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Kurzfassung

Zwar treten Methoden der Qualitatssicherung im Sachverstandigenwesen in Form
der Zertifizierung von Gerichtssachverstandigen auf, in die Tatigkeit Sachverstan-
diger hat Qualitatsmanagement bislang noch keinen Eingang gefunden. Dessen Vor-
teil liegt nicht nur in héherer Effizienz fur den Sachverstandigen bei der Bearbeitung
eines Begutachtungsauftrages, sondern auch auf Seiten des Auftraggebers in einer
besseren Erfullung seiner Anforderungen und Erwartungen.

Die gegenstandliche Arbeit benennt Qualitditsmerkmale, die Kompetenzen des Sach-
verstandigen und zugleich Anforderungen des Auftraggebers beschreiben, fasst die-
se in die vier Qualitatskategorien fachlich, sozial, ethisch und tatigkeitsbezogen
zusammen, wodurch ein Abgleich von Anforderungen und Erwartungen des Auftrag-
gebers mit den von Sachverstandigen dargebotenen Kompetenzen mdglich wird.
Diese Kategorien bilden in weiterer Folge grundlegende Felder fur die Ausbildung
von Sachverstandigen.

Ein Zugang des der Techniksphare entstammenden Qualitdtsmanagements in die
uberwiegend der Rechtssphéare zugeordneten Sachverstandigentatigkeit erfolgt tber
das betriebswirtschaftliche Gebiet der Dienstleistungen, fur das gute Grundlagen
zum Qualitatsmanagement existieren. Ebenso lassen sich die vier Qualitatskatego-
rien den drei Elementen der Dienstleistungsqualitat Person, Prozess und Produkt
zuordnen, wobei letztere auch Adressaten der Qualitatsbeurteilung sind.

Sachverstandigentatigkeit ist ohne Berufsausibung nicht denkbar. Fur ein kleines
Unternehmen, dessen Fihrungskraft auch als Sachverstandiger tétig ist, werden ein
Wertschopfungsprozess und eine Organisationsstruktur beschrieben, sodann das
Modell eines einfachen Qualitditsmanagementsystems entwickelt, das aber den
Anforderungen einer Qualitatsnorm entspricht und zertifiziert werden kann. Fur die
Einfihrung des Systems wird ein Ablauf beschrieben, ebenso ein Konzept fur eine
begleitende externe Beratung. Schliel3lich werden aus den Erfordernissen fur die
qualitatsvolle Sachverstandigentatigkeit Ausbildungsinhalte vorgeschlagen, die auf
unterschiedlichen Niveaus fur ihre Aufgabe bestens vorbereitete Sachverstandige
hervorbringen kdnnen.

Die Sinnhaftigkeit des Gesamtmodells fur Sachverstandigenqualitat von der Ausbil-
dung uber die Aufnahme der Befugnis bis in die fortlaufende Tatigkeit wird in seinen
wesentlichen Teilen durch die Erhebungen aus der Praxis bestétigt und bekraftigt.
Das Modell liefert somit Anséatze fur Erfordernisse und kiinftige Mal3nahmen zu einer
langst falligen Professionalisierung eines mit gesellschaftlicher Relevanz und hoher
Verantwortung verbundenen Berufsfeldes.



Abstract

Quality assurance methods are used in the field of experts during the certification
procedure to become a legally certified expert witness, however quality management
has not yet gained a foothold among experts. The advantages of quality manage-
ment benefit both expert and client: quality management increases the expert's effi-
ciency during each assessment and also leads to being able to better fulfill the cli-
ent's requirements and expectations.

This paper defines quality characteristics which apply to both the competences of the
expert and the client's requirements, and categorizes these characteristics into the
following four quality categories: technical, social, ethical and activity-related. This
enables the client's requirements and expectations to be matched with the compe-
tences offered by the expert. These categories also represent subjects that are es-
sential for the education and training of experts.

Quality management originates from an engineering background whereas the work of
experts is predominantly associated with the legal sphere. The services sector,
which has well-established quality management guidelines in place, acts as gateway
to enable the incorporation of quality management into the work of experts. The four
quality categories can also be mapped to the three elements of service quality per-
son, process and product, which are also factors in the assessment of service quali-

ty.

An expert in a given field is always also a practicing professional in the same field.
This paper describes a value chain and organizational structure for a small company
whose executive is also an expert, and presents a model of a simple quality man-
agement system which fulfills the requirements of a quality standard and can there-
fore be certified. To introduce the quality management system a complete operation-
al process is described followed by an outline of a concept for complementary exter-
nal consulting. Finally, the paper proposes educational content based on the prereg-
uisites for quality expert work, which can help experts at various levels become better
prepared for their jobs.

The essential elements of this comprehensive model of quality management for ex-
perts — covering education and training, vesting of authority as well as day-to-day
work as an expert — have been corroborated by surveys in the field, thereby confirm-
ing the model's merit. The model supplies basic approaches to establishing require-
ments as well as future measures toward a long-overdue professionalization of this
field that is both relevant to society and also carries a heavy responsibility.
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1 Einleitung und Problemstellung 1

1 Einleitung und Problemstellung

1.1 Ausgangssituation und Motivation

1.1.1 Vorbemerkung

Die Faszination der Tatigkeit eines Sachverstandigen liegt in ihrer Vielfalt. Selbst
dann, wenn man ein einzelnes Tatigkeitsfeld allein betrachtet, etwa das des Ge-
richtssachverstandigen, ergeben sich kontinuierlich Konfrontationen mit neuen Sach-
verhalten, neuen Herausforderungen und neuen Personen. Fragen und Problemstel-
lungen kdnnen zwar ahnlich sein, aber selbst fir einen reichen beruflichen Erfah-
rungsschatz ergeben sich stets neue Facetten des Bekannten und geéanderte Konfi-
gurationen des Gewohnten. Gefordert sind Flexibilitdt, Wachheit, Nuchternheit und
eine standige Bereitschaft, dazuzulernen und — wo nétig — zu entlernen.

Dazu kommt die hohe Verantwortung des Sachverstandigen selbst. Seine Aussa-
gen kénnen Uber Wohl und Wehe von Personen, Gruppen, Unternehmen und Orga-
nisationen mit entscheidend sein. Man beachte au3erdem das Spezifikum der Oster-
reichischen Rechtsprechung, wonach der Gerichtssachverstandige nicht nur Be-
weismittel, sondern auch Helfer des Richters ist. In Konsequenz muss der Sachver-
standige bemuht sein, die Fragen der Auftraggeber nicht nur nach bestem Wissen
und Gewissen zu beantworten, sondern die Antwort mit duf3erster Sorgfalt abzuwa-
gen, zu fundieren und unmissverstandlich darzulegen.

Fachkenntnisse im weitesten Sinne werden vom Auftraggeber vorausgesetzt. Die
Bezeichnung Sachverstandiger beinhaltet jedoch mehr: er muss mit Sachverhalten
und Problemstellungen umgehen kdnnen, neben dem Fachlichen auch Organisatori-
sches, Prozessbedingtes und Kausales handhaben und ordnend verarbeiten kénnen.
Das Bewegen in Konfliktfeldern erfordert zunachst Sicherheit seiner selbst, beson-
ders deshalb, weil der Sachverstandige in vielen Fallen Mittler und Vermittler ist,
wozu neben der Beherrschung grundlegender sozialer Techniken ganz einfach auch
gehort, dass man Menschen mag.

Die Bereitschaft, offen zu sein und Neues zu lernen, wurde schon angesprochen.
Das bendtigt eine gute Balance von Offenheit und Vorsicht. Die wird auch verlangt
zur kritischen Prifung des Augenscheins. Geboten sind auf3erste Achtsamkeit vor
Selbsttauschung, Vorurteil oder vorschnellem Urteil, besonders in Phasen gesteiger-
ten aulReren Drucks oder Erwartungen Beteiligter in bestimmte Richtungen. Wider-
stand gegen Vereinnahmung und Gelassenheit bei Provokationen und personlichen
Angriffen gehoren ebenso dazu. Aber das Gegenteil, namlich die unkritischen Uber-
nahme von Aussagen Sachverstandiger, ist nicht zu dulden.
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Alle diese auRRergewohnlichen Anforderungen erfordern auch auf3ergewdhnliche
Mafllnahmen und Anstrengungen, um diese Anforderungen in héchstem MalRe zu
erfallen.

Dazu gehort zuerst einmal die Bereitschaft, sich solchen Anforderungen zu stellen,
die Entscheidung, als ganz ,einfacher* Sachverstandiger Spitzenleistungen anzu-
streben und den dafur nétigen Anstrengungen dahin nicht aus dem Weg zu gehen,
weil man {iberzeugt ist, dass das langfristig der richtige Weg ist.

Mit Ausweitung der Sachverstandigentatigkeit schien wegen der bis dahin tGberwie-
gend positiven Erfahrungen mit Qualitatsmanagement der Aufbau eines geeigneten
Systems als sinnvoll. Praktische Erfahrungen dazu von Kollegen oder spezifische
Anleitungen aus der Literatur lagen nicht vor und liegen auch heute noch nicht vor.
Aber die Erfahrungen mit Dienstleistungen im Planungsbereich erleichterten den
Systemaufbau fir die Sachverstandigentatigkeit. Lag beim Qualitditsmanagement der
Haustechnikplanung der Vorteil hauptséachlich in kirzeren Projekt-Durchlaufzeiten
und damit in Kostenersparnissen, erwies sich in der Sachverstandigentatigkeit der
positive Effekt trotz untbersehbarer Effizienzsteigerung allein schon durch Standar-
disierungen weniger in direkt messbaren Zeiteinheiten als in subjektiv wahrgenom-
mener erhohter Sicherheit und Transparenz.

Wie bei der Planungstatigkeit erwies sich die Zertifizierung des Qualitatsmanage-
mentsystems im vorliegenden Erfahrungsfall auch in der Sachverstandigentatigkeit
zur Aufrechterhaltung des Systems als unumganglich. Eine Zertifizierung mag im
ersten Blick als burokratisch zeitraubendes Hindernis erscheinen, fuhrt aber im End-
effekt dazu, dass das System standig angewendet und systematisch weiterentwickelt
wird. Das erscheint ohne Zertifizierung wegen des sofort ohne externe Korrektur auf-
tretenden Schlendrians praktisch unmdglich. Nicht zertifizierte Systeme erodieren
erfahrungsgeman nach relativ kurzer Zeit, selbst dann, wenn die Einfuhrung unter
optimalen Bedingungen und in einer Atmosphéare allgemeinen Einvernehmens zu-
stande gekommen ist.

Qualitatsmanagement soll primar dazu verhelfen, dem Auftraggeber auf Anhieb die
richtige Leistung in mdglichst kurzer Zeit zu einem mdglichst giinstigen Preis mal3-
geschneidert genau das zu liefern, was er fordert. Dann und nur dann ist Qualitat
kostenlos. Nach dem Credo von CROSBY? entstehen Qualitatskosten erst dann,

1 vgl. PETERS/WATERMAN (1984), S 112, Zitat J. B. Quinn: "Wir haben langsam entdeckt, dass
unsere wirksamste Zielvorgabe darin besteht, in einigen Dingen die Besten zu sein. [...] Sie wiirden
sich wundern, wie motivierend das sein kann!"

ZVgl. CROSBY (1980), S 1: ,Quality is free. It's not a gift, but it is free. What costs money are the un-
quality things — all the actions that involve not doing jobs right the first time.*
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wenn die Leistung mangelhaft ist und nachgebessert werden muss, um Vereinba-
rungen gerecht zu werden.

Aber neben den ausgesprochenen und im Normalfall schriftlich niedergelegten For-
derungen sind auch unausgesprochene Erwartungen des Kunden in hochstmdgli-
chem MalRe zu erfillen, soll der Auftrag erfolgreich sein. Qualitatsmanagement fur
Sachversténdige kann sich daher nicht auf genaues Beachten von Verfahrensschrit-
ten oder ordentliches Befolgen von Standards beschrdnken, sondern hat auch Per-
son und Umfeld der Tatigkeit mit einzuschlieRen.

1.1.2 Beobachtungsfelder

Nachstehend sind beginnend von innen mit personlicher Tatigkeit nach aul3en tber
die Einbeziehung von Kollegen und dariber hinaus fur die gegenstandliche Arbeit
relevante Tatigkeits-, Erfahrungs- und damit Beobachtungsfelder aufgelistet.

1.1.2.1 Sachverstandigentatigkeit bei Gericht und fur Private

Die Sachverstandigentatigkeit hat sich in der Weise aus der Planungstatigkeit heraus
entwickelt, dass Auftraggeber von Dritten ausgefiihrte oder geplante Anlagen uUber-
pruft haben wollten. Nach nahtloser Ubernahme eigener Privatgutachten als Grund-
lagen fur ein Gerichtsverfahren wurde im Jahr 1997 die Eintragung in die Gerichtslis-
te der Sachverstandigen angestrebt und erreicht. In der Zeit seither wurden deutlich
Uber einhundert gerichtliche Begutachtungsauftrage ausgefuhrt, aul3erdem Mediatio-
nen und Beratungen im vor- und aufRerprozessualen Umfeld.

In auRergerichtlicher Tatigkeit wurden einige hundert Gutachten fir Versicherungen,
Privatpersonen, Unternehmen und Organisationen erstellt und zahlreiche Beratun-
gen durchgefihrt. Anzumerken ist, dass Gutachtertatigkeit in zunehmend mehr Fel-
dern allgegenwartig ist, ohne dass es den betroffenen Bearbeitern gesondert auffallt,
etwa in Due-Diligence-Prifungen von Anlagen oder in der Erstellung von Energie-
ausweisen fur Geb&aude.

1.1.2.2 Kooperationen mit anderen Sachverstandigen

In Kooperationen mit anderen Sachverstandigen anlasslich gemeinsamer Begutach-
tungsvorhaben entweder bei Gericht oder auf3erhalb werden sehr schnell unter-
schiedliche Standards und abweichende oder gar fehlende Systematik vieler Partner
offenbar. Dies erschwerte einheitliche Vorgehensweisen. Zudem sind unterschiedli-
che Erfahrungen oder eigenwillige Einstellungen oft Hemmnisse fur die Durchset-
zung hoher Ansprtiche der Partner.



1 Einleitung und Problemstellung 4

Die meisten Sachverstandigen sind zwar hervorragende Fachleute, der Wunsch
nach organisatorischen Verbesserungen ist meist da, das Interesse an Qualitats-
management jedoch nicht, weil dazu jeder Zugang fehlt. Erfahrungsgemaf andert
auch die Tatsache der Zugehorigkeit zu einem Sachverstandigen-Netzwerk wenig an
oben genannten Verhaltnissen.

1.1.2.3 Nichtamtliche Sachverstandigentatigkeiten

Die Auslagerung der Sachverstandigentatigkeiten einer Landesregierung auf dem
Gebiet der Kraftfahrzeuggenehmigungen erfolgte an ,Nichtamtliche Sachverstandige
(NASV)“. Zur Schaffung eines nahtlosen Uberganges, zum Vertrauensaufbau und
zur Sicherstellung eines bestimmten Qualitatsniveaus wurden im Rahmen eines da-
fur geschaffenen Arbeitskreises Richtlinien erarbeitet, die als wesentlichen Bestand-
teil MaRnahmen zur Qualitatssicherung erhielten. Diese Einbindung klarer Qualitats-
sicherungsregeln war wesentlich fir das Zustandekommen einer Vereinbarung, die
letztlich vom Landesgesetzgeber gutgeheil3en und bestétigt worden ist.

Die Betatigung als Nichtamtlicher Sachverstandiger fir eine Magistratsbehorde bietet
Einsichten in den praktischen Ablauf solcher Begutachtungen, die aufgrund des zu-
nehmenden Mangels an Amtssachverstandigen oder deren Uberlastung in vermehr-
tem Mal3e von Externen Ubernommen werden missen. Auch hier spielen im Ab-
gleich mit den Behdrden hinsichtlich deren Anforderungen Aspekte des Qualitdtsma-
nagements eine wichtige Rolle.

1.1.2.4 Aus- und Weiterbildung

Die Weitergabe von praktischen Erfahrungen mit gelebtem und prozessorientiertem
Qualitatsmanagement fur Ziviltechniker fuhrte fur einen Grof3teil der betroffenen Pla-
nungsbiros bis in die Zertifizierung lhrer Qualitdtsmanagementsysteme. Die im
Rahmen einer Qualitatsoffensive der Kammer fur Architekten und Ingenieurkonsulen-
ten fur Steiermark und Karnten erzielten Ergebnisse, Erfahrungen und Denkansatze
wurden im Rahmen von weiterfihrenden Veranstaltungen diskutiert und die Ergeb-
nisse daraus auch publiziert.?

Aus vereinzelten Vortragen und Vorlesungen mit dem Kerninhalt Qualitditsmanage-
ment sowohl fir die Ausbildungsinstitution der oben erwéhnten Interessensvertretung
als auch fur einen Landesverband des Sachverstandigenverbandes gehaltenen Vor-
trdgen entwickelte sich eine Seminarreihe fir die genannten Institutionen, die im
Schwerpunkt auf die Sachverstandigentatigkeit bei Gericht und fur Private zuge-
schnitten war und sich inzwischen zumindest im gréf3ten Landesverband als Dauer-
einrichtung etabliert hat. Die Ruckmeldungen aus den Seminarbewertungen waren

® TURK/SONNEK (1999)
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nicht nur im Blick auf Inhalt und Darbietung positiv, mehrfach auf3erten Teilnehmer
den Wunsch, dass das Seminar eine Dauereinrichtung und Bestandteil der Sachver-
standigenschulung werden moge.

1.2 Gegenstand der Arbeit

1.2.1 Einbezogener Personenkreis

Zunachst wird der Personenkreis abgegrenzt, der eine Sachverstandigentatigkeit
ausfuihrt. Die Abgrenzung hat zu bertcksichtigen, dass Sachverstandigentatigkeit
weit in einzelne berufliche Tatigkeiten hineinreicht, in denen den Betroffenen dies oft
gar nicht bewusst ist. Das beginnt schon in einer einfachen Beratungstatigkeit etwa
im Vorfeld eines Projekts. Die Beratung fihrt zur Schwerpunktbildung und Entschei-
dungsvorbereitung, die Tatigkeit umfasst bereits Elemente der Sachverstandigenta-
tigkeit, ist aber von Sachverstandigentatigkeit zu trennen.*

Von Personen mit Sachverstandigentatigkeit im weiteren Sinn sind nun jene Perso-
nengruppen abzugrenzen, die eine Sachverstandigentétigkeit im engeren Sinne aus-
fuhren. Diese Eingrenzung wird so vorgenommen, dass sie sich auf Berufsfelder und
Rollen beschrankt, in denen der Verfasser Erfahrung besitzt: Gerichtssachverstandi-
ger, Nichtamtlicher Sachverstandiger, Privatsachverstandiger, Ziviltechniker.

1.2.2 Gemeinsame Merkmale der Sachverstandigentatigkeit

Gegenstand der Arbeit ist zunéchst das Finden von Gemeinsamkeiten der Sachver-
standigentatigkeit innerhalb dieses Personenkreises. Diese Gemeinsamkeiten sollen
Grundlage bilden fur die Erfassung von systematischen Parallelen, die fur eine Stan-
dardisierung geeignet erscheinen. Diese Standardisierungspotentiale sollen erfasst
und derart dargestellt werden, dass sich daraus Anknupfungspunkte fur qualitatssi-
chernde MalRnahmen ergeben, bis hin zur Einbettung der Sachverstandigentatigkeit
in ein Qualitatsmanagementsystem.

Dabei ist im Auge zu behalten, dass hier die Sachverstandigentatigkeit im Vorder-
grund steht und das Qualititsmanagement eine stitzende und helfende Funktion
aufweisen soll und nicht umgekehrt in dem Sinn, welche Beitrage die Sachverstandi-
gentatigkeit zum Qualitdtsmanagement liefern kann.

Erganzend und erlauternd wird angemerkt, dass die Betrachtungen vor dem fachli-
chen Hintergrund der Sachverstandigentatigkeit in der Gebaude- und Energietechnik
erfolgen, die in der durchlaufenen Ausbildung ein Teilgebiet des Maschinenbaus dar-

*Vgl. KRAMMER (2012), S 2
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stellten. Die Uberlegungen sind auch beriihrt von der Funktion als Berater, der etwa
Bauherrn oder Unternehmen bei energierelevanten Vorhaben unterstitzt, sowie von
Erfahrungen aus langjahriger Planungstatigkeit geb&udetechnischer Einrichtungen
praktisch jeder Grol3enordnung von Privathaus Uber Spitaler und Thermalbadern bis
hin zu energietechnischen Einrichtungen wie etwa Blockheizkraftwerken und Fern-
warmenetzen, wobei standiges Augenmerk einerseits auf Energieeinsparung und
andererseits auf den Einsatz erneuerbarer Energie zu legen war.

1.2.3 Standardisiertes Qualitatsmanagement

So wie in einer Berufslaufbahn der fachliche Erfahrungsschatz wéchst, tut dies auch
der Werkzeugkoffer an Methoden, in der Sachverstandigentatigkeit allein schon we-
gen der grof3en Vielfalt der Frage- und Problemstellungen und der sich daraus erge-
benden standigen neuen Herausforderungen. In Verbindung mit Qualitdtsmanage-
ment lassen sich Vereinfachungen in der Projektabwicklung erzielen, die die Arbeit
bedeutend erleichtern. Jedem Neuling und Anféanger ware zu winschen, dass er von
Anfang an wenn schon nicht Gber den Erfahrungsschatz, so zumindest Uber den Me-
thodenschatz verfigen konnte.

1.2.4 Vorgangsweise zur Einfuhrung von Qualitdtsmanagementsystemen

Daraus ergibt sich fur die Arbeit der vierte inhaltliche Schwerpunkt: das Umreil3en
eines Einfuhrungssystems fur Qualitdtsmanagement in die Sachverstandigenarbeit.
Hierzu gehort das Identifizieren von Ursachen, die derartigen Einflhrungen entge-
genstehen, wie auch das Herausfinden geeigneter MaRnahmen zur Schulung der
Grundlagen und begleitender Beratung zur Einfihrung im eigenen Téatigkeitsumfeld.
Wichtig erscheint auch die Suche nach Ursachen dafir, dass in der taglichen Arbeit
verankertes und angewandtes Qualititsmanagement im Sachverstéandigenwesen
noch sehr wenig Beachtung und Eingang gefunden hat.

1.2.5 Ausbildung zum Sachverstandigen

Vor dem Hintergrund, dass es — soweit bekannt — europaweit keine systematische
Sachverstandigenausbildung gibt und Schulungen auf diesem Gebiet soweit erkenn-
bar fast nur aus juristischem Gesichtsfeld gestaltet werden, ergibt sich in einem weli-
teren Schritt die Konsequenz, aus den Prinzipien des Qualitditsmanagements heraus
Ansatze flur eine kinftige Schulung des Sachverstandigenwesens zu umreif3en. Die-
ser ganzheitliche Ansatz wére neu und konnte in letzter Konsequenz zu Lehrgéngen
auf verschiedenen Anspruchsebenen hin zu universitaren Lehrgdngen und einem
postgradualen Studium fuhren.
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1.2.6 Qualitat in der Sachverstandigentatigkeit

Eine einheitliche Definition des Begriffes Qualitat existiert nicht. Im Blick des Sach-
verstandigen stellt sich Qualitat anders dar als in dem des Kunden (des Klienten, des
Auftraggebers). Geht man nach zeitgemal3er Vorstellung davon aus, dass die Sicht
des Kunden letztlich entscheidend ist fir den Erfolg einer Dienstleistung, dann muss
sich Qualitat im Grad der Erfiillung der Kundenwiinsche widerspiegeln.®

Der Fokus auf den Kunden setzt aber wiederum voraus, dass man weil3, wer der
Kunde ist. Das erscheint banal, ist jedoch im Fall eines Begutachtungsauftrages fir
eine Rechtssache nicht so einfach zu beantworten: Ist der Kunde das Gericht? Ist es
der, der bezahlt, also der, der das Verfahren letztlich verliert? Sind die Kunden die
Anwalte, sind es gar AuRenstehende?

