen die Kultur und der Alltag in der Schweiz erklart, zum Beispiel wie man

den Abfall entsorgt oder 6ffentliche Verkehrsmittel benutzt.

«Uns sagte einmal ein Asylsuchender, er fuhle sich, als ob er im Meer
treiben wiirde. Wir Betreuerinnen seien in solchen Momenten wie
Leuchttiirme. Das ist eine sehr schéne Riickmeldung fiir uns. Es zeigt,
dass wir den Asylsuchenden in dieser schwierigen Situation Halt
bieten kénnen.

Die grésste Herausforderung stellt im Alltag der Zeitmangel dar, der

oft herrscht, wenn viele neue Asylsuchende ankommen. Dann hat man

weniger Zeit zum Zuhéren und zum Reden. Dabei ist das doch eigent-
lich ein zentraler Punkt in unserer Tatigkeit.»

Nour Abdin, Fachbereichsleiterin Bildung & Aktivitciten
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Tagliches Briefing

im Betreuungsteam

Rushhour und

Austritt aus

dem BAZ

Das Betreuungsteam arbeitet wahrend 24 Stunden in drei Schichten. Im QMS sieht der Prozess
Reporting und Kontrollen vor, dass bei jedem Schichtwechsel eine Ubergabe stattfindet. Dabei wird
auf Problemstellungen eingegangen, und situative Aufgaben werden definiert und zugeteilt. Alle Vor-
kommnisse —insbesondere die, in die der Sicherheitsdienst und Blaulichtorganisationen involviert

waren — werden schriftlich dokumentiert.

Konflikte gibt es regelméssig. Selbst vermeintliche Kleinigkeiten kénnen laute Wortgefechte oder

gar Handgreiflichkeiten auslésen, zum Beispiel wenn sich die «falsche» Person beim Essen hinzusetzt.
Das Betreuungspersonal stiitzt sich in solchen Situationen auf das Sicherheitskonzept im QMS, das
Massnahmen je nach Eskalationsstufe beschreibt. Zunachst wird zu schlichten versucht, dann per Funk
Verstarkung gerufen oder —im schlimmsten Fall — der Sicherheitsdienst angefordert. Oberste Prioritit

hat die Sicherheit des Betreuungspersonals und der Bewohnenden.

«Wir haben interne Schulungen zu Konfliktmanagement gehabt und
versuchen, in schwierigen Situationen Geduld zu bewahren. Dabei
gehen wir wie folgt vor: méglichst schnell die Gruppe auflésen,
Zuschauer entfernen, die Streitparteien an einen ruhigen Ort bringen,
Einzelgesprache fiihren und Lésungen anbieten.»

Cinzia Marena, Fachbereichsleiterin Konfliktprévention

Die Flexibilitat ist die grésste Anforderung an die Mitarbeitenden im BAZ Bern. Kein Tag ist wie
der andere. Nicht selten gilt es, an einem Tag tiber 100 Ein- und Austritte zu organisieren. Zeit zum
Verschnaufen bleibt kaum. Die Ungewissheit, was im nichsten Moment kommt, ist die einzige Konstante

im Alltag des Teams.

«An besonders hektischen Tagen ist es erforderlich, die Prozesse

als Leitlinie zu nehmen und bei Bedarf anzupassen. Ohne definierte
Ablaufe und Anleitungen wiirde Chaos herrschen. Ich empfinde es
als sehr wertvoll zu wissen, dass ich mich auf das bewéhrte Qualitits-

mar\agementsystem verlassen kann.»

Erna Aubert, Leiterin Betreuung, Regionalleitung Betreuung Bern