Es leuchtet ein, dass die Anforderungen des Auftraggebers zu erflllen sind. Das
reicht aber nicht: zusatzlich sind wie bereits erwahnt Erwartungen vorhanden, die
dem Sachverstéandigen zumeist nicht bekannt sind und auch oft nicht der Auftragge-
ber selbst. Aus der Summe der Anforderungen und Erwartungen ergibt sich fur den
Sachverstandigen ein Auftragskatalog, dem die Palette seiner Kompetenzen gegen-
Ubersteht.

Vom Qualitditsmanagement wird erwartet, konkrete Hilfen bereitzustellen oder zu
entwickeln, die die Arbeit des Sachverstandigen erleichtern und verbessern, zugleich
aber Nutzen und Wert derselben fir den Kunden steigern und — nicht zu vergessen —
den Ertrag fir den Sachverstandigen positiv beeinflussen. Erwartet werden also pra-
xisnahe und ,handfeste” Hilfen dahingehend, wie der Sachverstandige seine fachli-
chen, organisatorischen und personlichen Fahigkeiten standig verbessern und dau-
erhaft absichern kann.

Zu bericksichtigen sind in diesem Zusammenhang bestimmte formale und organisa-
torische Eigenheiten des Qualitdtsmanagements, die in seinem Ursprung in der pro-
duzierenden Industrie und somit in seiner Formung in Grol3unternehmen begrindet
sind: so etwa die immer noch von Produktionsprozessen beeinflussten Leitlinien re-
levanter Normen, die zumindest auf den ersten Blick eine breite Anwendung in
Kleinbetrieben zu erschweren scheinen.

Das Einfuihren und erfolgreiche Betreiben von Qualititsmanagementsystemen ist de
facto immer noch eine Domane gro3erer und mittlerer Unternehmen. Die Zertifizie-
rung von solchen Systemen ist heute kein grol3es Thema mehr und wird in derartigen
Unternehmen vorausgesetzt. Langfristig erfolgreiche Anwendung wird aber wohl nur
dort zu erwarten sein, wo Systeme einerseits praxistauglich sind, sich problemlos in

®> Vgl. die zentrale Rolle der Kundenzufriedenheit in den Normen tiber Qualititsmanagementsysteme
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den Betriebsablauf integrieren lassen und andererseits einen nachweisbaren und
deutlichen wirtschaftlichen Vorteil mit sich bringen.

Besonderes Augenmerk gilt daher Klein- und Kleinsteinheiten: Soll sich hier auf
Dauer breitere Akzeptanz einstellen, wird die grof3te Herausforderung darin liegen,
Qualitatsmanagement in der Sachverstandigentatigkeit auf eine fur Kleinststrukturen
administrierbare Ebene zu bringen. Dies gilt ganz besonders fir Ein-Personen-
Unternehmen, in denen die Sachverstandigentatigkeit als ,Nebenarbeitsgebiet* kaum
zeitliche und organisatorische Ressourcen fur Qualitditsmanagementsysteme traditi-
onellen Zuschnitts zulasst.

Eine wesentliche Aufgabe stellt sich damit fur die Zukunft in der Schaffung von not-
wendigen Einfihrungsprogrammen, die den Einstieg fir Sachverstandige ins Quali-
tatsmanagement erleichtern.

1.3 Thema der Arbeit

Thema der Arbeit sind Einfluss und Auswirkung von Grundsatzen und Syste-
men des Qualitatsmanagements bei Anwendung in der Sachverstandigenarbeit
und im weiteren Sinne auch im Sachverstandigenwesen.

Aus der Kenntnis der Mdglichkeiten des Qualititsmanagements und seines Instru-
mentariums soll die Sachverstandigentatigkeit dahingehend untersucht werden, wie
weit Verbesserungen moglich sind und wie diese Verbesserungen tatsachlich erzielt
werden kdnnen, aber auch, in welchen Teilen des Tatigkeitsfeldes keine Verbesse-
rungen maglich erscheinen.

Im Zentrum steht dabei zunachst die Tatigkeit des Sachverstandigen selbst, die An-
forderungen, die an seine Arbeit und — soweit dies im Rahmen der fachlichen Ab-
grenzung der Arbeit sinnvoll und moglich ist — an die Persodnlichkeit des Sachver-
standigen gestellt werden. Die Sachverstandigentatigkeit findet auf einem sehr wei-
ten Feld statt, daher ist abzuwiegen, welche ihrer Formen und Personengruppen ei-
ner Untersuchung offen stehen und somit fir die gegenstandliche Arbeit zugéanglich
sind. Dies schien in erster Linie die zahlenmé&Rig groReren Gruppen der Gerichts-
sachverstandigen und der Privatgutachter zu sein, in weiterer Folge wurde die nicht-
amtliche Sachverstandigentétigkeit mit einbezogen.

Zwar ist die Berlcksichtigung von Aspekten der Qualitat in der Arbeit des Sachver-
standigen ein stdndiges Anliegen der Sachverstandigenverbande und es besteht
auch unter den Sachverstandigen selbst durchaus ein Bewusstsein fur die Notwen-
digkeit, sich mit Qualitat auf individueller Basis auseinandersetzen zu mussen. Quali-
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tatssicherung findet auch durchaus statt, allerdings nur in der Zulassung und laufen-
den Zertifizierung der Gerichtssachverstandigen, wobei sich die Anforderungen die-
ser Qualitatssicherung auf Nachweise von Kenntnissen, Tatigkeiten und Ausbildun-
gen beschréanken. Sie beinhalten aber keine Anforderungen zum Nachweis qualitats-
sichernder MalRnahmen in der regularen Téatigkeit des Sachverstandigen selbst, ge-
schweige denn zum Nachweis der Einfuhrung und Aufrechterhaltung eines wie im-
mer gearteten Qualitdtsmanagementsystems.

Noch weiter gefasst soll ein Ziel der Arbeit im Umreil3en eines Rahmens fir eine
standardisierte Ausbildung fur die Sachverstandigentatigkeit bestehen, wobei zu un-
tersuchen sein wird, wieweit durch die tatsachliche Vielfalt und die unterschiedlichen
Auspragungen der Sachverstandigentatigkeit modulartige Ausbildungen maoglich und
sinnvoll sind.

Als Grundlage fir die Systemwabhl fur ein Qualitatsmanagement wird fur die Sachver-
standigentétigkeit die 1SO-9000-Reihe® in Betracht gezogen. Dies deshalb, weil in
der Anwendung dieser Norm bereits ein breiter und vielfaltiger Erfahrungsschatz vor-
liegt. Eine Prioritatensetzung wird auch dahingehend vorgenommen, dass die ge-
wahlten Ansatze fir eine praktische Umsetzung insbesondere in kleinen Strukturen
geeignet sein missen. Die ISO 9000-Reihe beinhaltet auch Richtlinien fir den
Dienstleistungsbereich, ebenso liegen Praxiserfahrungen und ausreichend Literatur
Uber ihre Anwendung in diesem Wirtschaftssektor vor.

Sachverstandigentatigkeit ist Dienstleistung, bei der Einfihrung von Qualitats-
managementsystemen ist zu beachten, dass letztere ihren Ursprung in der produzie-
renden Industrie haben. Die Spezifika von Dienstleistungen — wie etwa deren Imma-
terialitat — verlangen nach anderen Kriterien der Qualitatsbeurteilung als materielle
Produkte. Insbesondere die Rolle der Kunden, deren Anforderungen und Erwartun-
gen erfordern viel groRere Aufmerksamkeit, als eine solche bei einem materiellen
Produkt erforderlich ist, da der Kunde die Qualitat einer Dienstleistung erst nach der
Erbringung beurteilen kann und bereit sein muss, einen hohen Vorschuss an Ver-
trauen aufzubringen.

Die Eigenheiten der Qualitatsbeurteilung von Dienstleistungen sollen in vollem Um-
fang bertcksichtigt werden, sowohl aus der Sicht des Anbieters als auch aus der des
Auftraggebers, um damit einen Abgleich der Interessen zu erméglichen. Ebenso sind
die Anforderungen eines Qualitatsmanagements an die ,Dienstleistung Sachverstan-
digentatigkeit* zu erfillen, in umgekehrter Richtung ist die Praxistauglichkeit des
Qualitditsmanagements zu postulieren. Offen gelegt werden sollen ebenso die Aus-
wirkungen des Qualititsmanagementsystems auf Organisation und Wirtschaftlichkeit
der Sachverstandigentatigkeit.

® ®NORMEN EN 1SO 9000, 9001 und 9004
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1.4 Das Umfeld der Sachverstandigentatigkeit

Die gegenstandliche Arbeit zielt auf die Sachverstandigentatigkeit ab, soweit diese
durch Einzelpersonen, Kooperationen und Netzwerke erfolgt. Nicht Gegenstand sind
die Agenden der wenigen groRen technischen Vereinigungen’, die im Rahmen ihrer
Tatigkeitsfelder ebenfalls Sachverstandigentatigkeiten durchfihren, diese jedoch in
einem gesetzlichen und organisatorischen Rahmen, der sich von dem des typischen
bei Gericht tatigen Sachverstandigen stark unterscheidet.

Die Sachverstandigentétigkeit generell ist durch personliche, organisatorische und
fachliche Anforderungen gekennzeichnet, die nachstehend kurz dargelegt werden
sollen und die in anderer Gewichtung prinzipiell auch fir andere Arten der Sachver-
standigentatigkeit gelten.

1.4.1 Gerichtssachverstandige®

Gerichtssachverstandige sind Mitreprasentanten der Gerichtsbarkeit und

- tragen im Rahmen ihrer Tatigkeit sehr hohe personliche Verantwortung ge-
genuber dem Gericht als Auftraggeber und den von den Ergebnissen seiner
Arbeit betroffenen Personen, fur die in manchen Fallen die materielle Existenz
auf dem Spiel stehen kann;

- unterliegen deshalb sehr hohen Anforderungen, was die inhaltliche Qualitat ih-
rer Begutachtungen betrifft, aber auch im Hinblick auf eine fur die Beteiligten
verstandliche Darstellung der Ergebnisse sowie insgesamt in Bezug auf ihre
personlichen, fachlichen und sozialen Kompetenzen;

- verfugen im Regelfall Gber viele Jahre Berufserfahrung, haben meist hohen
zeitlichen und finanziellen Aufwand in ihr Wissen und ihre Fahigkeiten inves-
tiert und sind dartiber hinaus verpflichtet, sich standig weiterzubilden und ihre
Fahigkeiten weiter zu entwickeln;

- erwarten fur ihren Einsatz, fur ihren Aufwand, fir das Ubernommene Risiko
und fur die Bereitstellung ihrer Kompetenzen Anerkennung in Form eines auf-
wand- aber auch wertgerechtes Entgelts, wobei der Sachverstandige diesen
Wert zuvor auch erbracht und nachgewiesen haben muss;

- bearbeiten ihre Auftrdge meist parallel zur beruflichen Tatigkeit und muissen
ihre Arbeit mit hochster Effizienz durchfihren kénnen, um wirtschaftliche
Nachteile zu vermeiden;

’'z. B. Technische Uberwachungsvereine (TUV)
® Der Begriff ,Gerichtssachverstandige* wird verwendet als abgekiirzte Bezeichnung fiir , Allgemein
beeidete und gerichtlich zertifizierte Sachverstandige*
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unterliegen strengen Standesregeln, die Fehlverhalten ahnden und in schwe-
ren Fallen die Streichung aus der Gerichtsliste und somit den Verlust der Ta-
tigkeit zur Folge haben kdnnen.

1.4.2 Sachverstandige allgemein

Sachverstéandige

geniel3en im Regelfall ein gewisses Ansehen, das wiederum gesteigerte An-
forderungen und Erwartungen der Auftraggeber zur Folge hat;

sehen sich manchmal Gberhdhten oder falschen Erwartungen des Auftragge-
bers gegeniber, die mangels Grundlage nicht erfillt werden kdénnen;

missen ihre Arbeit qualitativ hochwertig, transparent und nachvollziehbar ge-
stalten, um das Risiko ihrer Tatigkeit moglichst gering zu halten;

arbeiten sehr oft in Spannungsfeldern unterschiedlicher Interessen, was nach
einer gefestigten Personlichkeit verlangt;

mussen ihre Arbeit in einer Art und Weise erlautern kénnen, die auch den
fachlichen Laien zufriedenstellt;

mussen eine Vielzahl von Kompetenzen aufweisen und standig verbessern,
auch jene, die tief in die Personlichkeit reichen;

mussen letztlich mit ihrer gesamten Person einstehen fir das, was sie tun,
auch wenn eine Haftpflichtversicherung das materielle Risiko abdeckt oder
vermindert.

1.4.3 Herausforderungen

Sachverstandige begegnen bisweilen Herausforderungen, von denen hier nur einige
wenige angefuhrt seien. Sie

sind in ihrer Wahrheitsfindung und in ihrem Urteil in letzter Konsequenz auf
sich allein gestellt und missen lernen, mit der sich daraus ergebenden Ver-
antwortung umzugehen;

missen bereit sein, von Angelegenheiten zuriickzutreten, in denen die Last
der Aufgabe die Tragkraft der Kompetenzen Ubersteigt;

durfen auch unter hartesten personlichen Angriffen ihre Beherrschung und ih-
re Freundlichkeit nicht verlieren;
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- haben strikt unabhangig sowohl von Ansehen und Stellung einer Person als
auch von Einflusterungen und Vereinnahmungsversuchen jeglicher Art zu
agieren.

1.5 Fragen, die sich ergeben und ungentgende Antworten zulas-

sen

Aus der Umfeldanalyse in Abschnitt 1.1.5 ergeben sich in direkter Konsequenz meh-
rere Fragen, die nachstehend in Schwerpunkten gebtindelt und zusammengefasst

sind:

Fragen zum betrachteten Personenkreis:

- Wie lasst sich fur die gegenstandliche Arbeit ein Personenkreis derart
eingrenzen, dass ausreichend gemeinsame Merkmale vorhanden sind,
um allgemeingultige Aussagen Uber Sachverstandigentatigkeit und
Sachverstandigenwesen treffen zu kénnen?

Zu dieser Frage ist anzumerken:

Zum betrachteten Personenkreis kdnnen gezahlt werden:

Allgemein beeidete und gerichtlich zertifizierte Sachverstandige
Privatsachverstandige

Nichtamtliche Sachverstandige

Amtssachverstandige

Ziviltechniker

Sachverstandigentatigkeiten im weiteren Sinne werden von folgenden Perso-
nenkreisen in unterschiedlicher Art und Intensitat ausgeibt, auch wenn sie
nicht formell als Sachverstandige bezeichnet werden:

Berater, worunter jemand verstanden wird, der fur einen begrenzten
projektbezogenen Zeitraum tatig ist

Konsulent, worunter jemand zu verstehen ist, der seine Dienste lang-
fristig zur Verfugung stellt und bei Bedarf beigezogen wird

Als Sachverstandige im weitesten Sinne tatig sind

Experten jeder Art
Planer
Prifer
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Fragen zur Sachverstandigentatigkeit:

- Wodurch identifizieren sich Personen, die als Sachverstandige auftreten, was
kennzeichnet ihre Rolle?

- Wie wird die Rolle des Sachverstandigen von unterschiedlichen Auftraggebern
wahrgenommen?

- Wie lasst sich die Zusammenarbeit von Sachverstandigen mit hdherer Effizi-
enz, gemeinsamen Standards und besseren Systemen gestalten?

- Wie lassen sich die Kompetenzen (auch die ,Soft Skills*) verbessern?

- Welche Erfolgsprinzipien gelten?

- Welche Forderungen werden an Sachverstandige gestellt?

- Welche Methoden und Werkzeuge sind fur Sachverstandige von Bedeutung?

- Welche gesellschaftlichen Entwicklungen zeichnen sich ab?
Fragen zur Personlichkeit des Sachverstandigen:

- Welche Anforderungen an die Personlichkeit des Sachverstandigen bestehen,
welche Kompetenzen muss er besitzen, welche kann er entwickeln, wie sieht
ein ganzheitliches Modell aus?

Fragen zum Qualitatsmanagement:

- Wie lasst sich die Qualitat der Arbeit eines Sachverstandigen darstellen, wie
lasst sich der Qualitatsbegriff definieren?

- Welche Qualitatsmerkmale sind fur die Tatigkeit des Sachverstandigen we-
sentlich?

- Wie lasst sich Qualitatsbewusstsein schaffen? Welche Faktoren sind fir das
Entstehen von Qualitdtsbewusstsein oder von Qualitdtsdenken von Bedeu-
tung?

- Wie ist ein moglichst einfaches, aber wirkungsvolles Qualititsmanagement-
system fur Sachverstandige gestaltet?

- Ist Qualitatsmanagement ein brauchbares Werkzeug (ein brauchbarer Ansatz,
ein geeigneter Rahmen, ein taugliches Hilfsmittel), um die vielfaltige Arbeit des
Sachverstandigen dahingehend zu unterstitzen, dass er die vielfaltigen An-
forderungen besser zu erfillen vermag, dass seine Arbeit effizienter und mit
groRerer Sicherheit erfolgen kann, dass die Ergebnisse der Arbeit verbessert
werden und diese Arbeit letztlich auch wertgerecht honoriert wird?
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Welche Art eines Qualitditsmanagements kann die Aufgaben eines Sachver-
standigen zum Beispiel durch Standardisierung und Systematisierung effizien-
ter und zugleich sicherer und transparenter machen?

Wie muss Qualitdtsmanagement gestaltet sein, damit es Ergebnis, Effizi-
enz und Sicherheit der Sachverstandigentatigkeit verbessert und zu-
gleich in der Weise praxistauglich ist, dass es unzumutbare zeitliche und
materielle Belastung vermeidet und Burokratie verhindert?

Fragen betreffend die Einfihrung eines Qualitdtsmanagements:

Welche Hindernisse organisatorischer, zeitlicher und materieller Art bestehen
aus der Sicht des Sachverstandigen gegeniber der Einfuhrung eines Quali-
tatsmanagements im eigenen Wirkungsbereich?

Wie muss ein Qualitatsmanagementsystem gestaltet sein, das den orga-
nisatorischen Anforderungen der Sachverstandigentatigkeit angepasst
ist und dabei geringen administrativen Aufwand erfordert?

Welche Prinzipien, Elemente, Methoden und Werkzeuge des Qualitatsmana-
gements sind fir die Sachverstandigentatigkeit geeignet, welche sind nicht
anwendbar?

Was ist quer uber alle Felder der Sachverstandigentatigkeit hinweg ein ge-
meinsamer Umfang dieser Elemente, Methoden und Werkzeuge des Quali-
tatsmanagements?

Was sind die arbeitstechnischen und organisatorischen Anforderungen des
Qualitatsmanagements an das Arbeitsumfeld, welche Anpassungen sind er-
forderlich?

Welche Mindestanforderungen stellen sich an ein Qualitatsmanagement flr
dessen Zertifizierung, nach welchen Richtlinien soll diese Zertifizierung erfol-
gen, welche Organisationen kommen dafur in Frage?

Fragen betreffend die Schulung zur Einfihrung von Qualitdtsmanagement:

Auf welche Weise kann Wissen tber und Anwendung von Qualitatsma-
nagement auf maoglichst effiziente Weise vermittelt werden und welche
Methoden und Organisationen kommen dafur in Frage?

Welche Anforderungen ergeben sich aus dem Qualitatsmanagement zur stan-
digen Fortbildung des Sachverstandigen, dies nicht begrenzt auf Qualitatsma-
nagement selbst?
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- Wie kann ein Seminarmodell gestaltet sein?

- Welche Barrieren muss eine Schulung im Hinblick auf die Erfordernisse der
Erwachsenenbildung Uberwinden?

Fragen betreffend die Ausbildung zum Sachverstandigen:

- Was sind aus der Sicht des Qualitatsmanagements die zumindest erforderli-
chen Elemente fir eine umfassende Ausbildung zum Sachverstandigen?

-  Wie kann ausgehend von Qualititsmanagement der inhaltliche Rahmen fur
eine Ausbildung des Sachverstandigen gestaltet sein, ohne dass es einer
fachlichen Festlegung bedarf?

- Aus welchen technischen Fachgebieten oder Disziplinen sind besonders star-
ke Einflisse auf das Qualitditsmanagement fir Sachverstandige zu berick-
sichtigen, aus welchen geringe?

- Wie kann ein Ausbildungssystem modular gestaltet sein, das eine Ausbildung
weitgehend unabhangig von der Vorqualifikation anbietet, wie kann eines auf
universitarer Basis gestaltet sein?

- Wie kann eine Ausbildung berufsbegleitend erfolgen, ist doch davon auszuge-
hen, dass eine laufende Berufstétigkeit Voraussetzung zur Sachverstandigen-
tatigkeit ist?

- Wie lassen sich Qualitdtsanforderungen an die Personlichkeit definieren, wie
lassen sich diese in eine Ausbildung integrieren und welche Methoden sind zu
deren Erlangung geeignet?

Fragen zur Bearbeitung des Themas:

- Wie lasst sich die Bearbeitung des Themas gewichten, liegt der Schwerpunkt
eher auf der Sachverstandigentatigkeit oder auf dem Qualitatsmanagement
oder ist eine ausbalancierte Behandlung maglich?

- Wie lassen sich die unterschiedlichen Welten der eher rechtlich dominierten
Sphére des Sachverstandigenwesens und der technischen Welt des Quali-
tatsmanagements vereinbaren? Ist ein Brickenschlag zwischen diesen Wel-
ten moglich?

- Welche Ursachen hat die véllige Absenz des angewandten Qualitatsmanage-
ments betreffend die Sachverstandigentatigkeit sowohl in der Literatur als
auch in der taglichen Praxis? Warum fehlen dazu auch alle Intentionen in den
Interessensvertretungen der Sachverstandigen?
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1.6 Beschreibung der gewahlten Problemstellung

Definitionen des Begriffes Sachverstandiger mogen sich in Gesetzestexten finden,
ein einheitliches Berufsbild des Sachverstandigen existiert hingegen nicht. Sachver-
standigentatigkeit fur sich allein stellt eben keinen Beruf dar, sie ist immer Anhang zu
einer beruflichen Tatigkeit oder mit einer besonderen Eigenschaft, Fahigkeit, Kennt-
nis oder Kunst einer Person verbunden.

Sachverstandigentatigkeit tritt in sehr vielfaltiger Form auf. Zuallererst ist sie mit 6f-
fentlich anerkannten Funktionen in Verbindung gebracht, wie dem Gerichts- oder
dem Amtssachverstandigen. Sehr oft wird aber diese Tatigkeit innerhalb einer beruf-
lichen Tatigkeit ausgetubt, ohne dass dem Betroffenen diese Gegebenheit bewusst
ist. So ist etwa die Ausstellung eines Energieausweises durch einen Architekten
Sachverstandigentatigkeit mit allen ihren Eigenschaften und Konsequenzen.

Eine Offentlich zugéngliche Ausbildung zum Sachverstandigen im umfassenden
Sinne mit Ausbildungsplanen und anbietenden Institutionen existiert nicht. Im besten
Fall bestehen Teilausbildungen, so werden zumindest in Osterreich fiir Gerichts-
sachverstandige Seminare abgehalten, die sich mit den Anforderungen der Geset-
zessituation, der Gerichte und derjenigen an Gutachten und Gutachter beschaftigen,
nicht aber mit der eigentlichen Arbeit im Sinne der effektiven und effizienten Abwick-
lung des Begutachtungsauftrages oder gar im Sinne einer Vermittlung von Quali-
tatsmanagement. Dazu kommt, dass diese Schulungen tUberwiegend, wenn nicht zur
Géanze, von Juristen betreut werden, die die Téatigkeit auf die entsprechende Sicht
begrenzt vermitteln.

Sachverstéandige bekommen das fur ihre Aufgabe erforderliche ,Handwerkszeug*
demnach nicht automatisch mit. Sie sind vielmehr darauf angewiesen, sich die Fa-
higkeiten nach und nach im praktischen Einsatz zu erwerben, was im Fall der Ge-
richtstatigkeit nicht ohne Risiken sein kann. Hinzu kommt, dass meist das Feedback
des Auftraggebers nach Leistungserbringung nicht automatisch gegeben, sondern
nur in seltenen Fallen verfugbar ist. Weitergehende Hilfen und Tipps aus der Praxis
kénnen nur von Kollegen kommen, sofern diese dazu bereit sind. Ein allgemein zu-
gangliches System von Mentoring, Coaching oder einer anderen Art der Begleitung
im Anfangsstadium der Téatigkeit wird von den Sachverstandigenverbanden nicht an-
geboten oder organisiert.

Zu beachten ist auch die Tatsache, dass der Zugang zur Sachverstandigentatigkeit
bei Gericht von unterschiedlichen Ausbildungsniveaus aus erfolgt, mit Bandbreiten
vom einfachen Handwerker bis hin zum hdchstqualifizierten Wissenschaftler. Ein
Ausbildungssystem oder ein System der Betreuung beim Berufseinstieg muss auf
diese unterschiedliche Vorqualifikationen Ricksicht nehmen kdnnen.
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An ein Qualitatsmanagementsystem sind bestimmte Anforderungen zu stellen.
Nicht nur muss die Gestaltung desselben im Tagesgeschéaft bestehen und wenig bi-
rokratischen Aufwand erfordern, auch muss sich dieses System in Schritten einfiih-
ren lassen. Die Hurden einer Einfuhrung sind bislang betrachtlich, ein Sachverstan-
diger muss von der Sinnhaftigkeit des Systems Uberzeugt sein. Eine Implementie-
rung auf breitester Basis ware gegenwartig nur dann zu erwarten, wenn eine gesetz-
liche Verpflichtung dafir bestiinde; was aber derzeit nicht abzusehen ist.

Die Herausforderung liegt wohl darin, dass vom Sachverstandigen die intrinsische
Motivation gegeben sein muss, auf seinem Gebiet eine Spitzenkraft oder zumindest
deutlich besser als der Durchschnitt sein zu wollen. In gro3en oder mittleren Unter-
nehmungen gibt es dazu die Erklarung der Geschaftsfiihrung, dass sie im Unter-
nehmen Qualitatsmanagement betreiben will, es wird ein Qualitatsbeauftragter der
obersten Leitung ernannt, die operative Umsetzung erfolgt durch den Qualitatsma-
nager.

Ein aktiv tatiger Sachverstandiger, der etwa zugleich Inhaber eines kleinen Unter-
nehmens ist, hat demgegeniber solche Aufgaben zugleich zu Ubernehmen. Er-
schwerend sind in diesem Zusammenhang die allgemeine Zeitknappheit und das
Zdgern, sich auf Ausbildungen einzulassen, deren unmittelbarer wirtschaftlicher Nut-
zen nicht sofort erkennbar ist.

Zudem erfordert die Beschéftigung mit Qualitdtsmanagement ein neues und anders
strukturiertes Denken. So ist etwa die in Qualitatsmanagementsystemen Ubliche Pro-
zessorientierung fur einen Sachverstandigen meist Neuland, sofern er nicht einem
groReren Unternehmen entstammt. Diese Umstellung und Gewodhnung erfordert sei-
ne Zeit, sinnvollerweise kann daher die Einfuhrung eines Qualitatsmanagements
nur schrittweise erfolgen. Das Wissen dafir lasst sich in Schulungen relativ rasch
erwerben. Seine Umsetzung aber erfordert im Regelfall viel Disziplin und eine hohe
Frustrationstoleranz.

Wesentlich erscheint, dass im Zuge der Ausbildung rasche Erfolgserlebnisse gege-
ben sind, hervorgerufen durch sofort umsetzbare Mallinahmen zur Erleichterung
der Arbeit, deren Auswirkung vielleicht nicht sofort messbar, aber doch deutlich
spurbar ist. Eine entscheidende Rolle spielen dabei Beispiele und Erfahrungen aus
der Praxis eines Buros, in dem Qualitditsmanagement gelebt wird.

Eine Beschaftigung mit Qualitaitsmanagement fur die Sachverstandigenfunktion kann
Auswirkungen auf die berufliche Tatigkeit haben. Neben der Prozessorientierung
sind auch die Standardisierung von Vorgaben und Nachweisen, die Machbarkeits-
prufung, die Prufroutinen, Freigaben etc. von grolRem Wert fur alle beruflichen Téatig-
keiten.
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Die wissenschaftliche Relevanz der Problemstellung ergibt sich aus folgenden
Sachverhalten:

Ein einheitlicher, geregelter Zugang zur Sachverstandigentatigkeit be-
steht nicht, ein einheitliches Berufsbild fehlt ebenso wie ein in die Sach-
verstandigentatigkeit fuhrendes Ausbildungssystem.

Selbst die der héchsten Regulierung unterworfenen Gerichtssachverstandigen
verflgen nicht Gber systematischen Ausbildungsangebote, sieht man von den
bereits erwdhnten Grundlagenseminaren ab, die im Regelfall wenig praktische
Hilfen zur handwerklichen Seite der Sachverstandigentatigkeit beinhalten.

Auch die laufenden Ausbildungsangebote (etwa der Sachverstandigenver-
bande) entspringen nicht einem koharenten Fortbildungssystem, sondern er-
scheinen dominiert von eher zufélligen Themen und gerade verfiigbaren Refe-
renten. Ein modular aufgebautes Ausbildungssystem, das einerseits die
Praqualifikation der Anwarter berticksichtigt und das andererseits unterschied-
liche Stufen der Qualifikation anbietet, besteht nicht.

Systematisches Qualitatsmanagement ist in der Sachverstandigentéatig-
keit weitgehend nicht vorhanden und wird nicht verlangt, obwohl es an-
gesichts der hohen Verantwortung der Sachverstandigen eine Bedin-
gung sein musste und zudem deutliche Vorteile bietet.

Die Zertifizierung der Gerichtssachverstandigen gilt mit Recht als Qualitats-
nachweis. Von Qualitat wird zudem viel gesprochen, der Hauptverband hat als
Qualitatsnachweis fur regelmafige Fortbildung einen Bildungspass eingefihrt.

Was jedoch fehlt, ist die Beachtung von Prinzipien des Qualititsmanagements
sowohl in Ausbildung als auch in praktischer Tatigkeit. Die allgemeine Sicht
auf Qualitat ist zudem einseitig auf fachliche Qualifizierung beschrankt.

Wer in seinem Biro Qualitatsmanagement einfuhren mochte, ist derzeit sich
selbst Uberlassen. Modelle fir Systeme, die fur die Sachverstandigentatigkeit
geeignet sind und solche zur praxisgerechten Einfihrung existieren nicht.

Erfahrungen aus grof3en Teilen der Wirtschaft zeigen aber die Vorteile von
Qualitatsmanagement auf, auch wird die Einfihrung und Aufrechterhaltung ei-
nes Qualitdtsmanagements vielfach als selbstverstandlich empfunden, biswei-
len auch von den Marktpartnern verlangt.

Sachverstandigentatigkeit ist Dienstleistung. Darlegungen Uber Anforde-
rungen von Dienstleistungsqualitat an Sachverstandige fehlen jedoch.
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Es erscheint notwendig, auch Sachverstandigentatigkeit als Dienstleistung
wahrzunehmen, die Gberwiegend immateriell erbracht wird und deren Qualitat
grundsatzlich anders bewertet wird als die eines tangiblen Produkts.

Eigenheiten von Dienstleistungen sind Sachverstandigen zumeist nicht be-
wusst. Dienstleistung und deren Entwicklung sind zudem derzeit keine Ausbil-
dungsbestandteile etwa technischer Studienrichtungen, obwohl ein Grol3teil
der Absolventen spéater Dienstleister sind.

Die genannten Aspekte bilden einen Rahmen fir mogliche Ausbildungsschienen.
Deren Ziel muss darin liegen, Sachverstandige hervorzubringen, die in hdchster
fachlicher und personlicher Qualifikation in einem optimalen organisatorischen und
arbeitsférdernden Umfeld Leistungen héchster Qualitat und Prazision erbringen.

Qualitatsmanagement beschrénkt sich nicht auf das Setzen einmaliger Mal3hahmen
sondern muss — soll es wirksam sein — permanent gelebt und erneuert werden. Das
erfordert standige Verbesserung und — da unkontrollierte Systeme im Lauf der Zeit
allmahlich vernachlassigt werden — auch eine begleitende Kontrolle von aul3en,
wie sie etwa im Rahmen einer Zertifizierung gegeben ist. Solche Organisationen flr
eine Zertifizierung von Qualitdtsmanagementsystemen, die den besonderen Anforde-
rungen des Sachverstandigen entgegenkommen, bestehen derzeit noch nicht.

Die Notwendigkeit standiger Verbesserung erfordert auch Mdglichkeiten zur entspre-
chenden Fortbildung im Qualititsmanagement. Eine solche kann nur auf freiwilliger
Basis absolviert werden, es sei denn, die vorhin erwahnte Zertifizierung verlangt da-
nach. Die beste Motivation flur Fortbildungsmal3inahmen aber durfte wohl im wirt-
schaftlichen Anreiz bestehen, die gleiche Arbeit rascher und besser als bisher er-
bringen und daraus einen erhéhten Nutzen fur sich und den Auftraggeber erlangen
zu konnen.

Ziel aller Bestrebungen ist es letztlich, ein Bewusstsein zu schaffen,

- das sich einerseits mit dem Begriff ,Qualitdtsbewusstsein“ oder ,Qualitats-
denken“ umschreiben lasst mit verinnerlichten qualitatsgerechten Haltungen
und daraus entspringenden Handlungen und

- das andererseits zu einer neuen ,Sachverstandigenkultur” fuhrt, die sich der
Verantwortung proaktiv stellt und die zur Erlangung héchster Professionalitat
erforderlichen Qualifikationsschritte nicht als Last, sondern als willkommene
Herausforderung begreift.

Im Zusammenhang mit korperlicher Konstitution wird von ,Fitness” gesprochen. In
gleicher Art bedarf es einer ,Fitness for Quality” in einem Sachverstandigenbro.
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1.7 Allgemeine Zielsetzung und Struktur der Arbeit

Die allgemeinen Forschungsfragen ergeben sich aus den nachfolgend dargestell-
ten Hypothesen.

1. Die erste Hypothese lautet:

Die Sachverstandigentatigkeit weist Uber alle damit befassten Personen-
gruppen hinweg einheitliche Merkmale auf, die unterschiedlich stark ausge-
préagt sind.

Die erste Forschungsfrage lautet daraus:

Was kennzeichnet die Rollen von Personen im Rahmen ihrer Sachverstan-
digentatigkeit?

2. Die zweite Hypothese lautet:

Ein Qualitatsmanagementsystem nach der Norm ISO 9000 lasst sich auf die
Bedurfnisse der Sachverstandigentatigkeit anpassen.

Die zweite Forschungsfrage lautet daraus:
Wie kann ein standardisiertes Qualitdtsmanagementsystem gestaltet sein?

3. Die dritte Hypothese lautet:

Die Einfuhrung und Umsetzung eines Qualitdtsmanagements erhéht Ge-
schwindigkeit, Sicherheit und Transparenz in der Sachverstandigentéatig-
keit.

Die dritte Forschungsfrage lautet daraus:

Welche Auswirkungen hat die Einfihrung und die Aufrechterhaltung eines
Qualitatsmanagements auf die Tatigkeit des Sachverstandigen, insbesonde-
re wie wirken sich StandardisierungsmalBnahmen auf die Effizienz der Ta-
tigkeit aus?

4. Die vierte Hypothese lautet:

Die Bereitschaft zu Einfuhrung eines Qualitdtsmanagements in die Sach-
verstandigentatigkeit ist nur dann gegeben, wenn dies neben der laufenden
Tatigkeit maglich ist und der erwartete Nutzen den erforderlichen Aufwand
ubersteigt.

Die vierte Forschungsfrage lautet daraus:

Wie kann ein Vorgehensmodell zur Einfihrung eines Qualitadtsmanagement-
systems in einem Sachverstandigenbiro gestaltet sein?
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5. Die funfte Hypothese lautet:

Die Grundsatze des Qualitdtsmanagements bilden einen geeigneten Rah-
men fir ein modulares Ausbildungsprogramm fur Sachverstandige.

Die funfte Forschungsfrage lautet daraus:

Wie kann ausgehend von den Grundséatzen des Qualitatsmanagements ein
Ausbildungsprogramm flur Sachverstandige gestaltet sein?

Die Forschungsfragen sind nochmals in der folgenden Tabelle zusammengestellt.

FORSCHUNGSFRAGEN

1. Was kennzeichnet die Rollen von Personen im Rahmen ihrer Sach-
verstandigentatigkeit?

2. Wie kann ein standardisiertes Qualitadtsmanagementsystem gestaltet
sein?

3. Welche Auswirkungen hat die Einfihrung und die Aufrechterhaltung
eines Qualitatsmanagements auf die Tatigkeit des Sachverstéandigen,
insbesondere wie wirken sich Standardisierungsmaflnahmen auf die
Effizienz der Tatigkeit aus?

4. Wie kann ein Vorgehensmodell zur Einfuhrung eines Qualitatsmana-
gementsystems in einem Sachverstandigenbiro gestaltet sein?

5. Wie kann ausgehend von den Grundséatzen des Qualitatsmanage-
ments ein Ausbildungsprogramm fur Sachverstandige gestaltet sein?

Tabelle 1: Forschungsfragen

Die Struktur der Arbeit — das Forschungsdesign — ist entsprechend der folgenden
Darstellung gegliedert:

- In der Mitte der Darstellung sind die sieben Abschnitte des Inhalts dargelegt,
die an dieser Stelle vorerst nur grob umrissen sind.

- Die Pfeile rechts zeigen den Ablauf und die Schritte aus der Sicht der For-
schungsarbeit.
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Einleitung und Problemstellung

Problembeschreibung
Forschungsfragen
Struktur der Arbeit

Sachverstandigenwesen (SV)

Definitionen u. Anforderungen
Auswahl und Abgrenzungen
Strukturaspekte (Netzwerke)

Qualitdtsmanagement (QM)

» Definitionen u. Anforderungen
* Relevante Prozesse, Standards
* Qualitatsmanagementsysteme

QM fiir Sachverstindige

Q-Modelle, QM-Systemmaodell
Einfuhrung, Ausbildung
Gesamtmodell

SV und Qualitat in der Praxis

» Befragungsergebnisse
» Erfahrungen
* Auswertungen

Zusammenfiihrung

« Ubereinstimmungen
» Divergenzen
e Beantw. d. Forschungsfragen

Ausblick

» Wichtigste Ergebnisse der Arbeit
e Ausblick und Zukunftsfragen
e Beitrag der Arbeit f. kiinft. Entwickl.

SEORONONONONO

Abbildung 1: Struktur der Arbeit
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Dazu wird im Einzelnen erlautert:

Abschnitt 1: Einleitung und Problemstellung

Der Abschnitt beinhaltet die Einfihrung in die Arbeit, die Festlegung des Themas mit
den offenen Fragen, die Problembeschreibung, die festgelegten Forschungsfragen,
die Darstellung des Forschungsdesigns sowie eine Darlegung der Motivation.

Abschnitt 2: Die Sachverstandigentatigkeit

In diesem Abschnitt werden Merkmale der Sachverstandigentétigkeit und Anforde-
rungen an diese dargelegt, sodann wird eine Auswahl von betrachteten Personen-
gruppen vorgenommen, anschlieBend die Erfordernisse von Kooperationen be-
schrieben und die Situation der Ausbildung und Zertifizierung.

Abschnitt 3: Das Qualitatsmanagement

Dieser Abschnitt beinhaltet einen Abriss des Qualitdtsmanagements, eine Beschrei-
bung moglicher Systemmodelle und Wertschépfungsprozesse und schliel3t auch den
Dienstleistungs- und Netzwerkaspekt mit ein.

Abschnitt 4: Qualitatsmanagement im Sachverstadndigenwesen

In einer Zusammenfuhrung werden ein Qualitdtsmanagementmodell fur die Sachver-
standigentatigkeit dargestellt, des Weiteren ein Einfihrungsmodell und schliel3lich
der inhaltliche und organisatorische Rahmen eines modularen Ausbildungsmodells.

Abschnitt 5: Erfahrungsfelder

Unterschiedliche Qualitditsmanagementansatze werden dargestellt und ihre Pra-
xistauglichkeit diskutiert. Die Hindernisse und Schwierigkeiten einer Einfihrung und
madgliche Widerstande sowie Akzeptanzprobleme werden dargelegt. Erfahrungen mit
Ausbildungsmal3inahmen werden erortert.

Abschnitt 6: Zusammenfuhrung von Modell und empirischer Auswertung

Aus der Zusammenfuhrung von Modell und Praxis werden die Forschungsfragen be-
antwortet und Ergebnisse diskutiert. Forschungsfelder, fur die keine unmittelbaren
Ergebnisse zu finden waren, werden eingegrenzt, Empfehlungen ausgesprochen.

Abschnitt 7: Ausblick und Zukunftsfragen

Die von den Ergebnissen der Arbeit erfassten, aber auch die nicht erfassten, in Zu-
kunft relevant erscheinenden Felder werden beschrieben, insbesondere sind dies die
zur Einfihrung von Systemen erforderlichen Strategien und die zur Realisierung von
Ausbildungslehrgangen erforderlichen MaRnahmen und Schritte.
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1.8 Motivation zur Arbeit

Die Arbeit befasst sich im Kern mit den Themen Sachverstandigentatigkeit und Qua-
litatsmanagement, berthrt daneben als weitere Betrachtungsfelder die Charakteristi-
ka von Dienstleistungen und den Nutzen von Netzwerken fir Sachverstandige.

Die Motivation hinter der Beschéaftigung mit den genannten Gebieten ist von mehre-
ren Seiten her gegeben:

- Ein wesentlicher Impuls kommt aus dem Bestreben, an die eigene Leistung
moglichst hohe MaRstabe anzulegen.? Dieses griindet nicht in einem dadurch
erhofften Wettbewerbsvorteil, da die positive Auswirkung von Qualitatsma-
nagement vom uberwiegenden Kundenkreis (Gerichte, Anwalte, Versicherun-
gen, Private) in Ermangelung eigenen Zugangs nicht verstanden und daher
auch nicht geschatzt werden kénnen, sondern einfach im Streben nach best-
maoglicher Arbeit, ohne in Perfektionismus abzugleiten.*

- Ein weiteres Anliegen ist, Wesen und Funktion der Sachverstandigentatigkeit
generell besser zu verstehen mit dem Ziel, daraus einerseits Anleitungen fur
effektiveres und effizienteres Arbeiten zu erhalten, andererseits aber auch Hil-
fen fur die Heranfihrung von Neueinsteigern. Die Arbeit des Sachverstandi-
gen soll durch die vorgeschlagenen Wege sicherer und transparenter werden.

- Absicht ist es auch, eine Hilfe fur alle Sachverstandigen zu schaffen, mit der
sie ihre Arbeit besser strukturieren, rascher und zugleich sicherer abwickeln
und die Qualitat ihrer Arbeit steigern kénnen.

- Eine zusatzliche Intention liegt darin, Ansatze zu finden fur ein modular und
stufenartig aufgebautes Ausbildungssystem, aus dem eines Tages hochqua-
lifizierte "Premium-Sachverstandige" hervorgehen kénnen.

- Zudem besteht der Wunsch, die Sachverstandigentatigkeit aus Dienstleis-
tungssicht zu durchleuchten und zu optimieren und wo sinnvoll, Grundsatze
der Dienstleistungsentwicklung (auch als ,Service Engineering* bezeichnet)
und des Dienstleistungsmarketing mit in die Betrachtungen zu nehmen.

- Eine weitere Absicht besteht auch darin, zu erfassen, welche weiteren Dienst-
leistungen aus der Sachverstandigentatigkeit hervorgehen und aus dieser
heraus entwickelt werden kdénnen.

° Vgl. MAISTER (2009), S 6: ,| believe that true professionalism means the pursuit of excellence, not
just competence.”

19 striving for excellence motivates you:; striving for perfection is demoralizing.“, Harriet Beryl Braiker,
U,S.-amerikanische Psychologin, entsprechend http://thinkexist.com, Zugriff 19.01.2013
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Nicht zuletzt soll die Arbeit dazu beitragen, Beziehungen zu Auftraggebern
zu verbessern und zu starken, Auftraggebern bessere und gulnstigere Leistun-
gen zu bieten, zugleich den Wert dieser Leistungen zu steigern und gleichzei-
tig Kollegen bessere Honorare zu ermdglichen.

In einer Zeit der steigenden Aktualitdt von beruflicher Selbstandigkeit, ob freiwillig
oder gezwungen, soll die Arbeit auch eine Hilfe und eine Ermutigung sein flr jene,
die ihre Kompetenzen verbessern wollen und nach Anregungen und Hilfen suchen,

wie sie ihr Potential voll entfalten und zielgerichtet einsetzen kénnen.

Des Weiteren sei festgehalten:

Der Nutzen eines prozessorientierten Qualitdtsmanagement erscheint evi-
dent, auch und gerade dann, wenn - wie in der Sachverstandigentatigkeit - der
berufliche Erfolg stark von Fachkenntnis, Selbstdisziplin und Beziehungen ab-
hangt. In Eigenerfahrung erworbenes Wissen und gewonnene Erfahrungen
sollen weitergegeben werden. Vertiefte Betrachtungen einzelner Themen sol-
len allen Interessierten die Arbeit erleichtern helfen und praktischen Nutzen
bringen.

Impulse aus Erfahrungen mit der Entwicklung von Dienstleistungsprodukten
und Marken sollen einflieen wie Uberhaupt die Entwicklung ein ,Dienstleis-
tungsbewusstseins” angestof3en werden soll, die in der universitdren Ausbil-
dung technischer Fachgebiete noch zu wenig Berucksichtigung findet und der
beruflichen Laufbahn tGberlassen ist.

Die wissenschaftliche Aufarbeitung der Sachverstandigentatigkeit aus der
Sicht des Qualitatsmanagements soll Grundlagen liefern fir Schulungshilfen,
Leitfaden, Praxishandblcher etc.

Aus vieljahriger Tatigkeit in Wirtschafts- und Ingenieurkammer erwachst das
Anliegen, aus der Arbeit Denkansto3e fir die Verbesserung von Aus- und
Weiterbildung der Berufskollegen insbesondere im Hinblick auf ethische
und soziale Ausrichtung zu gewinnen. Eine Befragung von bisher etwa achtzig
ZT-Kollegen uber die aus ihrer Sicht wichtigsten beruflichen Eigenschaften hat
offengelegt, dass in ,ethischer Kompetenz“ geblndelte Eigenschaftsmerkmale
wie Integritat, Zuverlassigkeit etc. numerisch betrachtet beinahe ahnlich haufig
genannt wurden wie solche, die der unabdingbaren ,Fachkompetenz“ zuzu-
ordnen sind.
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2 Sachverstandigenwesen

2.1 Grundsatzliches

Das Sachverstandigenwesen ist in Form und Auspragung aul3erst vielfaltig. Trotz-
dem sind bei der Betrachtung des Sachverstandigenwesens in Bezug auf das ge-
samte Feld insofern Einschrankungen gegeben, als sich die Darstellungen der Litera-
tur sehr stark auf die Tatigkeit des Sachverstandigen bei Gericht konzentrieren.
Dies wohl deshalb, weil sie von allen anderen Téatigkeitsfeldern von Sachverstandi-
gen fur das offentliche Leben und im Fall der Zivilgerichtsbarkeit fir die Wirtschaft die
hdchste Relevanz besitzen durfte. Aus diesem Grund wird sich der Betrachtungswin-
kel dieser Arbeit in hohem MaRRe auf den des Gerichtssachverstandigen beziehen
mussen.

Die nachfolgende Darstellung und Auswertung der relevanten Literatur muss weiters
die Tatsache berlcksichtigen, dass — wohl auch aus oben genanntem Sachverhalt —
der fur diese Arbeit erscheinende Grol3teil der Literatur juristischen Ursprungs ist.
In der Einleitung zu seinem Werk ,Das Sachverstandigengutachten“ weist NEIMKE™
(ein Sachverstandiger und kein Jurist) unter dem Titel ,Sachverstandige und Juris-
ten" auf den Umstand hin, dass der Weg in das Sachverstandigenwesen uberwie-
gend von Juristen begleitet wird, deren Blickwinkel sich von dem des Sachverstandi-
gen unterscheidet:

,Die Einarbeitung und Fortbildung in das Sachverstandigenwesen erfolgt zu-
nehmend durch Juristen in Seminaren und in der einschlagigen Fachliteratur.
Ubersehen wird dabei, dass Nichtjuristen einen zu bearbeitenden Fall als
Kaufmann, Techniker, Kunstexperten oder als Experte in einer anderen Fach-
richtung bearbeiten.”

Die Auswahl der juristisch ausgerichteten Literatur wurde naturgemaf in erster Linie
auf Osterreichische Quellen und insbesondere solcher aktueller Natur be-
schrankt.'? Diesen entstammen die das Sachverstandigenwesen im Allgemeinen und
die einzelnen Arten von Sachverstandigen beschreibenden Informationen, Darstel-
lungen und Zitate.

Vereinzelt wurden fur die gegenstandliche Arbeit relevante Informationen und Defini-
tionen auch aus Quellen entnommen, die sich auf die rechtlichen Gegebenheiten in
Deutschland beziehen.*®

' NEIMKE (2009), S 11
2 ATTLMAYR/WALZEL VON WIESENTREU (2006) und KRAMMER et al. (2012)
¥ S0 etwa aus WELLMANN (2004)
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Ganz allgemein bestehen in der genannten Literatur sehr geringe Verbindungen
vom Sachverstandigenwesen zum eigentlichen Themenkreis Qualitatsma-
nagement im Sinne bestehender und in Organisationen aller Art angewendeten
Qualitatsnormen, was den Schluss zulasst, dass insbesondere bei Juristen im Hin-
blick auf dieses Themengebiet entweder wenig Information vorliegt oder aber gerin-
ges Interesse besteht. Die Begriffe Qualitdtsmanagement und Qualitatssicherung
werden alternierend gebraucht einerseits fur Zugangsregulierungen zur Sachver-
standigentatigkeit und andererseits zur Beschreibung von die Sachverstandigentatig-
keit begleitenden MalRhahmen wie die Rezertifizierung der Gerichtssachverstandi-
gen.

Die Literatur aus der Feder von Sachverstandigen behandelt naturgemalf3 Uberwie-
gend ,handwerkliche" im Sinne der praktischen Tatigkeit des Sachverstandigen be-
grindete Schwerpunkte und stammt ausschliel3lich aus Deutschland. So etwa bietet
NEIMKE' in ,Das Sachverstandigengutachten* als Bausachverstandiger eine Uber-
sicht nicht nur tber die inhaltlichen Anforderungen an Gutachten, sondern geht auch
auf die den Gutachtensauftrag begleitenden Ablaufe ein. Ebenso wird auf Unzu-
langlichkeiten in der Erstellung und auf zu vermeidende Fehler verwiesen. Letztere
Themen bilden bereits eine inhaltliche Briicke zum Qualitdtsmanagement.

Auch CORS?' geht in seinem , Handbuch Sachverstandigenwesen* auf die fiir das
Qualitatsmanagement wichtige Gestaltung des Bearbeitungsablaufs eines Auftrages
ein®® und beschaftigt sich ebenfalls sehr ausfiihrlich mit personellen und fachlichen
Anforderungen an Sachverstandige, verbunden mit praxisnahen Hinweisen resultie-
rend aus offensichtlich reichhaltiger Erfahrung.

Bei CORS findet sich eine detaillierte Beschreibung maglicher Zertifizierungsver-
fahren zur Qualitatssicherung, von korperschaftseigenen Verfahren Uber Perso-
nenzertifizierung nach EN 45013 (aktuell EN 17024, Anm.) bis zur ,Burozertifizie-
rung“ nach EN ISO 9001, wobei allerdings von einer bereits zur Erscheinungszeit-
punkt des Buches (2006) iiberholten Version der Norm ausgegangen wird.*’

AbschlieRend sei als weitere Literaturquelle noch ein Sammelwerk erwahnt, das
RANT*® anlasslich der 100-Jahr-Feier des Hauptverbandes der Gerichtssachver-
standigen herausgegeben hat und das gleichermal3en Beitrdge von Juristen (Rich-
tern, Rechtsanwaélten) enthalt als auch solche von Sachverstandigen zahlreicher
Fachgebiete.

4 vgl. NEIMKE (2009), S 49

> vgl. CORS (2006), S 109f fir Privatgutachten, S 114f und 125f fur Gerichtsgutachten
'° Ependa,

" Ebenda, S 43-65

¥ RANT (2012)



2 Sachverstandigenwesen 28

2.2 Zum Begriff des Sachverstandigen

Eine allgemein gultige und einheitliche Definition des Begriffes Sachverstandiger
existiert nicht. Im allgemeinen Sprachgebrauch wird er dem Sinn nach gleichgesetzt
mit dem Experten, dem Fachmann, dem Konner.

Eine im Gesetz festgeschriebene Definition findet sich im Allgemeinen Burgerli-
chen Gesetzbuch (ABGB):*°

.Sachverstandige sind Personen, die sich offentlich zu einem Amt, einer
Kunst, einem Gewerbe oder einem Handwerk bekennen, oder die freiwillig ein
Geschaft ibernehmen, dessen Ausfilhrung eigene Kunstkenntnisse oder ei-
nen nicht gewodhnlichen Fleil3 erfordert und so zu erkennen geben, dass sie
sich die erforderlichen nicht gewdhnlichen Kenntnisse zutrauen.”

In anderen Worten: Ein Sachverstandiger im engeren Sinn ist jemand,

- der sich fur die Offentlichkeit erkennbar zu seiner einem Beruf, einer Aus-
Ubung eines Gewerbes oder Handwerks entspringenden Fach- und Sach-
kenntnis bekennt, oder

- der eine Tatigkeit GUbernimmt, deren Ausfihrung ganz besondere und Uber
dem Durchschnitt seiner Profession stehende Kenntnisse und Féahigkei-
ten verlangt, die er zuvor durch tUberdurchschnittliches Engagement in seinem
Fach oder durch auBerordentlich grindliche und tiefgreifende Beschéftigung
mit seiner fachlichen Materie erworben hat und

- der auf dieser Grundlage fur andere erkennbar es sich zutraut, diese beson-
deren Kenntnisse einzusetzen, wenn in der Offentlichkeit ein Bedarf besteht,
wobei diese Tatigkeit zuvor als Geschéft eingestuft wird, was eine entspre-
chende Vergutung dieser Leistungen beinhaltet.

Zur Allgegenwart des Sachverstandigen im offentlichen Leben, zur fachlich-
sachlichen Vielfalt seiner Tatigkeitsbereiche und zur Relevanz desselben flir den
Einzelnen fihrt ATTLMAYR? folgende Beispiele an:

Zum Fuhrerschein wird der Amtsarzt benétigt, zur Feststellung der Fahrtauglichkeit
wird eine verkehrspsychologische Untersuchung benétigt, das Auto muss jahrlich
auf Verkehrstichtigkeit Gberprift werden, der Bau des Eigenheims erfordert eine Be-
urteilung auf seine bautechnische Eignung, eine gewerbliche Betriebsanlage verlangt
nach einer gewerbetechnischen und arbeitsmedizinischen Begutachtung und beim

' ABGB § 1299
22 vgl. ATTLMAYR (2006a), S 1
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Ableben eines Menschen stellt der Arzt eine Todesbestétigung aus. Der Autor
schliel3t mit der Anmerkung:

LAll diese Beispiele verdeutlichen, wie sehr unser Alltag von der Téatigkeit von

Sachverstandigen abhangig bzw. doch beeinflusst ist.* %*

Sachverstéandige sind jedoch nicht nur und auch nicht in erster Linie als ,Kontrolleure
der Obrigkeit* eingesetzt, wie die vorgehende Auflistung auf den ersten Blick vermu-
ten lieBe, sondern dienen insbesondere als Helfer in zentralen Lebensbereichen. %
Auf diese sind Staat, Gerichtsbarkeit, Wirtschaft und Verbraucher angewiesen, in-
dem Sachverstandige ihnen folgende Hilfen bieten:

- Entscheidungshilfe durch sachkundige Tatsachenfeststellung,
- fachliche Beurteilung von Sachverhalten,

- Ermittlung von Erfahrungstatsachen und

- die Erklarung von Geschehnisablaufen.

Sachverstéandige bereiten also in erster Linie Sachverhalte auf und beurteilen sie, lie-
fern unter Einsatz ihres Wissens und ihrer Erfahrung Entscheidungshilfen, erklaren
dem Laien Zusammenhange von Geschehnissen und deren Ablaufe und bieten dazu
entsprechende Dienstleistungen an von der einfachen Auskunft oder Beratung bis
hin zum komplexen Gutachten.

ATTLMAYR? liefert auch eine einfache allgemeine Definition des Begriffes, die fiir
die vorliegende Arbeit tbernommen wird, weil er als wesentlichen Aspekt beinhaltet,
dass ein Sachverstandiger sein dafur ndtiges Wissen und seine Erfahrung im Regel-
fall nur aus aktiver Berufstatigkeit schopfen kann:

»,Dem allgemeinen Sprachgebrauch entsprechend ist ein Sachverstandi-
ger ein Spezialist auf einem bestimmten Sachgebiet. In der Regel ist die-
ses Sachgebiet Teilbereich eines Berufes.”

Aus der Sicht der Aufgabe in der Rechtsprechung definiert KRAMMER?* den (Ge-
richts-)Sachverstandigen wie folgt:

~Sachverstandige sind Personen, die wegen ihrer besonderen Sachkunde
dem Gericht (der Staatsanwaltschaft) oder der Verwaltungsbehorde die
Kenntnis von Erfahrungssatzen ihres Wissensgebietes verschaffen und/oder
streiterhebliche Tatsachen ermitteln und/oder daraus Schlussfolgerungen zie-
hen.”

2L ATTLMAYR (2006a), S 1
“ Ependa, S 2

* Ependa, S 3

** KRAMMER (2012), S 3
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Bei TANCZOS? findet sich eine Definition aus der Strafprozessordnung:

~Sachverstandiger ist gemal 8 125 Z 1 StPO eine Person, die aufgrund be-
sonderen Fachwissens in der Lage ist, beweiserhebliche Tatsachen festzu-
stellen (Befundaufnahme) oder aus diesen rechtsrelevante Schliisse zu zie-
hen und sie zu begriinden (Gutachtenserstattung).”

Der Wortsinn des Begriffes Sachverstandiger beinhaltet somit die Gewichtung auf
Sachverstand, der Uber die bloRe Fachkenntnis hinausgeht. Der Sachverstandige
versteht es, mit einer Sache umzugehen, Teile aus dieser seinem Fachgebiet zuzu-
ordnen und nicht das Ganze der Sache aus dem Auge zu verlieren. Im Wortbegriff
wird des Weiteren der Verstand hervorgehoben, was nicht nur bedeuten kann, dass
er seine Sache verstehen kénnen muss, sondern auch auf den Gebrauch des Ver-
standes allein als Grundlage fur seine Tatigkeit und sein Urteil bauen muss. Er muss
strikt vermeiden, auf Vermutungen zu bauen, wie aus KRAMMER?® deutlich wird:

»ZU den zentralen Aufgaben von Sachverstandigen zahlt es zu verhindern,
dass eine subjektive Vermutung Gewissheit und damit Beweis wird, ohne dass
objektiv wesentliche Umstande bewiesen sind.”

KRAMMER?" postuliert auch eine deutliche Abgrenzung der Rolle des Sachver-
standigen von der des Beraters, weil Letzterer im Gegensatz zu Ersterem eine
Funktion im Interesse und zur Unterstitzung des Auftraggebers ausibt:

»Einerseits kann die Sachkunde fur die die Interessen des Auftraggebers wah-
rende Beratungstatigkeit genutzt werden, bei der das Fachwissen einseitig fur
die Anliegen der einen Seite genutzt wird und die Argumente fir den Stand-
punkt des Auftraggebers herausgearbeitet werden.”

Im Unterschied zum Sachverstandigen ist der Berater nicht unabhangig tatig?®
und das Ergebnis der Tatigkeit eines Beraters ist nicht als Gutachten zu bezeichnen:

.Berater sind nicht unabhangig, sondern zur Loyalitat ihrem Auftraggeber ge-
genuber verpflichtet, sie arbeiten Interessen wahrend. Das Ergebnis ihrer Ta-
tigkeit sollte stets als ,Beratung*, nicht aber als ,Gutachten“ bezeichnet werden.
Auf der anderen Seite steht die Gutachterarbeit, bei der die von den Auftragge-
bern gestellten Sachverhaltsfragen mit hoher Sachkunde von einer zu strikter
Objektivitat und Unparteilichkeit verpflichteten Person, somit ohne jede Interes-
senwahrung, beantwortet werden.”

> TANCZOS (2012a), S 55

*® KRAMMER et al.(2012), S IX
" KRAMMER (2012), S 1

8 Ependa, S 2
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2.3 Der Werdegang zum Sachverstandigen

Sachverstandigentatigkeit erfordert neben ausreichend langer beruflicher Tatigkeit
zudem die Erfullung bestimmter Voraussetzungen. Fir Gerichtssachverstandige sind
Zugangskriterien im Sachverstandigen- und Dolmetschergesetz (SDG) %° geregelt
(vereinfachter Gesetzestext, Hervorhebungen vom Verfasser):

- Nachweis von Sachkunde und Kenntnissen uber Verfahrensrecht, Sach-
verstandigenwesen, Befundaufnahme und Gutachtensaufbau sowie Uber den
Aufbau eines schlissigen und nachvollziehbaren Gutachtens,

- zehnjahrige berufliche Tatigkeit in verantwortlicher Stellung auf dem be-
stimmten oder einem verwandten Fachgebiet unmittelbar vor der Eintragung,

- eine funfjahrige Tatigkeit genigt, wenn Berufsvorbildung ein Hochschulstu-
dium oder Studium an einer berufsbildenden héheren Schule einschlief3t

- volle Geschaftsfahigkeit, korperliche und geistige Eignung, Vertrauenswuir-
digkeit, Osterreichische oder EU-Mitglieds-Staatsbirgerschaft oder die Staats-
angehorigkeit eines Vertragslandes etc.

- gewohnlicher Aufenthalt im Sprengel des Landesgerichts, bei dessen
Prasidenten der Bewerber die Eintragung beantragt und

- geordnete wirtschaftliche Verhaltnisse.

Die zumindest zehnjahrige Ausbildungszeit scheint fir die Heranbildung eines Sach-
verstandigen ein markanter MaRstab zu sein: In seinen Arbeiten hat ERICSSON*
nachgewiesen, dass dieser Mindestzeitraum kontinuierlicher Betatigung und Er-
fahrungssammlung auf vorsatzlicher Basis (,deliberate practice”) notwendig sei,
um einen Experten heranzubilden und weist darauf hin, dass dieser Zusammenhang
der Wissenschaft schon sehr lang bekannt ist*'. Er weist auch darauf hin, dass ein
Experte seine Wahrnehmung und sein assoziatives Gedachtnis stets wach halten
muss und warnt davor, allmahlich in einen Automatismus zu verfallen.*?

Erfolgreiche Sachverstandigentatigkeit ist daher nicht nur untrennbar mit der beruf-
lichen Tatigkeit verbunden, sondern auch an die Bereitschaft der standigen Fort-
und Weiterbildung und stéandigen Verbesserung geknupft sowie daran, unter allen
Gegebenheiten fir die Auftraggeber Bestleistungen zu erbringen.

9 vgl. SDG § 2 (2)

% ERICSSON et al. (1993)

1 vgl. ERICSSON et al. (2009), S. 685: ,Whereas initial proficiency in everyday and professional skills
may be attained within weeks and months, development to very high levels of achievement appear to
require many years or even decades of experience. In fact, Bryan and Harter claimed already in 1899
that over ten years are necessary for becoming an expert.”

%2 Ebenda: ,Some experts will at some point in their career give up their commitment to seeking excel-
lence and thus terminate regular engagement in deliberate practice to further improve performance,
which results in premature automation of their performance.”
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2.4 Der Personenkreis der Sachverstandigen

Fur die Untersuchungen in der gegenstandlichen Arbeit ist der Kreis an Sachver-
standigen festzulegen und abzugrenzen, wobei das Ziel bleibt, eine méglichst grol3e
Personengruppe zu erfassen.

Genaue Daten sind nur fur die Gerichtssachverstandigen verfugbar: Der Hauptver-
band der Gerichtssachverstandigen umfasst 8.800 Mitglieder, davon 7.500 ordentli-
che Mitglieder und 1.300 Anwaérter.®® Der Hauptverband umfasst allerdings nur frei-
willige Mitglieder. Die Zahl der in die Sachverstandigenliste der Justiz eingetragenen
Sachverstandigen ist mit 9.110 angegeben.®* Uber andere Gruppen von Sachver-
standigen liegen keine Zahlen vor.

Letztlich kommt jener Personenkreis in Betracht, den ATTLMAYR® eingegrenzt hat
und der sich wie folgt darstellt, wobei zu den einzelnen Sachverstandigenarten die
jeweiligen Rechtsgrundlagen angegeben sind:

- Gerichtlich beeidete und zertifizierte Sachverstandige gemal Sachver-
standigen- und Dolmetschergesetz (SDG)

- Privatsachverstandige, fir die keine gesetzliche Grundlage bestehen, Anhal-
te aber aus dem ABGB zu entnehmen sind

- Nichtamtliche Sachverstandige (NASV) gemal Allgemeines Verwaltungs-
verfahrensgesetz (AVG)

- Amtssachverstandige (ASV), gemal3 Allgemeines Verwaltungsverfahrens-
gesetz (AVG)

In der nachfolgenden Tabelle sind die Arten von Sachverstandigen, deren Zugang,
die Anlasse zu ihrem Tatigwerden und Angaben zu den Grundlagen fur ihre Vergu-
tung angegeben.

Zum weniger bekannten nichtamtlichen Sachverstandigen ist ATTLMAYR®*® zu ent-
nehmen:

»Als nichtamtliche Sachverstandige — fallweise in der alteren Literatur und Ju-
dikatur als ,private” oder ,ad hoc bestellte Sachverstandige” bezeichnet — gilt
jene Gruppe von Personen, die von der Behodrde zum Zweck der Erstattung
von Gutachten herangezogen werden kénnen und die dieser nicht als amtliche
Sachverstandige zur Verfigung stehen bzw. ihr beigegeben sind.”

% Stand Ende 2012 nach Angaben in RANT (2012), S 6
% http://www.sdgliste.justiz.gv.at/, Stand Janner 2012

% vgl. ATTLMAYR (2006a), S 7f

% Ebenda, S 9
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Gerichtlich beeideter und zertifizierter Sachverstandiger (GSV)

Gesetzliche Grundlage: Bundesgesetz Uber die allgemein beeideten und gerichtlich zertifizier-
ten Sachverstandigen und Dolmetscher (SDG)

Befugniserteilung durch: Eintragung in die Sachverstandigenliste bei Gericht nach Ablegung
einer Prifung vor einer Kommission und nach Vereidigung

Personl. Voraussetzung: GemalR SDG §2 Abs 271

Zertifizierungsstelle: Landesgerichtsprasident

Auftraggeber: Gerichte

Heranziehung durch: Beweisbeschluss des Gerichts

Verglitung: GemaR Geblihrenanspruchsgesetz 1975 (GebAG)

Privatsachverstandiger (PSV)

Gesetzliche Grundlage: -

Befugnis: -

Personl. Voraussetzung: -

Auftraggeber: Private

Heranziehung durch: Vertrag zwischen Auftraggeber und PSV
Verglitung: Vereinbarung zwischen Auftraggeber und PSV

Nichtamtlicher Sachverstandiger (NASV)

Gesetzliche Grundlage: Allgemeines Verwaltungsverfahrensgesetz 1991 (AVG)

Befugnis: Bestellung durch die Behorde zur Beiziehung des NASV in einem Ver-
fahren anstelle eines Amtssachverstandigen, weil
a) kein Amtssachverstandiger verfligbar ist, oder
b)die Besonderheit des Falles eine Beiziehung verlangt, oder
c) eine Verfahrensbeschleunigung erfolgen soll

Heranziehung: Bestellung durch die Behorde

Vergltung: Geblihrenanspruchsgesetz 1975 GebAG (Bezahlung durch den Verfah-
rensveranlasser)

Amtssachverstindiger (ASV)

Gesetzliche Grundlage: Allgemeines Verwaltungsverfahrensgesetz 1991 (AVG)
Befugnis durch: dauernde Bestellung durch die Behorde als Organwalter

a) ,Beigegebener” ASV: in die Behorde eingegliedert
b) ,Der Behorde zur Verfiigung stehende” ASV: kénnen auch
bei einer anderen Verwaltungsbehorde tatig sein

Verglitung: Kostenlos fiir den Verfahrensveranlasser

Tabelle 2: Arten von Sachverstandigen®”

%" Eigene Darstellung
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Eine weitere Personengruppe wird in der gegenstandlichen Arbeit ebenfalls bertck-
sichtigt:

- Ziviltechniker (ZT, umfassend Architekten und Ingenieurkonsulenten sowie
Zivilingenieure) gemaln Ziviltechnikergesetz (ZTG)

Wesen und Funktion der Ziviltechniker legt das Gesetz wie folgt fest:*

»Staatlich befugte und beeidete Ziviltechniker sind natlrliche Personen, die auf
ingenieurwissenschaftlichen oder naturwissenschaftlichen Fachgebieten auf-
grund einer vom Bundesminister fur Wirtschaft und Arbeit verliehenen Befug-
nis freiberuflich tatig sind.”

Diese Personengruppe ist ex lege unter anderem auch zum Erstatten von Gutachten
berechtigt: *°

»Ziviltechniker sind, sofern bundesgesetzlich nicht eine besondere Berechti-
gung gefordert wird, auf dem gesamten, von ihrer Befugnis umfassten Fach-
gebiet [...] zur Erstellung von Gutachten [...] berechtigt.”

Mit Ausnahme der Amtssachverstandigentatigkeit, die beamteten Sachverstandigen
vorbehalten ist, kbnnen im Hinblick auf die empirische Seite der gegenstandlichen
Arbeit fur alle Gbrigen genannten Sachverstandigenarten, also Gerichts-, Privat-, so-
wie nichtamtliche Sachverstandige und Ziviltechniker der Arbeit eigene Erfahrungen
des Verfassers bertcksichtigt werden.

Fur die weiteren Berufsgruppen aus den freien Berufen wie Notare, Arzte usw., die
ebenfalls gemafd ihren Berufsgesetzen Gutachten erstellen kénnen, wird bezuglich
der Sachverstandigentétigkeit von weitgehenden Gemeinsamkeiten ausgegangen
naturgemald mit Ausnahme ihrer fachlichen Eigenheiten.

Desgleichen gilt fir Personen, die Sachverstandigentétigkeit im Rahmen von Organi-
sationen erfiillen, wie z.B. den Technischen Uberwachungsvereinen, in universitaren
oder freien Forschungsinstitutionen oder in behdrdlichen Sektoren, soweit diese nicht
schon durch Amtssachverstandigkeit erfasst sind.

Nicht Ubersehen werden soll auch die Tatsache, dass in vielen beruflichen Tatigkei-
ten Sachverstandigentatigkeit enthalten ist, vielfach, ohne dass dies den Betroffenen
bewusst ist. Beispiele daftuir sind Ausstellung von Energieausweisen fur bestehende
Gebaude durch Ziviltechniker und Gewerbetreibende oder die Verfassung von Stu-
dien fur Investitionsentscheidungen in einem Industriebetrieb.

%8 Ziviltechnikergesetz (ZTG) § 1 (1)
% Ebenda, § 4. (1)
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2.5 Persodnliche Anforderungen an den Sachverstandigen

Die Zugangsbedingungen zur Sachverstandigentétigkeit wurden im Abschnitt 2.3
dargelegt. In diesem Abschnitt sollen die persdnlichen Anforderungen an den
Sachverstandigen behandelt werden, die zur erfolgreichen Durchfihrung seiner T&-
tigkeit unerlasslich sind.

Diesbeziglich sind in der Literatur zuallererst fachlichen Anforderungen definiert,
wobei auch hier wiederum die Uberdurchschnittlichkeit dieser Anforderungen betont
wird. Nach ATTLMAYR? sieht sich der Sachverstandige, der im Rahmen eines
Sachverhalts Tatsachen erheben und daraus Schlussfolgerungen ziehen soll, hohen
Anforderungen ausgesetzt in Form Uberdurchschnittlicher Fachkenntnisse, prakti-
scher Erfahrungen und der Fahigkeit, Gutachten zu erstatten, wozu er Unparteilich-
keit, Unabhangigkeit und geordnete wirtschaftliche Verhaltnisse aufweisen muss.

Derselbe Autor stellt in einem anderen Zusammenhang stellt ATTLMAYR*' diese
Anforderungen so zusammen:

.Fachkunde und personliche Eignung, Fortbildung, Unparteilichkeit, Vertrau-
enswurdigkeit, Verschwiegenheit, Hochstpersonlichkeit.”

ATTLMAYR™. weist auch darauf hin, dass es nicht ausreicht, wenn der Sachver-
standige bei den einmal erworbenen Fachkenntnissen bleibt, sondern dass er sein
Wissen dem jeweiligen Stand der Technik und der Wissenschaft anpassen muss,
weil die von ihm angewendeten Methoden den aktuellen Stand des Wissens zu
reprasentieren haben. Im Hinblick auf den Gerichtssachverstandigen fuhrt der Autor
weiter aus (Hervorhebungen durch den Verfasser):*?

,ES wirde dem Prinzip der materiellen Wahrheitsfindung widersprechen, wenn
der Sachverstandige in seinem Gutachten den derzeitigen Stand der Technik
und der Wissenschaft ignorieren wirde. Sehr deutlich fordert daher die Recht-
sprechung, dass die Meinung, die der Sachverstandige aul3ert, dem heutigen
(aktuellen) Stand der wissenschaftlichen Forschung entsprechen misse. Die-
ser Forderung kann ein Sachverstandiger nur dann nachkommen, wenn er
sich permanent fortbildet, indem er regelmafig an Kursen, Seminaren, Fortbil-
dungslehrgdngen oder Kongressen teilnimmt, die von kompetenten Stellen
angeboten werden, und die einschlagige Fachliteratur studiert.”

“9vgl. ATTLMAYR (2006a), S 4
“L ATTLMAYR (2006b), S 15f

“2 Ependa, S 16

“3 Ebenda, S 16f
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HAPPACHER BREZINKA** beleuchtet die Beziehung zwischen Beruf und Sachver-
standigentatigkeit. Sie weist auf die Abhangigkeit der letzteren hin: Beruf ist natur-
gemall ohne Sachverstandigentétigkeit ausibbar, Sachverstandigentatigkeit ist
aber nicht ohne Beruf méglich, zumindest nicht ohne den standigen Wissensfluss
von einer Berufstatigkeit her, den jemand auch aufrecht erhalten muss, wenn er etwa
von der praktischen Tatigkeit auf einer Baustelle im Rahmen einer Bauaufsicht zu
den Agenden eines Geschéftsfilhrers wechselt. Dazu HAPPACHER BREZINKA®
(Hervorhebungen durch den Verfasser):

~Sachverstandige mussen jedenfalls in jenen Materien, in denen sie als solche
tatig sind, die Wissenschaft, Kunst oder das Gewerbe, deren Kenntnis die Vo-
raussetzung der Begutachtung ist, beherrschen und somit einschlagigen
Sachverstand aufweisen. Dies macht deutlich, dass es die Tatigkeit des
Sachverstandigen losgelost von der einschlagigen fachlichen beruf-
lichen Tatigkeit nicht gibt, sondern die berufliche Qualifikation in einem
zweiten Schritt zur Tatigkeit des Sachverstandigen fuhrt.”

Ganz klar wird hier betont, dass in der Sachverstandigentatigkeit die berufliche
Qualifikation der Qualifikation als Sachverstandiger vorausgeht, ein losgelostes
Arbeiten eines Sachverstandigen fur sich ist nicht denkbar. Eine Ausnahme bildet
hier der Amtssachverstandige, fur den der Beruf mit der Sachverstandigentatigkeit
identisch ist und der seine Qualifikation ausschlie3lich durch die Berufspraxis und
durch FortbildungsmalRnahmen erhalten muss.

Wegen der engen Bindung an den Beruf wird eine Deklaration als Sachverstandiger
gegeniiber der Offentlichkeit die Nennung des beruflichen Fachgebietes mitein-
schlieBen muassen, ein ,Allgemeiner Sachverstandiger* ware nicht denkbar.

Fur den Gerichtssachverstandigen stellt HAPPACHER BREZINKA® fest (Hervorhe-
bungen durch den Verfasser):

,Die Tatigkeit des allgemein beeideten und gerichtlich zertifizierten Sachver-
standigen ist als reglementierte berufliche Tatigkeit zu qualifizieren.”

Die Sachverstandigentatigkeit ist aber kein eigenstandiger Beruf und wird im
Fall eines Begutachtungsauftrages durch das Gericht unabhangig vom Beruf durch-
gefuhrt.

Sachverstandigentatigkeit kann jedoch Teil einer Berufstatigkeit sein, wie
HAPPACHER BREZINKA*" vermerkt:

“ HAPPACHER BREZINKA (2006)
* Ebenda, S 32
“° Ebenda, S 35
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,Die Tatigkeit des Sachverstandigen als solche kann im Allgemeinen nicht als
eigenstandiger Beruf betrachtet werden, sondern lasst sich als eine berufliche
Tatigkeit qualifizieren, die (auch) Teil eines anderen Berufes sein kann.”

Sie nennt dazu das Beispiel eines Juweliers, der sich als Sachverstandiger fur antike
Uhren und deren Bewertung etabliert.

Zusammenfassend lasst sich zu den fachlichen Anforderungen des Sachverstan-
digen feststellen, dass sie nur durch enge Anbindung an die berufliche Qualifikation
erfullt werden kénnen und durch deren standige Aktualisierung.

Bereits unter den vorhergehenden Ausfiihrungen wurden nichtfachliche Anforderun-
gen erwahnt: Unparteilichkeit, Vertrauenswurdigkeit, Verschwiegenheit und Hochst-
personlichkeit.*® Letzterer Begriff bedeutet, dass das Gutachten vom Sachverstandi-
gen selbst zu erstellen und zu verantworten ist.

Diese Anforderungen sind von besonderer Bedeutung fur Gerichtssachverstandige
und auch in deren Standesregeln erfasst, die vom Hauptverband der Gerichtssach-
verstandigen erstellt wurden und {ber deren Internetseite zugénglich sind.*® Diese
enthalten weitere Anforderungen an die Person des Sachverstandigen, wie etwa das
Verbot der Annahme, der Zusage oder der Forderung von Verglinstigungen, der
Forderung nach Verschwiegenheit und nach der Verhaltnismalfigkeit von Honoraren,
was insbesondere im Hinblick auf die gegenwartig (2012) aufgebrochenen Skandale
als bedeutsam erscheint.

Ebenfalls im Zusammenhang mit diesen Skandalen und Vorkommnissen sei er-
wahnt, dass der Gerichtssachverstandige die Anforderungen auch bei Privatgut-
achten zu beachten hat. SCHMIDT® stellt dazu fest (Hervorhebungen durch den
Verfasser):

.Nach Punkt 1.2 der Standesregeln hat der Sachverstandige auch als Privatgut-
achter die Gegensténde eines Augenscheins sorgféltig zu untersuchen, die ge-
machten Wahrnehmungen aus Augenschein und Aktenlage treu und vollstandig
anzugeben und den Befund und das Gutachten nach bestem Wissen und Gewis-
sen und nach den Regeln der Wissenschaft, der Kunst, der Technik, des Gewer-
bes oder seines Fachgebiets abzugeben. Damit wird eindeutig klargestellt,
dass die Grundprinzipien der Objektivitat, Unabhé&angigkeit und Unpartei-
lichkeit nicht nur fur die im behdrdlichen Auftrag erstellten Gutachten, son-
dern auch fur Privatgutachten gelten.”

“" HAPPACHER BREZINKA (2006), S 36

8 vgl. ATTLMAYR (2006b), S 15f

9 http://www.sachverstaendige.at/standesregeln.html
% SCHMIDT (2012b), S 86
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Diese ethischen Anforderungen werden aus der Sicht von Richtern als unmittelba-
ren Auftraggebern fur Gerichtssachverstandige mitgetragen und insofern erganzt, als
die Richter Parallelen zwischen richterlicher Ethik und der Ethik des Sachverstandi-
gen sehen. ZINKL®! nennt dazu vier Uberbegriffe (Hervorhebungen durch den Ver-
fasser):

- Unabhangigkeit (keine Befangenheit, Unparteilichkeit, keine Beeinflussung
durch Interventionen, Nichtzulassen von Vereinnahmung, keine ,Héflichkeits-
gesten® gegeniber Auftraggebern etc.),

- Fairness (Vermeidung von Vorurteilen, Wirkung von Verhalten und Worten
auf andere beachten, Verfahrensbeteiligten respektvoll und aquidistant be-
gegnen, Umgang mit Prozessbeteiligten und ihren Erwartungen etc.),

- Selbstverantwortung und Organisation (Beachtung der Tatsache, dass die
personliche Entwicklung nie abgeschlossen ist, daher standige Fortbildung in
fachlicher und persoénlicher Hinsicht) und

- Entscheidungsfindung (Erstattung der Gutachten in angemessener Zeit und
mit gebotener Sorgfalt, Prioritdtensetzung flr den Begutachtungsauftrag we-
gen dessen Bedeutung fur die Rechtsprechung.

Ein Teil der genannten Begriffe enthalten soziale Anforderungen an den Sachver-
standigen, wobei hier beispielsweise auf die Abwehr von Vereinnahmungsversuchen
oder den respektvollen und &quidistanten Umgang mit den Verfahrensbeteiligten
verwiesen werden soll.

Ebenso lassen sich aus den hier an die Gerichtssachverstandigen gerichteten Krite-
rien Anforderungen betreffend die Umsetzung des Auftrages entnehmen, wie et-
wa in Form der als notwendig erachteten Prioritatensetzung fir dessen sorgféltige
und termingerechte Erledigung.

Wie in den nachfolgenden Kapiteln zu zeigen sein wird, spielen die personlichen Ei-
genschaften eine zentrale Rolle als Erfolgsfaktor fur die Sachverstandigentatigkeit.

AbschlieRend sei auf HAAS® (selbst Sachverstandiger) und seine Anforderungen
an die Personlichkeitsmerkmale des Sachverstandigen verwiesen, die in der nach-
folgenden Tabelle zusammengestellt sind.

°L ZINKL (2012), S 145ff
°2 Vgl. HAAS (1997), S 355
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Personlichkeitsmerkmale eines Sachverstandigen

Positive Erkennungsmerkmale

- gesunde Neugierde in allen beruflichen Dingen,

- aufgeschlossen fir neue Entwicklungen, Veranderungen und Trends,

- interessiert an der Losung kniffliger Fragen,

- interessiert an der Aufhellung von Hintergrinden, Zusammenhangen und Ursachen,

- interessiert an Auswegen aus Konflikten,

- positives Sendungsbewusstsein: ,Das will ich doch genau wissen, das reizt mich
sehrl®

- Einfihlungsvermdgen in die Lage Bedrickter

Weitere winschenswerte Wie der Sachverstandige
Eigenschaften nicht sein sollte
- sprachgewandt in Wort und Schrift, - wortkarg und kurzatmig,
- kontaktfreudig mit gebotener Distanz, - hektisch und unruhig,
- lesefreudig und wissensbegierig, - aufbrausend und von Stimmungen
- nachdenklich und besonnen, abhangig,
- bestandig und in der Art kontinuier- - Uberheblich und arrogant,
lich, - vorschnell und unstet,
- geradlinig und berechenbar, - oberlehrerhaft und besserwissend,
- abwagend und zu Ende denkend, - eitel und uneinsichtig,
- teilnehmend und einlenkend, - starr und stur,
- kompromissfahig und verhandlungs- - unsicher und unpunktlich,
fahig, - unflexibel und ungepflegt
- selbstkritisch

Tabelle 3: Persénlichkeitsmerkmale des Sachverstandigen nach HAAS®

Aus der Zusammenstellung sind wiederum Eigenschaften zu identifizieren, die sich in
die Kategorien fachliche, ethische und soziale Merkmale sowie Merkmale der Um-
setzungsfahigkeit des Begutachtungsauftrages kategorisieren lassen.

Abschlie3end sei angemerkt, dass Sachverstandige aus den U.S.A. infolge des an-
ders gearteten Rechtssystems viel strengeren personlichen Anforderungen als ein
osterreichischer Sachverstandiger ausgesetzt ist.>*

>3 Darstellung in Anlehnung an HAAS (1997), S 355
> vgl. Ten Fundamentals for Testifying in Court, in: POYNTER (2005), S 168
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2.6 Die Abwicklung des Begutachtungsauftrages

Der zentrale Teil der Tatigkeit des Sachverstandigen besteht in der Erstellung von
Gutachten. Dafir wird aber der Sachverstandige nicht von sich aus téatig, sondern,
wie KRAMMER® formuliert, tiber gerichtlichen oder behérdlichen Auftrag tatig, stel-
len danach sachkundige Tatsachen fest, ziehen daraus Schlussfolgerungen und
vermitteln die Kenntnis von Erfahrungen und héalt zugleich fest (Hervorhebungen
durch den Verfasser):

.Sachverstandige [...] machen grundsatzlich keine zufalligen Wahrneh-
mungen, sind in ihrer Funktion vertretbar (ersetzbar), sind angemessen
zu honorieren (gerichtliche Gebuhrenbestimmung).”

Der Auftrag enthélt die Fragen des Auftraggebers, die sehr oft nur grob umrissen
sind.>® Weiters enthalten sind Termin- und Kostenvorgaben. Bestehen Unklarheiten
hinsichtlich der Fragestellungen, hat er mit dem Auftraggeber diese zu prazisieren,
treten neue Sachverhalte auf, hat er zu warnen.’

In diesem Zusammenhang postuliert TANCZOS®®, dass im Fall des Begutachtungs-
auftrages durch das Gericht a priori eine klare Formulierung des Auftrages an den
Sachverstandigen vorliegen soll, wozu er anmerkt:

.Der Richter soll dem Sachverstandigen im Gutachtensauftrag darlegen,

e von welchem aul3er Streit stehenden oder als Arbeitshypothese zugrunde
gelegten Sachverhalt der Sachverstandige ausgehen und mit den Mitteln
seiner Fachkunde auf weitere Tatsachen schliel3en soll,

e welche Beweise der Sachverstandige ohne den Richter aufnehmen soll
[..],

e welche Tatsachen er ermitteln soll,

e 0b der Sachverstandige bei mehreren ins Kalkul einbezogenen Sachver-
haltsvarianten zu jeder dieser Varianten (oder blol3 zu einzelnen vom Rich-
ter vorgegebenen) ein Gutachten abgeben soll.”

In einem weiteren Schritt hat der Sachverstandige unverziglich zu prifen, ob er
fachlich in der Lage ist, den Auftrag durchzufiihren. TANCZOS®® ist dazu fiir den Ge-
richtssachverstandigen zu entnehmen:

*® vgl. KRAMMER (2012), S 4

% vgl. ATTLMAYR (2006e), S161
" vgl. ATTLMAYR (2006c¢), S 99
*® TANCZOS (2012a), S 59f

¥ Ebenda, S 58
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.Der Sachverstandige selbst hat [...] zu prifen, ob er fur den Gutachtensauf-
trag die erforderliche Unbefangenheit und Sachkompetenz besitzt und seine
Bedenken dem Richter mitzuteilen. Bei Zweifeln [...] hat der Sachverstandige
den Richter zu informieren und ihm [...] die Bestellung eines weiteren Sach-
verstandigen vorzuschlagen.”

Den Sachverstandigen trifft nach SCHILLER®® auch die Warnpflicht betreffend die
Kosten seiner Tatigkeit:

,Um die genannten Auftraggeber [...] rechtzeitig davon zu informieren, was die
Inanspruchnahme des Rechtsschutzes kosten wird, [...] trifft den Sachver-
standigen eine Warn- und Aufklarungspflicht ...*

Zu diesen Warnpflichten des Sachverstandigen hinsichtlich der fachlichen und der
finanziellen Machbarkeit kommt noch diejenige hinsichtlich der terminlichen Mach-
barkeit.

Unter besonderem Bezug auf die Standesregeln gibt SCHILLER®! eine detaillierte
Zusammenstellung aller bestehenden Anforderungen an Sachverstandige und deren
Pflichten im Rahmen der Durchflihrung ihres Auftrages (Hervorhebungen durch den
Verfasser):

,Danach zahlte es — zusammengefasst — zu den Standespflichten

e vom Auftraggeber erteilte Fristen einzuhalten und rechtzeitig begrindet
um unvermeidbare Fristerstreckungen anzusuchen;

e schon bei der Ubernahme des Auftrags die eigene Sachkompetenz zu
prifen, gegebenenfalls die Ubernahme des Auftrags abzulehnen oder die
Beiziehung eines weiteren Sachverstandigen vorzuschlagen [...];

e in jedem Stadium des Verfahrens auf die Wahrung der Unabhangigkeit,
Objektivitat und Unparteilichkeit zu achten und Griunde fir den Anschein
einer Befangenheit unverziglich dem Auftraggeber mitzuteilen;

e Grunde, die die ordnungsgeméfle Bearbeitung des Gutachtensauftrags
hindern (z.B. Krankheit, Uberlastung etc.), darzulegen und die Ubernahme
des Auftrags abzulehnen;

e bei Erstattung von Befund und Gutachten die Grundsatze der Wirtschaft-
lichkeit und Verfahrensdkonomie zu beachten sowie Zweifel tber Um-
fang und Inhalt des Gutachtensauftrags durch Rickfragen zu klaren;

e den Auftrag unter personlicher Verantwortung auszufuhren;

® SCHILLER (2012), S 49
®. Ebenda, S 50
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e bei der Arbeit stets hoflich und geduldig aufzutreten und in seinem
sprachlichen Ausdruck um Objektivitat und Unparteilichkeit bemuiht zu
sein;

e die Rechte von Verfahrensbeteiligten zu respektieren und bei Behinde-
rung seiner Arbeit dem Auftraggeber unverziglich zu berichten;

e die Verfahrensvorschriften tiber den Sachverstandigenbeweis zu beach-
ten, insbesondere stets auf ein faires Verhalten bedacht zu sein;

e alles zu unternehmen, um das Verfahren zu beschleunigen.”

Im Fall des Privatgutachters ergeben sich gemal den Standesregeln dieselben Ver-
pflichtungen, wenn der Privatsachverstandige auch als Gerichtsgutachter tatig ist.
SCHMIDT®* halt dazu fest:

.Damit wird eindeutig klargestellt, dass die Grundprinzipien der Objektivitat,
Unabhangigkeit und Unparteilichkeit nicht nur fur die im behérdlichen Auftrag
erstellten Gutachten, sondern auch fir Privatgutachten gelten.”

Benoétigt der Gerichtssachverstandige Subgutachter aus anderen Fachbereichen
oder ist er aus kapazitiven Griinden auf die Kooperation mit einem oder mehreren
Gutachtern angewiesen, hat er dies dem Gericht mitzuteilen, da nur das Gericht eine
entsprechende Beauftragung veranlassen kann. Die Zusammenarbeit unter Sach-
verstandigen verlangt von beiden Seiten eine klare Abgrenzung der Aufgabengebiete
und damit der Verantwortlichkeit fir den Gutachtensinhalt.

Der Sachverstandige kann fiir die Durchfihrung seines Auftrages Hilfskrafte benoti-
gen, fur deren Tétigkeit eine Mitverantwortung des beauftragenden Sachverstandi-
gen besteht.

Der Begutachtungsauftrag beinhaltet die Ablieferung des Ergebnisses in der vom
Auftraggeber geforderten Form, die fir den Adressaten verstandlich sein muss. Im
Regelfall wird ein schriftliches Gutachten erwartet, in Einzelfallen oder in bestimmten
Fachgebieten ist die mindliche Erstattung des Gutachtens vorgesehen. Im Zuge ei-
nes Gerichtsverfahrens wird sehr oft eine Erdorterung des Gutachtens gefordert sein,
die kommunikative Anforderungen an den Sachverstandigen stellt.

Fur die gegenstandliche Arbeit sei darauf hingewiesen, dass die hervorgehobenen
Anforderungen fur Sachverstandige als Gerichts- und Privatgutachter eine zentrale
Bedeutung haben fur die Festlegung von Qualitditsmerkmalen der Sachverstandigen-
tatigkeit und in der Folge fur das darauf abzustimmende und aufzubauende Quali-
tatsmanagement.

2 SCHMIDT (2012b), S 86
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Die vorhin genannten Elemente des Ablaufes und der Abwicklung eines Begutach-
tungsauftrages ergeben fur sich betrachtet noch keine Struktur fir einen derartigen
Ablauf. Im Sinne des spateren Zusammenfihrens der Sachverstandigentatigkeit mit
Qualitatsmanagement ist die aus der Sicht von Sachverstandigen sinnvolle und ziel-
fuhrende Darlegung eines Ablaufes des gesamten Begutachtungsauftrages
winschenswert.

Bei ATTLMAYR®? findet sich zwar eine Checkliste, die Ansatze dafiir liefert, jedoch
unvollstandig ist und sich im Wesentlichen auf das Gutachten selbst konzentriert.
Eine entsprechende Darlegung findet sich in der untersuchten Literatur einzig bei
NEIMKE.®* Fur die praktische Arbeit des Sachverstandigen erkennt er die Zurechtle-
gung eines Ablaufes als erforderlich:

,Um systematisch und fiir den Laien nachvollziehbar eine Gutachtenaufgabe
abzuarbeiten wird es erforderlich, sich im Vorfeld der eigentlichen Schreibar-
beit einen Verfahrensablauf zu erarbeiten.”

Zu dem von ihm erstellten feststehenden Verfahrensablauf, den er allgemein fir je-
den Sachverstandigen als gultig erachtet, halt er eine weitere wissenschaftliche Ver-
tiefung fir nicht notwendig, da sich dieser Ablauf seiner Ansicht nach wie von selbst
ergibt (Hervorhebungen durch den Verfasser):

~Schematisch dargestellt gibt es einen solchen feststehenden Verfahrensab-
lauf fUr jede Art von Gutachten. Dieses Schema sollte sich jeder Sachverstan-
dige fur jegliche Gutachtenserstellung vor Augen halten. Schon diese einfache
Ubersicht verhindert, dass ein Sachverstandiger aus dem festen Fahrplan fir
Gutachten ausbricht. Immer wieder zeigt es sich, dass es keiner wissenschatftli-
chen Vertiefungen bedarf. Die nachgenannte Reihenfolge der einzelnen
Schritte ergibt sich fast von selbst. Jeder Schritt baut auf dem vorherge-
henden auf: Klarung der Aufgabenstellung - Wahl der Hilfsmittel/Hilfs-
krafte - Durchfihrung der Ortsbesichtigung - Bearbeitung des Besichti-
gungsergebnisses - Erstellung des Gutachtens - Verteilung des Ergebnis-
ses - Archivierung aller Unterlagen.“®®

Diese Zusammenstellung aus der Praxiserfahrung eines Sachverstandigen kann ei-
ne wertvolle Grundlage sein fur die Entwicklung eines standardisierten Ablaufes ei-
nes Begutachtungsauftrages im Rahmen des Qualitdtsmanagements.

%3 vgl. ATTLMAYR (2006e), S 167f
® NEIMKE (2009), S 49
® Ebenda, S 49f
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2.7 Das Gutachten des Sachverstandigen

Den Kern eines Begutachtungsauftrages an einen Sachverstandigen stellt im Regel-
fall die Gutachtenserstellung selbst dar, die den Schwerpunkt dieses Kapitels dar-
stellt und in der Literatur in all seinen Aspekten umfassend behandelt ist. In diesem
Abschnitt soll daher vorwiegend auf die Gutachtenserstellung im engeren Sinn ein-
gegangen werden, dies mit Beachtung der fir das Qualitadtsmanagement relevan-
ten Aspekte der Gestaltung, des Aufbaus und des Inhalts eines Sachverstandigen-
gutachtens.

Generell besteht eine Vielfalt an Formen von Gutachten, angefangen von solchen
mit grofiem Umfang und sehr hoher Detaillierung, wie sie bei Gerichtsprozessen ub-
lich sind, bis hin zum einfachen Formulargutachten, in dem der Sachverstandige bei-
spielsweise die Richtigkeit eines Messvorganges und die Plausibilitdt der dabei ge-
wonnenen Daten bestéatigt.

In seiner Arbeit hat der Sachverstandige bestimmte Grundséatze sorgfaltig zu beach-
ten, von denen einige bereits im vorhergehenden Kapitel besprochen worden sind.
Der wichtigste Grundsatz eines Begutachtungsvorhabens besteht jedoch in der strik-
ten Trennung von Befund und Gutachten. Auf Wesen und Unterschied der beiden
Begriffe wird nachstehend eingegangen.

Ohne Bezug auf einen Befund ist eine Gutachtenserstellung nicht moglich. Eine Er-
klarung der Aufgaben im Befund wird bei ATTLMAYR® gegeben (Hervorhebungen
durch den Verfasser):

.Im Befund nennt der Sachverstandige die Tatsachen und Grundlagen, die
fur seine Schlussfolgerungen relevant sind. Mit Hilfe des Befundes soll sich
der Leser des Gutachtens ein Bild von den Gegebenheiten machen kénnen,
die aus der Sicht des Sachverstandigen wichtig sind. Wertungen haben im Be-
fund keinen Platz. Diese sind dem Gutachten im engeren Sinn vorbehalten.
Ein wesentlicher Bestandteil des Befundes ist die Darlegung der Grundlagen
(siehe oben). Ferner zahlen hierzu auch Ergebnisse von Berechnungen,
Resultate von chemischen Analysen, Versuchsergebnisse ua.”

Der Befund muss nach ATTLMAYR®' sich nicht notwendigerweise auf die Wahr-
nehmungen des Sachverstandigen selbst stitzen, sondern er kann den Befund aus
Akten erheben oder von Dritten, etwa von einem oder mehreren anderen Sachver-
standigen tbernehmen.

% ATTLMAYR (2006e), S 164
" vgl. ATTLMAYR (2006d), S 144f
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Das Gutachten im engeren Sinne enthalt Schlussfolgerungen des Sachverstandi-
gen. Dazu sei ATTLMAYR®® zitiert (Hervorhebungen durch den Verfasser):

.Diese Schlussfolgerungen, die der Sachverstandige aufgrund seiner Fach-
kenntnisse und Erfahrungen aus dem Befund zieht, bilden das Gutachten im ei-
gentlichen Sinn. Der Sachverstandige hat aber auch darzulegen, auf welche
Weise er zu diesen Schlussfolgerungen gekommen ist; er muss sein Urteil
begrinden. Aus dieser Begrindung geht hervor, wie der Sachverstandige, ba-
sierend auf dem Befund, zu seinem Urteil gekommen ist.”

Das Gutachten ist deutlich vom Befund abgegrenzt. Ein ahnlich gelagertes Beispiel
einer Trennung von Informationen und Interpretation derselben findet sich im seri6-
sen Journalismus: die Trennung von Bericht und Kommentar, von Meldung und Mei-
nung.

Den in den vorherigen Literaturzitaten beschriebenen Sachverhalt ergénzt
SCHMIDT® und fasst ihn in sehr allgemeiner Art wie folgt zusammen (Hervorhebun-
gen durch den Verfasser):

.[...] ist das Gutachten nachvollziehbar zu begriinden, das heil3t, es soll fur
den Auftraggeber und die sonstigen Beteiligten verstandlich sein.

Bei schriftlichen Gutachten empfiehlt sich zun&chst die Darstellung des Gutach-
tensauftrags und der sich daraus ergebenden Beweisthemen. Im Weiteren soll-
ten dann jene Themen und Fragen angefuhrt werden, die sich daraus nach dem
besonderen Fachwissen des Sachverstandigen ergeben. [...]

Bei der mdoglichst detaillierten Darstellung des erhobenen Befundes sind alle An-
knupfungstatsachen fur das Gutachten anzufuhren. [...] Es muss klar erkennbar
sein, unter welchen Pramissen das Gutachten erstattet wurde und fir welchen
Bereich es Geltung haben soll [...]

Besonders wichtig ist auch eine prazise Auflistung der zur Verfigung gestell-
ten Unterlagen, weil gerade bei Privatgutachten eine besondere Gefahr der Un-
vollstandigkeit gegeben ist, weil Informationen und Unterlagen in der Regel aus-
schlie3lich aus der Sphare des Auftraggebers stammen. [...]

Im Gutachten im engeren Sinn sind dann die Schlussfolgerungen und Erfah-
rungssatze ausfihrlich darzulegen. Auch sind die gutachterlichen Wertungen
unter Angabe von Quellen zu begrinden.”

8 ATTLMAYR (2006d), S 145
% SCHMIDT (2012b), S 87
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Eine umfassende Definition dessen, was ein Gutachten seinem Wesen nach ist, fin-
det sich bei ZUSCHLAG." In der nachstehenden Darstellung sind die zentralen Ele-
mente dieser Definition hervorgehoben.

» Ein Gutachten ist eine

= umfassende schriftliche (und ggf. mindliche),

= flUr den Adressaten nachvollziehbare
Darlegung

= der Aufgabe,

» des Verlaufs,

= des Ergebnisses

* und der Bewertung dieses Ergebnisses
einer Untersuchung

= auf der Grundlage eines beachtlichen Abwagungsprozesses
durch eine Person oder eine Personenmehrheit,

= die die dafur erforderlichen Kenntnisse
= und Erfahrungen besitzt,

wobei die zugrunde gelegten Beurteilungsmalfstabe

= und die zur Verfigung stehenden
= oder gestellten Hilfsmittel

anzugeben sind.”

Tabelle 4: Definition des Begriffes Gutachten bei ZUSCHLAG™

Auf zwei Aspekte dieser Definition sei kurz ndher eingegangen:

- Eine kurze Darlegung des Ablaufes kann fur die Beteiligten dahingehend
hilfreich sein, dass sie nicht nur mit dem Ergebnis (dem Gutachten) konfron-
tiert sind, sondern auch tUber den Ablauf dahinter informiert werden, weil die-
ser Einblick den Aufwand dahinter zumindest erahnen lasst;

- Die Bewertung des Ergebnisses einer Befundaufnahme kdnnte auch durch ei-
ne Gruppe von Sachverstandigen erfolgen, wobei eine Personenmehrheit
ausschlaggebend sein kann, was heifl3t, dass die Bewertung nicht unbedingt
einstimmig erfolgen muss.

©vgl. ZUSCHLAG (2002), S 26
" Ependa
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Fir ein qualitatsvolles Gutachten finden sich bei CORS? folgende Anhalte:

Grundlagen:

Verstandlichkeit:

Selbstkritik:

Erkenntnisse:

Verbesserung:

Inhalt:

Aufgabe:

Nachdenken:

Losungen:

Sonderfalle:

Unikat:

Selbstvertrauen:

Die Ergebnisse eines qualifizierten Gutachtens sind
immer so gut, wie ihre Grundlagen zutreffen.

Schwierige Fragen allgemeinverstandlich zu beantwor-
ten, ist die hoéchste (nicht scheinbar leichteste) Kunst.

Neben der Weiterbildung ist Selbstkritik permanent
erforderlich.

Gerade der gute Sachverstandige muss den Mut ha-
ben, seine — auch gesicherten — Erkenntnisse immer
wieder zu Uuberdenken und gegebenenfalls neu zu de-
finieren.

Nichts ist so gut, dass es nicht besser gemacht wer-
den konnte.

Nicht der Umfang oder die Form, sondern der Inhalt
macht das Gutachten aus.

Ein Gutachten ist nie Selbstzweck. Es dient immer der
L6sung einer Aufgabe.

Wir brauchen Pausen zum griindlichen Uberlegen,
zum Nachdenken.

Gutachten sollen nicht neue Probleme schaffen,
sondern zu Lésungen fuhren, die auch die Mitwirkung
des Sachverstandigen bei der Beilegung von Mei-
nungsverschiedenheiten einschlieZen.

Die Erorterung eines Sonderfalles mit einem (erfahre-
nen) Kollegen und der Gedankenaustausch kann ei-
ne Bestatigung der eigenen Meinung bringen.

Jedes Gutachten ist ein Einzelfall.

Wenn wir Selbstvertrauen entwickeln und dabei
Selbstkritik bewahren, erhélt dies unsere Objektivitat.

Tabelle 5: Qualitatsvolle Ausfiihrung eines Gutachtens nach CORS"

2 Vgl. CORS (2006), S 84-92, auszugsweise

3 Ebenda
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Eine Ubersichtliche Darstellung der Arbeits- und auch der Problembereiche der Gut-
achtenserstellung findet sich in NEIMKE. Der Autor ist selbst Sachverstandiger auf
einem Gebiet des Bauwesens und stellt die Anforderungen an die Sachverstandigen-
tatigkeit weitgehend aus praktischer Sicht dar. Dabei treten sehr deutlich Verbindun-
gen zum Qualitatsmanagement zutage. Dies beginnt bereits damit, dass etwa eine
genaue Prufung vor Annahme eines Auftrages erfolgen muss, ob die Aufgabe
fachlich durchfiihrbar ist und auch richtig verstanden wurde.’” Dies entspricht bereits
zum Teil einer Machbarkeits- oder RisikoUberprifung, wie sie gemald Ublichen Leitli-
nien des Qualitatsmanagements vor Annahme eines Auftrags durchzufihren ist, er-
ganzt allerdings um Kapazitats-, Termin- und Kostenprifung.

Zu den bei Gutachten zu beriicksichtigenden Standards findet sich bei NEIMKE
eine ausfihrliche Darstellung, deren wichtigste Inhalte nachstehend stichwortartig
wiedergegeben sind:

Leichte Lesbarkeit und Verstandlichkeit,
- Basisforderungen wie gutes Schriftbild, durchlaufende Nummerierung etc.
- Angabe von Auftraggeber, Gegenstand, Zweck
- Angabe von Datum, Geschéftszahl, eigener Archivnummer
Einfache, im Sprachfluss Uberzeugende Sprache,
- Ichform, Eindeutigkeit der Aussage, Grad der Wahrscheinlichkeit
- Reduktion des Inhalts auf das Wesentliche
Erklarung von Fachausdricken, Wortwahl und Zusammenhangen
- Begriffserklarungen, Inhalt ohne haufiges Blattern lesbar machen
- Zusammenhangende Themen zusammen abarbeiten
Ausfuhrlich erlauterte Begrindungen
- Begrundungen ausfihrlich aufbauen, lickenlos mit allen Einzelheiten
- Bei Berechnungen mathematische Nachvollziehbarkeit ermdglichen

Neutrale Ausdrucksweise in jeder Richtung

- Strikte Beschrankung auf eine fachliche Auseinandersetzung
- Ausgewogene und angemessene Wortwabhl

Diese Standards kénnen bereits den Umfang der Prifung nach Fertigstellung eines
Gutachtens im Rahmen des Qualitatsmanagements darstellen.

" vgl. NEIMKE (2009), S 27
® Ebenda, S 43ff
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Eine Gesamtlbersicht der Qualitatsmerkmale fir Gutachten und Gutachter
nach ZUSCHLAG ist in der nachfolgenden Darstellung wiedergegeben. "

Tabelle 6: Qualitatsmerkmale nach ZUSCHLAG

Beurteilungskriterien Anforderungen

1. Nutzen des Gutach- | - Beantwortung der gestellten Frage(n)
tens fiir den Auf- - Vertretbare Relation von Kosten und Nutzen

traggeber - Angemessener Bearbeitungszeitraum

2. Fachkompetenz des |- Einschlagige Berufsausbildung
Gutachtens (und - Sachverstand in dem jeweiligen Fachgebiet nach aktuellem

Gutachters) Stand der Technik oder Wissenschaft

- Aktueller Kenntnisstand bezliglich der Fachliteratur

- Aktueller Stand der Kenntnisse tiber Untersuchungs- und Ermitt-
lungsmethoden

- Einschlagige mehrjahrige Berufserfahrung

3. Neutralitit, Objek- - Unabhangigkeit v. d. am Begutachtungsprozess Beteiligten
tivitit, Unbestech- - Neutrales Verhalten gegentiber den Beteiligten
lichkeit, Vertrau- - Vorurteilsfreiheit
lichkeit - Objektivitat bei der Planung, Durchfiihrung, Auswertung der
Untersuchung(en) sowie bei der Interpretation der Untersu-
chungsergebnisse

- Datenerhebung ausschlieRlich bezogen auf die Fragestellung(en)

- Verwertung aller erhobenen Daten

- Sichere Aufbewahrung der Daten und der Akten

- Einhaltung des Datenschutzes (Datenschutzgesetz)

- Unbestechlichkeit

4. Lesbarkeit und Ver- | - Dokumentation der Auftragsdaten (Geschaftszeichen etc.)
stindlichkeit des - Ubersichtliche Textorganisation

- Ubersichtliche Gutachten-Gliederung

- Gut lesbares Schriftbild

- Verstandliche Formulierung (Vermeiden von unnotigen Abkiir-
zungen)

- Prazise Wortwahl (Erklarung von Fachausdriicken)

- Rechtschreibung, Zeichensetzung und Grammatik nach Recht-
schreibregeln

- Auf den Auftraggeber abgestimmtes Sprachniveau

- Gegebenenfalls Veranschaulichung durch Abbildungen, Dia-
gramme, Skizzen

Gutachtens

(Fortsetzung der Tabelle auf der ndchsten Seite)

® vgl. ZUSCHLAG (2002), S 14ff
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(Fortsetzung der Tabelle von vorhergehender Seite)

Beurteilungskrit. Anforderungen

5. Nachvollziehbarkeit | - Konkrete Wiedergabe der Fragestellung (wortliches Zitat)

- Sachgerechte Strukturierung der Fragestellung

- Getrennte Darstellung von Untersuchungsergebnissen (d.h.
Daten) und Interpretation

- Eindeutigkeit der Aussagen

- Widerspruchsfreiheit der Argumentation

- Ubereinstimmung von Text und Abbildungen

- Vollstandigkeit der Darstellung

- Nachvollziehbare Begriindung der Feststellungen und Schluss-
folgerungen

- Beantwortung aller vom Auftraggeber gestellten Fragen

des Gutachtens

6. Nachpriifbarkeit des | - Angabe aller Informations- und Datenquellen
Gutachtens - Angaben Uber angewandte Untersuchungsgrundlagen, deren
Zielsetzung, Auswertung und Normierung

- Prazise Darstellung des Untersuchungsablaufs und der Rahmen-
bedingungen

- Information tiber (eventuell hinzugezogene) Hilfskrafte sowie
Uber deren Qualifikation und liber eventuelle Unterauftrage

- Angaben lUber Auswertungsverfahren und Beurteilungskriterien

- ggf. Dokumentationen im Anhang

7. Uberzeugungskraft |- Prdzise Erfassung der Fragestellung des Auftraggebers
des Gutachtens - Klare, tbersichtliche Gliederung des Gutachtens

- Klare Trennung von Untersuchungsergebnissen (Daten) und
Interpretation

- Logisch zwingende Argumentation

- Eindeutigkeit und Widerspruchsfreiheit der Ausfiihrungen des
Sachverstandigen

- Auseinandersetzung mit moglichen Alternativen (bei Untersu-
chung, Auswertung, Interpretation und Beurteilung) sowie ggf.
auch mit vorhersehbaren Einwanden von Kritikern

- Verzicht auf fragwiirdige Annahmen, Vermutungen und Speku-
lationen

- Sachlich nachvollziehbare Begriindung der Feststellungen und
Schlussfolgerungen

- Professionelle Gutachtengestaltung

- Gut verstandliche Beantwortung aller vom Auftraggeber gestell-
ten Fragen

- Keinen Anlass geben, den Sachverstandigen bzw. die Sachver-
standige wegen Befangenheit abzulehnen

Akzeptanz des Gutachtens beim Auftraggeber, wenn dessen Quali-
tats-Erwartungen erfiillt sind!
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Auf drei der vorhin genannten Begriffe und ihre Bedeutung soll hier deshalb naher
eingegangen werden, da sie spater fir das Qualitdtsmanagement von Bedeutung
sein werden: auf Nachvollziehbarkeit, Nachprufbarkeit und Schlussigkeit eines Gut-
achtens:

Zum Wesen der Nachvollziehbarkeit findet sich bei TANCZOS'’ folgende Erlaute-
rung:

.Nachvollziehbar ist ein Gutachten, wenn ein Laie die Entwicklung des Ge-
dankens des Sachverstandigen im Gutachten verstehen und zuordnen kann.”

Nachvollziehbarkeit kann demnach nur dann vorliegen, wenn ein Nichtfachmann das
Gutachten verstehen kann, was bedeutet, dass jedes Gutachten in einer Sprache
verfasst ist, die allgemein verstandlich ist.

Zum Wesen der Nachpriifbarkeit” eines Gutachtens erlautert derselbe Autor:

.Nachprifbar ist es, wenn ein Fachmann den Inhalt und die Ansatze bis ins
Detail Gberprifen kann.*

Das bedeutet auch, dass alle Angaben und AuRerungen in einem Gutachten ausrei-
chend dokumentiert sein missen.

Zur Schliissigkeit des Gutachtens seien die Ausfiihrungen von ATTLMAYR"® wie-
dergegeben:

.Die Frage nach der Schlussigkeit eines Gutachtens bezieht sich primér darauf,
ob sich die in einem Gutachten dargelegten Schlussfolgerungen aus den
Feststellungen des Befundes ergeben bzw. ob diese Schlussfolgerungen
begrundet sind. [...] Diese Schlussigkeitsprifung richtet sich nach der all-
gemeinen menschlichen Erfahrung. Die Uberpriifung eines Gutachtens auf
seine Schlissigkeit hin bedeutet, es dahingehend zu Uberprifen, ob es den
»Denkgesetzen“ und den ,Erfahrungen des taglichen Lebens” entspricht.
Besondere Kenntnisse sind hierfur nicht nétig. Daher kann eine entsprechen-
de Einwendung auch von Laien ohne fachkundige Unterstitzung wirksam
vorgebracht werden.”

Wesentliches Fazit: alle drei Anforderungen laufen darauf hinaus, dass das Gutach-
ten in seiner Gesamtheit derart gestaltet wird, dass es fir den ,Durchschnittsmen-
schen® verstéandlich ist.

" TANCZOS (2012a), S 72
8 Ebenda
" ATTLMAYR (2006d), S 148f
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2.8 Weitere Aspekte der Sachverstandigentatigkeit

2.8.1 Externe Einflisse auf die Sachverstandigentatigkeit

Nur in den seltensten Fallen wird der Sachverstandige sich in seinen Beurteilungen
ausschlieRlich auf Grundlagen aus seiner eigenen Erfahrung oder aus eigenen wis-
senschaftlichen Erkenntnissen stiitzen kénnen. Im tblichen Fall gelten fur sein Fach-
gebiet Richtlinien und Regelwerke, die er fur die Begrindung seiner Schlussfolge-
rungen und deren Absicherung heranziehen wird.

Im Fall des Sachverstandigen aus einem technischen Fachgebiet ist er in diesem
Zusammenhang von zwei Begriffen begleitet, die sehr oft wechselweise in gleicher
Bedeutung verwendet werden: Dem Stand der Technik und den anerkannten Regeln
der Technik®. Im Falle von Bewertungen technischer Art sind die Aspekte des Stan-
des der Technik und die Einhaltung der anerkannten Regeln der Technik von zentra-
ler Bedeutung.

Der Begriff , Stand der Technik” ist in im Osterreichischen Bundesrecht iber 800mal
verankert.?® Nach dem Arbeitnehmerinnenschutzgesetz (ASchG) ® lautet seine Defi-
nition:

»Stand der Technik' im Sinne dieses Bundesgesetzes ist der auf einschlagi-
gen wissenschaftlichen Erkenntnissen beruhende Entwicklungsstand fort-
schrittlicher technologischer Verfahren, Einrichtungen und Betriebswei-
sen, deren Funktionstichtigkeit erprobt und erwiesen ist. Bei der Be-
stimmung des Standes der Technik sind insbesondere vergleichbare Verfah-
ren, Einrichtungen und Betriebsweisen heranzuziehen.”

Im Sinne der Definition ist fir den Sachverstandigen von Bedeutung, dass der Stand
der Technik flieRend ist und daher in jedem Anlassfall neu bestimmt werden muss,
was vom Sachverstandigen neben der ohnehin erforderlichen Fachkenntnis auch
entsprechende Marktkenntnis verlangt.

Vom Stand der Technik zu unterscheiden sind die (allgemein) anerkannte Regeln
der Technik:®

,Die anerkannten Regeln der Technik unterscheiden sich vom Stand der
Technik dadurch, dass letzterer eine hohere Stufe der technischen Entwick-
lung darstellt, sich aber in der Praxis noch nicht langfristig bewahrt haben
muss. FiUr Bauleistungen wird aufgrund der Dauerhaftigkeit des Werkes sowie

% Suchergebnis in www.ris.bka.gv.at Zugriffsdatum 11.01.2013
8 ASchG § 2 (8)
8 vgl. WIKIPEDIA, Zugriff 11.01.2013
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des Kenntnisstandes der Ausfuhrenden in der Regel die Einhaltung der aner-
kannten Regeln der Technik gefordert.”

Eine Definition des Begriffes findet sich wiederum im Bundesrecht, etwa im Kessel-
gesetz:

LAllgemein anerkannte Regeln der Technik: Technische Regeln, die aus
Wissenschaft oder Erfahrung auf technischem Gebiet gewonnene
Grundsatze enthalten und deren Richtigkeit und ZweckmaRigkeit in der

Praxis allgemein als erwiesen gelten.“®

Regeln der Technik entstehen durch Vereinbarungen einer reprasentativen Gruppe
von Fachleuten, die zum Zeitpunkt ihres Zustandekommens von diesen Fachleuten
als Wiedergabe des Standes der Technik angesehen werden. In WIKIPEDIA findet
sich dazu folgende Zitierung der EN 45020:

~Schriftich dokumentierte Regeln der Technik sind technische Festlegungen,
die von einer Mehrheit reprasentativer Fachleute als Wiedergabe des Standes
der Technik angesehen wird. ANMERKUNG: Ein normatives Dokument zu ei-
nem technischen Gegenstand wird zum Zeitpunkt seiner Annahme als der
Ausdruck einer anerkannten Regel der Technik anzusehen sein, wenn es in
Zusammenarbeit der betroffenen Interessen durch Umfrage- und Konsensver-
fahren erzielt wurde.“ %

Diese Darlegung schlief3t in die Regeln der Technik bereits die Normen zu einem
technischen Gegenstand mit ein. Eine Darstellung des Wesens einer Norm findet
sich wiederum in WIKIPEDIA:

,Eine solche ,Norm“ ist nach EN 45020 ein ,Dokument, das mit Konsens er-
stellt und von einer anerkannten Institution angenommen wurde und das fur
die allgemeine und wiederkehrende Anwendung Regeln, Leitlinien oder
Merkmale fur Tatigkeiten oder deren Ergebnisse festlegt, wobei ein optimaler

Ordnungsgrad in einem gegebenen Zusammenhang angestrebt wird*.“®°

Fur den Sachverstandigen eines technischen Fachgebietes stellen Normen wesentli-
che Leitlinien fur die Beurteilung von technischen Sachverhalten dar, im Fall
von Verfahrens- oder Vertragsnormen auch fur die Beurteilung von organisatorischen
Ablaufen etwa im Zuge der Errichtung einer technischen Anlage. Normen sind Leitli-
nien, haben jedoch keine Gesetzeskraft, es sei denn, sie sind offenkundiger Be-
standteil eines Gesetzes.

% Kesselgesetz § 2, 14.
8 vgl. WIKIPEDIA, Suchbegriff: Anerkannte Regeln der Technik; Zugriff 11.01.2013
% Ebenda
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In diesem Zusammenhang erhebt sich die Frage der Hierarchie von technischen
Vorschriften, die der Sachverstandige zu bertcksichtigen hat. Zur Beantwortung sei
die folgende Darstellung herangezogen, die technischer Fachliteratur entstammt.®
Bei der Anwendung als Beurteilungsmaldstab ist eine Hierarchie der technischen
Vorschriften und Regeln zu beachten, die in Form einer Pyramide dargestellt ist:

- Zuoberst finden sich die der Bundes- und Landesgesetze

- Danach folgen Verordnungen zu diesen Gesetzen und sonstige Verwal-
tungsvorschriften und Baubestimmungen, etwa von Gebietskérperschaften

- Erst dann findet sich das weite Feld der Technikregeln, beispielsweise etwa
in Form von gangigen Berechnungsmethoden, sodann das gesamte ,Konvo-
lut“ der Normen und von Regeln, die von Verbanden herausgegeben werden
sowie zuletzt die von Herstellern verfassten Dokumentationen Uber Produkte,
Systeme und Verfahren.

1
. Gesetze
O L
Q\Qf Z -
N
2 2 %%
VerordnungenVerwaltungs- éf

Vorschriften Technische
Baubestimmungen

3

Anerkannte Regeln der Technik
Regeln der Technik
ONORM- OVGW - OVE
Montageanleitungen, Betriebsanleitungen

Abbildung 2: Hierarchie technischer Vorschriften

Der linke Pfeil in der Darstellung nimmt Bezug darauf, dass Flexibilitat und Detaillie-
rungsgrad nach unten hin zunehmen. Die Anderung von Gesetzen erfordern weitrei-
chende und langwierige Mal3nahmen, Technikregeln missen zur Anpassung an den
Stand der Technik rasch geandert werden kdnnen.

Analog dazu nehmen Verbindlichkeit und Gultigkeitsdauer nach oben hin zu, wie der
rechte Pfeil in der Darstellung signalisiert.

% vgl. UPONOR (2009), in Anlehnung an Darstellung S 630, adaptiert auf dsterr. Verhaltnisse
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2.8.2 Die Haftung des Sachverstandigen

Zur Haftung des Sachverstandigen finden sich ausfihrliche Darstellungen bei
TANCZOS® und KREMSER®®, sowie bei ATTLMAYR®. Auf Details, wann und ge-
genuber wem Haftungen entstehen, sei hier nicht naher eingegangen, von Bedeu-
tung ist nur, dass sich der Sachverstandige Haftungen ausgesetzt sieht, die es im
Sinne eines Qualitditsmanagements zu begrenzen gilt. KREMSER weist darauf hin,
dass der Sachverstandige einer hoheren Diligenzpflicht unterliegt, was bedeutet,
dass seine Tatigkeit wegen seiner hoheren Qualifizierung auch einem hdéheren Sorg-
faltsmaRstab unterliegt.”® Dieser SorgfaltsmaRstab darf aber nicht iiberspannt wer-
den.®® Gerichtssachverstéandige sind gesetzlich verpflichtet, eine Haftpflichtversiche-
rung nachzuweisen.®?

TANCSOS® gibt zahlreiche Praxistipps zur Vermeidung unnétiger Haftungstatbe-
stande. So empfiehlt er beispielsweise

- eine klare Begrenzung von Zweck und Auftrag eines Gutachtens, dies zur
Vermeidung von Haftungserweiterung gegenuber Dritten,

- fur den Fall von Anspriichen eine rechtzeitige Versicherungsmeldung,

- die Beachtung der Pflicht zur persdnlichen Gutachtenserstattung,

- ein Gespdr fur die richtige Fragestellung zu entwickeln,

- fur ein Gutachten wichtige fehlende Informationen aufzulisten,

- im stéandigen Kontakt mit dem Besteller das Gutachten seinen Bedurfnissen
anzupassen,

- Aufklarungs- und Strategiegesprache schriftlich zu dokumentieren.

AbschlieRend stellt TANCZOS® fest:

~Je transparenter (nachvollziehbar fur den Laien, nachprifbar fir den Exper-
ten) [...] der Gutachter seine Pramissen, seine Methoden und seine Schluss-
folgerungen gestaltet, desto frither kénnen Fehler entdeckt und damit Scha-
den verringert oder ganz vermieden werden. Dadurch reduziert sich das Haf-
tungsrisiko, wahrend es durch Unfehlbarkeitsdogmen und (auch aus Angst
geborenen) ,Steherqualitaten” bis zur Existenzbedrohung steigen kann.”

87 vgl. TANCZOS (2012b)

8 \gl. KREMSER (2006)

8 vgl. ATTLMAYR (2006f)

% vgl. KREMSER (2006), S 203

1 Ependa, S 204

92 \/gl. Sachverstandigen- und Dolmetschergesetz (SDG), § 2 a
% TANCZOS (2012b)

% Ebenda, S 124
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2.9 Aspekte der Aus- und Fortbildung des Sachverstandigen

2.9.1 Die fehlende Ausbildung zum Sachverstandigen

Wie bereits zuvor dargelegt, besteht die Moglichkeit einer in bestimmter Weise gere-
gelten Ausbildung zum Sachverstandigen zumindest in Osterreich nicht, sieht man
von den Grundlagenseminaren ab, wie sie von den meisten Landesverbdnden des
Hauptverbandes fiir Gerichtssachverstéandige angeboten werden und die auch Au-
Renstehenden zuganglich sind. Andere Ausbildungsstellen oder Ausbildungsstatten
auf Kurs- oder auf Studienbasis sind nicht bekannt.

Auf dieses Manko geht ATTLMAYR®® ein (Hervorhebungen vom Verfasser):

.Eine spezielle Ausbildung, um als Sachverstandiger tatig zu werden,
fehlt. So bleibt in aller Regel lediglich der Nachweis des Abschlusses einer
fachspezifischen Ausbildung und der Nachweis praktischer Erfahrungen als
Korrektiv fur die Beurteilung, ob einer Person die fachliche Eignung, als Sach-
verstandiger tatig werden zu kénnen, zukommt.”

Fur Amtssachverstandige halt ATTLMAYR®® fest (Hervorhebungen vom Verfasser):

.Fur Amtssachverstandige gibt es auch keine formalisierte Ausbildung;
offentlich zugéngliche Sachverstandigenlisten sind unbekannt.”

In &hnlicher Weise verweist RANT®” auf die Einfilhrungskurse zur Eintragung in die
Liste der Gerichtssachverstandigen, erwahnt aber in diesem Zusammenhang das
Fehlen einer ,schulischen* Ausbildung (Hervorhebungen vom Verfasser):

,Der Hauptverband der Gerichtssachverstandigen Osterreichs hat es sich be-
reits seit Jahrzehnten zur Aufgabe gemacht, durch entsprechend ausgerichte-
te Veranstaltungen Bewerberinnen um eine Eintragung in die Gerichtsliste in
forensischer Hinsicht vorzubereiten, da dafur — soweit erkennbar — eine schu-
lische Ausbildung nicht angeboten wird.”

In der Sicht von HAPPACHER BREZINKA® besteht allein schon deshalb eine solche
Ausbildung zum Sachverstandigen nicht, weil es den Beruf dazu und daher die fur
eine Berufsausbildung noétigen Qualifikationsanforderungen nicht gibt:

,ES gibt keine allgemeinen Qualifikationsanforderungen an Sachverstandige,
wohl auch, da es den Beruf des ,Sachverstandigen” schlechthin nicht gibt.”

% ATTLMAYR (2006b), S 16

% ATTLMAYR (2006a), S 4

9" RANT, M., in KRAMMER et al. (2012), SV
% HAPPACHER BREZINKA (2006), S 34
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ATTLMAYR® geht andererseits auf fachliche, aber auch methodische Vorausset-
zungen zur Sachverstandigentatigkeit ein und darauf, dass der Sachverstandige nur
solche Methoden und Lehrmeinungen seiner Arbeit zugrunde legen darf, die von
mal3geblichen Fachkreisen anerkannt sind:

»LAuch ohne eine explizite Festschreibung von Qualifikationserfordernissen
liegt es in der Natur der Sache, dass Sachverstandige ein hohes Niveau an
Fachkunde haben missen. Sachverstandige sind vielfach gefordert, Arbeiten
und Leistungen von anderen Fachleuten zu Uberprifen oder Gegenargumente
von Parteien zu beurteilen, sodass sie Uber eine besondere Fachkenntnis und
Erfahrung verfugen missen. Der Sachverstdndige darf seinem Gutachten
lediglich solche Methoden und Lehrmeinungen zugrunde legen, die in
den malgeblichen Fachkreisen als zweifelsfrei richtig und zuverlassig
anerkannt sind. Spekulationen, esoterisches ,Wissen“ usw. dirfen nicht in
die Begutachtung einflie3en, da hiedurch gegen das Prinzip der materiellen
Wabhrheit verstol3en wirde.”

Wo erwirbt der Sachverstandige das Wissen um geeignete, nicht nur fachlicher Art
sondern auch organisatorischer und kommunikativer Art sowie zum Umgang mit den
Herausforderungen seiner Tatigkeit? NEIMKE!® sieht in dessen Fehlen ein Manko,
das den Sachverstandigen auch im praktischen Umgang mit Juristen benachteiligt:

~>achverstandige haben in der Regel nicht gelernt, ihre in einem Fall gesam-
melten Erkenntnisse so aufzubereiten, dass ihr Auftraggeber mit den in
den meisten Fallen eingeschalteten Juristen, die Gedankengange ver-
stehen kénnen, die zu einem Ergebnis gefuhrt haben.”

Fur Sachverstandige als Nichtjuristen (z. B. Techniker) besteht dementsprechend
dahingehend Ausbildungsbedarf, sie mit dem Denken von Juristen vertraut zu ma-
chen und ihnen Kommunikation auf gleicher Ebene zu ermdglichen.

Es darf ganz allgemein vermutet werden, dass sich das Fehlen geeigneter Ausbil-
dungsinstitution fur die ,handwerkliche* Seite der Sachverstandigentatigkeit in einer
latenten Unsicherheit der Sachverstandigen in ihrer praktischen Arbeit bemerkbar
macht, von der insbesondere Neuanfanger betroffen sein durften. Das erforderliche
Handwerkszeug erwirbt man sich mehr oder weniger durch Lernen durch ,trial and
error®, in einzelnen Féllen auch durch Nachfragen bei ,alten Hasen* oder Sachver-
standigenkollegen, denen gegeniiber man das nétige Vertrauen hat, diese Unsicher-
heit einzugestehen — alles in allem kein wiinschenswerter Zustand.

% ATTYLMAYR (2006b), S 15
19 NEIMKE (2009), S 12
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2.9.2 Die unkoordinierte Fortbildung des Sachverstandigen

Mit der beruflichen Entwicklung des Sachverstandigen kénnen Anderungen in der
sachlich-fachlichen Kompetenz einhergehen, die gegebenenfalls nicht mehr mit
dem ihm anfangs zugeordneten Aufgaben- und Aul3enbild Ubereinstimmen. Wer ges-
tern ein Spezialist auf dem Sektor thermischer Solarenergie war und seine Erfahrun-
gen in das Gebiet der Warmepumpen verlagert hat, steht vor der Frage, wie weit er
sein Aul3enbild justieren soll.

Im Fall der Gerichtssachverstandigen weist das Sachverstandigen- und Dolmetsch-
ergesetz (SDG) '™ der fachlichen Fortbildung des Sachverstandigen deshalb eine
bedeutende Rolle zu. Diese ist im Zuge der Rezertifizierungen gesetztesbedingt
auch regelmafig nachzuweisen (Hervorhebungen durch den Verfasser):

,Das Entscheidungsorgan hat auf Grund der vorgelegten Berichte und der
Nachweise Uber die Fortbildung die weitere Eignung der oder des Sachver-
standigen zu prufen.”

AulRer vom Hauptverband fur Gerichtssachverstandigen werden auch von anderen
Institutionen Fortbildungsveranstaltungen fir Sachverstandige angeboten, etwa
von der Akademie fiir Recht, Steuern und Wirtschaft (ARS).%? In fachlicher Hinsicht
kann auch auf die Angebote der Ausbildungsinstitutionen von Kammern und Berufs-
verbanden zuriickgegriffen werden.'®

Fortbildungsangebote sind also in einem breit gefacherten Ausmald vorhanden. Ein
modulartiger Zusammenhang irgendwelcher Art etwa mit dem Ziel einer konstanten
Kompetenzsicherung von Sachverstandigen auch nur eines Fachgebiets ist jedoch
nicht gegeben. Der Hauptverband der Gerichtssachverstandigen hat aber immerhin
einen ,Bildungs-Pass” erstellt, in dem BildungsmalRnahmen systematisch erfasst
werden kénnen. Dazu SCHMIDT™* (Hervorhebungen durch den Verfasser):

,0em Grundgedanken der mit der Zertifizierung und Rezertifizierung verfolg-
ten Qualitatssicherung entsprechend, stellt die Fortbildung ein wichtiges
Kriterium fur die Verlangerung der Befristung der Eintragung von Sachver-
standigen dar. Um die hieriber entscheidenden Prasidenten zu unterstitzen,
hat der Hauptverband der Gerichtssachverstandigen einen ,Bildungs-Pass*”
eingerichtet.

101

Lon Vgl. Sachverstandigen- und Dolmetschergesetz (SDG), § 6 (3)

Siehe www.ars.at
193 Etwa Wirtschaftsforderungsinstitut (WIFI), Berufsforderungsinstitut (bfi) usw.
1% SCHMIDT (2012a), S 41
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An dieser Stelle nicht hinterfragt wird, ob nicht ein zu grof3er Teil von Fortbildungs-
inhalten, die die Tatigkeit des Sachverstandigen im engeren Sinne betreffen, ledig-
lich aus der Sicht von betroffenen Juristen — in der Praxis sehr oft durch Richter oder
Anwalte — erfolgt. Das ist zwar winschenswert, stellen Richter doch den Vertreter
des Auftraggebers dar.

Andererseits kommt aber dadurch nicht zum Tragen, dass Fortbildung nicht nur fur
den engeren juristischen Rahmen der Téatigkeit, sondern fir das praktische ,, Hand-
werkszeug“ des Sachverstandigen gefordert ist. Als einige Beispiele fur derartige
aus Praxissicht notwendig erscheinende, aber nicht oder nur ungentgend verfigbare
Fortbildungsinhalte seien genannt:

- Methoden der Befundaufnahme,

- Methodik der Gutachtenserstellung,

- Bewertung von Informationsquellen,

- Projektmanagement von Begutachtungen,

- Qualitatssicherung in allen Aspekten,

- Risikobegrenzung in der Gutachtenserstellung,
- Wesen und Erfordernisse von Dienstleistungen,
- Gezielte Verbesserung von Soft Skills usw.

Bedauerlicherweise scheint in unserer Gesellschaft im Gegensatz zur angelsachsi-
schen Kultur, in der es in vielfaltiger Weise prasent zu sein scheint, auch kein oder
nur ein geringes Bewusstsein zu bestehen flr notwendiges Mentoring oder beglei-
tendes Coaching angehender Sachverstandiger. Initiativen einzelner Institutionen
wie der Bundeskammer der Ziviltechniker, in der die Fachgruppe Industrielle Technik
im Rahmen des Ausschusses ,ZT-Mentor“*°® ein solches Mentoring anbietet, sind in
einigen Jahren der Existenz mit wenigen Inanspruchnahmen eher bescheiden erfolg-
reich ausgefallen.

So ist der Sachverstandige sowohl in seiner Ausbildung als auch in seiner Fortbil-
dung in hohem Mal3e sich selbst und dem eigenem Engagement Uberlassen. Die-
ses wird umso groRRer sein, je mehr er als Sachverstandiger tatsachlich tatig ist und
je mehr er sich aus einer Fortbildung an praktischem Nutzen verspricht, organisatori-
schen, zeitlichen oder materiellen. Die Sachverstandigentétigkeit durfte aus der ge-
sellschaftlichen Entwicklung heraus nicht einfacher werden, die Anspriche der Auf-
traggeber steigen und damit auch das Risiko fiir den Sachverstandigen.*®

1% sjehe http://www.arching.at/baik/ueber-uns/ausschuesse/content.html, Zugriff 12.01.2013

1% vgl. Beispiele in SEEBACHER (2012)
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2.10 Direkte Bezuige zum Qualitdtsmanagement

Gegenstand der Arbeit ist die Verbindung von Sachverstandigenwesen und Quali-
tatsmanagement. Die beiden Arbeitsfelder sind unterschiedlichen Spharen zuzuord-
nen: das Sachverstandigenwesen in erster Linie der Rechtssphare, wahrend der Ur-
sprung des Qualitatsmanagement der Sphéare der Technik entspringt.

In diesem Abschnitt soll dargelegt werden,

- ob und wie weit in der Literatur tGber das Sachverstandigenwesen Bezlige auf
Qualitatsmanagement zu finden sind und

- in welchen Zusammenhéangen und wie die Begriffe Qualitatssicherung und
Qualitatsmanagement verstanden und verwendet werden.

Wenn die beiden letzteren Begriffe in der juristisch gepragten Literatur Erwahnung
finden, was bisweilen wechselweise in gleicher Bedeutung geschieht, dann aus-
schlielich im Sinne von Sicherstellung der fachlichen Qualifikation bei Erlangung
oder Bestatigung der Befugnis des Sachverstandigen.

Qualitatssicherung oder Qualitatsmanagement werden demnach verstanden

- einerseits als Festlegung von Zugangskriterien fur die Erlangung der Be-
fugnis eines Sachverstandigen, also seine Zertifizierung, und

- andererseits als Malinahmen zur Aufrechterhaltung der Qualifikation eines
Sachverstandigen durch geeignete Rezertifizierung.

Eingangs sei jedoch erwahnt, dass namhafte Autoren den Sinn von Qualitatsnor-
men, die aus der Techniksphére stammen, nicht verstehen und in einen Zusammen-
hang stellen, der fiir diese Normen nicht gegeben ist. MAYER®’ meint dazu:

,Zur Qualitatssicherung nach ONORM EN I1SO 9001:2000 — Qualitatsmana-
gementsysteme — Anforderungen — ist ein Qualitaitsmanagement gefordert,
das alle Voraussetzungen fir die Erweiterung und Vertiefung des Fachwis-
sens sicherstellt.”

Diese Ausfuhrungen lassen erkennen, dass der Autor weder mit der erwahnten Qua-
litatsnorm, noch mit Grundzigen des Qualitatsmanagements vertraut zu sein scheint:
Die Norm ist eine Darlegungsnorm fir den Aufbau von Qualitdtsmanagementsyste-
men und kann nicht unmittelbar mit Vertiefung von Fachwissen in Verbindung ge-
bracht werden.

197 MAYER (2006), S 307
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Das Qualitatskennzeichen der Zertifizierung, wie sie in Osterreich beim Gerichts-
sachverstandigen verpflichtend eingefihrt ist, wird in der Literatur ebenfalls verknipft
mit Fachwissen, wie aus folgender Aussage von SCHMIDT!® hervorgeht (Hervorhe-
bungen durch den Verfasser):

,Mit diesem Personenzertifizierungsverfahren wurde fiir den Markt des Fach-
wissens ein Qualitatskennzeichen fir gute Sachverstandigenarbeit, eine
Art ,Gutesiegel, geschaffen. Damit verwirklicht die gerichtliche Zertifizierung
von Sachverstandigen auch ein wichtiges Anliegen des Verbraucherschutzes.”

Auch die Anforderungen an die Zertifizierung konzentrieren sich auf die fachspezi-
fischen Erfordernisse, wie wiederum SCHMIDT® zeigt (Hervorhebungen durch den
Verfasser):

»Wichtige Hinweise zu den allgemeinen und besonderen Voraussetzungen flr
die Zertifizierung, den fachspezifischen Erfordernissen in den einzelnen
Prifungsfeldern, zum Prifungsablauf und zur Vorbereitung auf die Prifung
finden sich in den von den Sachverstandigenverb&nden ausgearbeiteten Pri-
fungsstandards, die aber noch nicht fur alle Fachgebiete verfugbar sind.”

ATTLMAYR zieht Parallelen zwischen Gerichtssachverstandigenzertifizierung und
einer solchen nach dem Akkreditierungsgesetz, wobei nicht bedacht wird, dass eine
Akkreditierung auch die Einfuhrung und Aufrechthaltung eines Qualitatsmana-
gementsystems bedingt, was fir die Sachverstandigenzertifizierung nicht der Fall
ist. Dazu fihrt ATTLMAYR™? aus (Hervorhebungen durch den Verfasser):

,ourch die Bezeichnung ,gerichtlich zertifizierter* Sachverstandiger soll klar-
gestellt werden, dass es sich um einen Sachverstandigen handelt, der sich
einem Qualitatssicherungsverfahren unterzogen hat und kontinuierlich
unterzieht. Unubersehbar wird hierbei eine Parallele zur Zertifizierung durch
eine akkreditierte Zulassungsstelle nach dem AkkG gezogen.”

Auf die von SCHMIDT** kommende Darstellung, wonach die Forderung der Rezerti-
fizierung praktisch ausschlief3lich im Nachweis einer standigen fachlichen Fortbil-
dung besteht, wurde schon hingewiesen.

Als Nachweise einer Fortbildung fur die Rezertifizierung durch den jeweiligen Prasi-
denten des Landesgerichts zahlt SCHMIDT**? anschlieRend beispielhaft im Wesent-
lichen rein fachliche Aspekte auf (Hervorhebungen durch den Verfasser):

1% SCHMIDT (2012a), S 31

199 Ependa, S 38

19 ATTLMAYR (2006a), S 10
1 vgl. SCHMIDT (2012a), S 41
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Lvortrage und Seminare tber Methodik und rechtliche Grundlagen der Sach-
verstandigentatigkeit im Allgemeinen; fachbezogene Vortrage und Seminare
aus dem Tatigkeitsbereich des Sachverstandigen in den eingetragenen Fach-
gebieten; einschlagige, vom Sachverstandigen selbst gehaltene Fachvortréa-
ge in den betreffenden Fachgebieten; fachgebietsbezogene Publikationen
des Sachverstandigen.”

Das Rundsiegel, mit dem der Sachverstandige seine Arbeit fertigt, sieht SCHMIDT*

als aulieres Qualitatszeichen seiner Arbeit:

~Sachverstandige haben weiters ein Rundsiegel zu fihren, das den Namen
des Sachverstandigen und die Bezeichnung ,Allgemein beeideter und gericht-
lich zertifizierter Sachverstandiger” zu enthalten hat [...]. Es dient der klaren
Kennzeichnung von schriftlichen Gutachten [...] und ist damit eine Einrich-
tung der Qualitatssicherung.”

Die Verwendung des Rundsiegels ist dem Gerichtssachverstandigen auch fur die
Fertigung von Privatgutachten empfohlen.*** Hier wird die Verwendung des Rund-
siegels als ,MalBhahme zur Qualitatssicherung“ bezeichnet:

,Gerichtssachverstandige durfen sich auch bei [...] Privatgutachten als solche
bezeichnen und missen das Rundsiegel verwenden, weil dieses ganz allge-
mein eine MaRnahme der Qualitatssicherung darstellt.“**

In den besprochenen deutschsprachigen Quellen finden sich keine direkten Bezlige
von Qualitatsmanagement zum Sachverstandigenwesen, abschlieRend sei aber auf
zwei nicht-deutschsprachige Quellen verwiesen, zum ersten auf einen Vortrag von
TURAN™® im Rahmen des EuroExpert Symposiums 2010 in Wien, zum anderen auf
eine franzdsische Norm aus dem Jahre 2003.

In seinem Vortrag ,Total Quality Management of Court Expert's Services” geht
TURAN' auf Aspekte des Qualitdtsmanagements in der Sachverstandigentatigkeit
ein. Qualitat beschrankt sich fur ihn auf die bestmégliche Beantwortung der Fragen
des Auftraggebers:

»2Quality is in the special meaning of Court expert's work the complete answer-
ing to the questions of the client at the possible highest up-to-date-level of the
knowledge according to the professional truth.”

112 \/gl. SCHMIDT (2012a), S 41
13 Ependa, S 42

14 Ependa, S 87

15 Ependa, S 42

18 vgl. TURAN (2010)

7 Ependa
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Werkzeuge fur die Qualitatssicherung bestehen fur ihn in

- der richtigen Auswahl der Person,

- dem genauen Verstandnis der Fragen des Gerichts,

- der Planung der Sachverstandigenarbeit,

- der Beachtung der richtigen Qualitat von Daten,

- einer Befundaufnahme und

- der Anwendung von Logik, Statistik und Wahrscheinlichkeit sowie

- der Festlegung der Rahmenbedingungen und der Giiltigkeitsgrenzen.

Der Autor schlagt fir komplexere Falle Kommissionen von Sachverstandigen
desselben Fachgebietes vor, die ein Gutachten gemeinsam verfassen, was zwar die
Kosten erhoht, aber ein starkes Ergebnis erwarten lasst.

Kritische Fragen der Parteien zum Gutachten (z. B. anlasslich einer Erdrterung
des Gutachtens bei Gericht, Anm.) sieht der Autor als Qualitatskontrolle fir die Arbeit
des Sachverstandigen.

Ein weiteres bemerkenswertes Dokument zum Qualitatsmanagement im Sachver-
standigenwesens liegt in Form einer nationalen Norm aus Frankreich vor: Die ,NF
X 50-110“ ,Quality in expertise activities — General requirements of competence for
an expertise activity* (,Qualitdt fur Gutachten — Allgemeine Anforderungen uber
Kompetenz fur Gutachten* vom Mai 2003, herausgegeben vom franzdsischen Nor-
mungsinstitut AFNOR (siehe auch nachfolgende Abbildung).

NF X 50-110
French standard ey 2003

Classification index: X 50-110

ICS: 03.120.10
Quality in expertise activities

General requirements of competence
for an expertise activity

F : Qualité en expertise — Prescriptions générales de compétence
pour une expertise

D : Qualitat fir Gutachten — Allgemeine Anforderungen Gber Kompetenz
fur Gutachten

Abbildung 3: Franzdésische Norm zur Qualitat fur Gutachten



2 Sachverstandigenwesen 64

Diese Norm lehnt sich sehr stark an die 1ISO 9001:2000 an und enthalt auch eine
diesbeziigliche Gegenuberstellung. In der Essenz bietet die Norm Anforderungen an
Gutachten und Auswahl und Tatigkeit von Gutachtern oder Sachverstandigen, wie
sie sich in Osterreich einerseits aus den gesetzlichen Grundlagen ergeben, anderer-
seits aus den Rahmenbedingungen, wie sie in den Standesregeln der Gerichtssach-
verstandigen festgelegt sind.

Bedauerlicherweise enthalt die Norm keine Angaben tber den Aufbau und Anfor-
derungen an ein Qualitdtsmanagementsystem fur Sachverstandige. Gerade die
Parallelitéat zur Darlegungsnorm ISO 9001 legte eine derartige Leitlinie nahe und lie-
3e konkrete Ansatze erwarten.

Trotz dieses Fehlens stellt die Norm insofern einen interessanten Ansatz dar, als
versucht wird, einheitliche Kriterien fur alle Arten von Sachverstandigentatigkeit zu
formulieren. Auch erscheinen die Interessen nationaler Verbande bereits auf einen
gemeinsamen Nenner gebracht, weil ja Normen im Konsens entwickelt und be-
schlossen werden mussen.

Abschlie3end sei auf das Zitat eines Richters hingewiesen, der die Qualitatsanforde-
rungen an einen Sachverstandigen sehr kurz, aber auch sehr treffend zusammenge-
fasst hat. SCARIA™® geht auf die allgemein gefiihrte Art der Erérterung des Themas
Sachverstandigenqualitat ein nennt dann drei Punkte, an denen sich seiner Ansicht
Qualitat festmachen lasst (Hervorhebungen durch den Verfasser):

»<Auch wenn Uber die Qualitat und deren Kriterien lange Diskussionen ge-
fuhrt und dazu unterschiedliche Standpunkte eingenommen werden, so sind
diese im Wesentlichen an drei Punkten festzumachen:

o der Person der Sachverstandigen,
o dem von ihnen einzuhaltenden Verfahren und
o dem Produkt ihrer Tatigkeit."

Wie in einem weiteren Abschnitt zu zeigen sein wird, treffen diese drei hier genann-
ten Anforderungen sehr gut zu auf die drei zentralen Voraussetzungen fur Dienstleis-
tungen, an denen sich auch eine Qualitatsbeurteilung von Dienstleistungen und da-
mit auch von Sachverstandigenleistungen festmachen lasst.

"8 SCARIA (2012), S 172
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2.11Exkurs 1: Dienstleistungen

Die hoher entwickelten Industrielander erwirtschaften den grof3ten Teil ihrer Sozial-
produkte aus dem tertiaren Sektor, den Dienstleistungen, im Fall der Bundesrepublik
Deutschland etwa 70%.'*° BekanntermaRen spricht man daher von unserer Gesell-
schaft auch als einer Dienstleistungsgesellschaft. Erscheinungsformen dieser
Dienstleistungen sind auRlerst vielfaltig, die Unternehmensgréf3en reichen vom Ein-
Personen-Unternehmen bis zum Grol3konzern, die Betéatigungsfelder schliel3en
Handwerk und freien Berufe mit ein.

Auch Sachverstandigentatigkeit ist Dienstleistung. In diesem Abschnitt sollen die fur
Dienstleistungen charakteristischen Eigenheiten dargelegt werden, wie auch die
Konsequenzen, die sich daraus fir die Bewertung der Qualitat der Sachverstandi-
gentatigkeit durch die Auftraggeber ergeben. Die Erlauterungen zu Dienstleistungen
scheinen auch deshalb erforderlich, weil insbesondere in akademischen fachbezo-
genen Ausbildungen (z. B. in den Ingenieurstudien) diese Zusammenhéngen nicht
oder nur in unzureichendem MalRRe berlcksichtigt werden, obwohl davon auszugehen
ist, dass ein grol3er Teil der Absolventen spéater im Dienstleistungssektor tétig sein
wird.

2.11.1 Definition

Unter einer Dienstleistung ist im gegenstandlichen Fall im Unterschied zu einer
Sachleistung eine Leistung zu verstehen, die nicht der Produktion eines materiel-
len Gutes dient und bei der auch nicht der materielle Wert eines Endproduktes im
Vordergrund steht.*? In der Sachverstandigentatigkeit ist der materielle Leistungsan-
teil eines Begutachtungsauftrages im Regelfall vernachlassigbar gering.

2.11.2 Voraussetzungen zur Erbringung von Dienstleistungen

Damit Dienstleistungen erbracht werden kdnnen, muissen Voraussetzungen erfillt
sein, die BRUHN? in drei Dimensionen gliedert:

- Zuallererst mussen Leistungsvermdgen und Leistungsbereitschaft (ein
Potenzial) fur eine Dienstleistungserbringung vorhanden sein,

- zweitens muss ein Ablauf (ein Prozess) durchschritten werden, in den der
Auftraggeber oder ein anderer externer Faktor miteinbezogen werden muss
und

- drittens muss der Ablauf ein Resultat (ein Ergebnis) bewirken, das am Auf-
traggeber oder externen Faktor bestimmte Auswirkungen zeigt.

19 \v/gl. BRUHN (2006), S 4
129 |n Anlehnung an Wikipedia, Zugriff12.01.2013
121 vgl. BRUHN (2006), S 49
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Die drei Dimensionen von Dienstleistungen sind in nachstehender Abbildung gra-
fisch dargestellt.

e Es existiert ein Potential,das die Fahigkeit und Bereitschaft zur

Potential Erbringung einer Leistung bereithalt.

e In den Erstellungsprozess werden externe Faktoren (Kunden)

Prozess integriert, an/mit denen die Leistung erbracht wird

‘\‘
¢ Die Ergebnisse der Leistungen verursachen bestimmte materielle und
immaterielle Wirkungen an den externen Faktoren

Ergebnis

]

Abbildung 4: Voraussetzungen fiir Dienstleistungen nach BRUHN'?

In der Sachverstandigentatigkeit muss

- unter Potential neben der fachlichen Fahigkeit auch die kapazitive und
terminliche Bereitschaft verstanden werden, nicht zu vergessen das Vor-
handensein geeigneter organisatorischer und materieller Rahmenbedingun-
gen.

- im Erstellungsprozess ist die enge Einbeziehung der Betroffenen gegeben,
wobei hier der Auftraggeber nicht oder nicht allein der bestimmende Faktor
sein muss, wenn man sich etwa ein Gerichtsverfahren vor Augen halt.

- das Produkt eines Begutachtungsauftrages nicht nur die Erstellung eines
Gutachtens berlcksichtigen, sondern Tatigkeiten mit einschliel3en wie die Er-
lauterung des Gutachtens und zuvor schon die personliche Prasenz des Sach-
verstandigen im Rahmen der gesamten Auftragsabwicklung.

Die drei dargelegten Dimensionen bilden auch die Hauptelemente der Qualitéats-
beurteilung der Sachverstandigentatigkeit, wie noch gezeigt werden wird:

- Das Potential und dessen qualitative Beurteilung konzentrieren sich sehr stark
auf die Personlichkeit des Sachverstandigen.

- Vorgangsweise und Modalitaten in der Abwicklung des Auftrages bilden die
Grundlage fir die Beurteilung der organisatorischen Qualitat.

- Das Gutachten bildet den Kern der Beurteilung der Ergebnisqualitat.

122 Darstellung in Anlehnung an BRUHN (2006), S 49;
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2.11.3 Eigenschaften von Dienstleistungen

Dienstleistungen haben nach BRUHN# bestimmte charakteristische Eigenschaften,
die sie von materiellen Produkten, die im Unterschied zu Dienstleistungen auch als
Sachleistungen) wesentlich unterscheiden, sowohl was ihre Herstellung als auch was
ihre Bewertung betrifft, wie aus der nachstehenden Darstellung entnommen werden
kann.

EIGENSCHAFT BEDEUTUNG FOLGE

Keine Lagerbarkeit Dienstleistungen sind nicht Die Leistung kann nur auf Kun-
auf Vorrat herstellbar denabruf erbracht werden

Immaterialitat Dienstleistungen sind vor Die Qualitatsbeurteilung kann erst
ihrer Erbringung schwer ein-  nach dem Kauf erfolgen
schatzbar

Heterogenitéat Dienstleistungen sind schwer Image und Vertrauen sind fir die
standardisierbar Erbringung mit entscheidend

Tabelle 7: Eigenschaften von Dienstleistungen nach BRUHN'*

Die Relevanz der genannten Eigenschaften fir die Sachverstandigentatigkeit ist of-
fensichtlich:

- Gutachten als ubliche Ergebnisse von Begutachtungsauftragen lassen sich
naturgemal’ nicht auf Vorrat herstellen, sondern nur auf besondere Veran-
lassung des Auftraggebers und fir den individuell feststehenden Zweck des
Auftraggebers;

- Die Brauchbarkeit des Gutachtens lasst sich klarerweise erst nach Fertigstel-
lung desselben priufen, ebenso die Eignung des Sachverstandigen selbst flr
den besonderen Einzelfall;

- Die Leistungserbringung ist fr den Auftraggeber selbst nicht steuerbar und im
Normalfall fir den Nichtkundigen zu komplex, der Auftraggeber muss vor
dem Auftrag Vertrauen aufbauen, etwa durch Erkundigungen oder Anforde-
rung von Referenzen.

Aus diesen Eigenschaften ergeben sich wesentliche Anhalte fir die Qualitatsziele
der Sachverstandigenleistung, die im Rahmen der Qualitatspolitik festzulegen und in
der taglichen Arbeit anzustreben sind.

123 vgl. BRUHN (2006), S 20f
124 Ependa



2 Sachverstandigenwesen

68

2114 Typen von Dienstleistungen

Dienstleistungen sind wie bereits in der Einleitung festgestellt dul3erst vielfaltig und
umspannen nach FAHNRICH/OPITZ'? einen weiten Bogen u. a. in Bezug auf Objekt
der Dienstleistungserbringung, Komplexitat, Anpassbarkeit, Interaktionsgrad etc. Die
Autoren schlagen eine Typologie der Dienstleistungen nach zwei Dimensionen vor,
namlich der der Kontaktintensitat und der Variantenvielfalt, die in nachstehender Ab-
bildung an Beispielen dargestellt sind.

Hoch

Kontakt-
intensitat

Niedrig

Kundenintegrative
Dienstleistungen

z.B. Fast Food
Restaurant, Foto-Atelier

Wissensintensive
Dienstleistungen

z.B. Beratung, Marktfor-
schung, Arztpraxis

Einzel-
Dienstleistungen

z.B. Waschstrale,
Online-Banking

Varianten-
Dienstleistungen

z.B. Versicherungen, Ge-
baudereinigung

Niedrig

Hoch

Variantenvielfalt

Abbildung 5: Dienstleistungstypen nach FAHNRICH/OPITZ

126

Sachverstandigenleistungen gehdren nach dieser Darstellung in naheliegender Wei-
se in die Kategorie der wissensintensiven Dienstleistungen:

- Die Variantenvielfalt der Begutachtungsauftrage und ihrer Durchflhrung ist
hoch, reicht sie doch von der einfachen beratenden Auskunft Uber einen Be-
fund bis hin zum komplexen Begutachtungsauftrag an eine interdisziplinére
Gruppe von Sachverstandigen.

- Ebenso ist im Zuge einer Begutachtungsdurchfiihrung die Kontaktintensitét
mit Auftraggeber und Beteiligten im Regelfall sehr hoch, sowohl im Zuge der
Informationsbeschaffung als auch der Darlegung der Ergebnisse.

125 vgl. FAHNRICH/OPITZ (2006), S 96

126 Ependa
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2.11.5 Ingenieur-Dienstleistungen

Der Begriff ist durch die VDI-Richtlinie 4510 ,Ingenieur-Dienstleistungen und Anfor-
derungen an Ingenieur-Dienstleister* bekannt geworden. Die Richtlinie enthalt einen
Katalog mit 22 Téatigkeiten von Ingenieur-Dienstleistern zur eindeutigen Klassifizie-
rung und Definition aller Ingenieur-Dienstleistungen. Sachverstandigentatigkeit fallt
nicht darunter, jedoch werden im Katalog Tatigkeiten genannt, die Teil der Sachver-
standigentatigkeit sein kénnen (z.B. Analysieren, Berechnen, Prifen). Folgende De-
finition wird gegeben:

» Ingenieur-Dienstleistungen’ sind eigenstandige, marktfahige Leistungen, die
mit der Bereitstellung und/oder dem Einsatz von Féahigkeiten verbunden sind,
die zum Grol3teil auf Ingenieurleistungen bzw. —wissen und auf in praktischer
Ingenieurarbeit erworbenen Erfahrungen basieren.“?’

Im Zusammenhang mit der vorliegenden Arbeit sind zwei Aspekte dieser Richtlinie

von Bedeutung:

- die Darlegung der Kompetenzen und des Anforderungsprofils eines Inge-
nieur-Dienstleisters und

- die Darlegung von Konzepten und Wissensbereichen zur Aus- und Wei-
terbildung von Ingenieur-Dienstleistern.

Die Richtlinie nennt insgesamt als Basiskompetenz des Ingenieurs*?®
- die fachliche Kompetenz,
als erweiterte Kompetenz des Ingenieur-Dienstleisters'®

- die Methodenkompetenz,
- die soziale Kompetenz,
- die personliche Kompetenz

und als Expertenkompetenz**°

- die kommunikative Kompetenz,
- die Managementkompetenz national sowie
- die Managementkompetenz international.

Die nachfolgende Darstellung verdeutlicht die ersten vier Kompetenzen:

127 ygl. VDI-Richtlinie 4510, Ausgabe 2006, S 3
128 Ependa, S 4

129 Ependa

130 Ependa
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Basiskompetenz
Ingenieur

Soziale Kompetenz

L
e
-

Fachliche
Kompetenz

Methoden-
Kompetenz

Personliche
Kompetenz

Abbildung 6: Erweiterte Kompetenz des Ingenieur-Dienstleisters nach VDI 4510™!

Mit Ausnahme der sozialen Anforderungen sind die erwahnten Anforderungsprofile®*?

zu jeder der anderen genannten Kompetenzen sehr detailliert und umfangreich be-
schrieben.

Zu den Konzepten zur Aus- und Weiterbildung®*® von Ingenieurdienstleistern ent-
halt die Richtlinie folgende Ansatze:

»+Aus- und Weiterbildung anhand des globalen Anforderungsprofils Ingenieur-
Dienstleister kdnnen im Wesentlichen in vier Studienangeboten erfolgen:

1. Berufsbegleitende Weiterbildung im Rahmen eines Lehrganges ,Ingenieur-
Dienstleister*

2. Integration von Ausbildungselementen in das klassische ingenieurwissen-
schaftliche Studium

3. Konzeption eines Aufbau- oder Erganzungsstudiums im Anschluss an eine
ingenieurwissenschaftliche Ausbildung

4. Entwicklung eines integrierten ingenieurwissenschaftlichen Studiums zum
Dipl.-Ing. mit der Vertiefung Ingenieur-Dienstleister”

Die fachliche Kompetenz aus der Ingenieurausbildung wird auch hier generell als
Basiskompetenz vorausgesetzt und ist nicht Teil dieser Ausbildung.***

Zu den Wissensbereichen enthalt die Richtlinie sodann eine umfangreiche Auflis-
tung, die auch fir eine Ausbildung von Sachverstandigen relevante Elemente enthalt,
auf die vorerst nicht ndher eingegangen werden soll.

131 \/gl. VDI-Richtlinie 4510, Ausgabe 2006, S 4
132 Ependa, S 24f

133 Ependa, S 32f

134 Ebenda, S 4
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2.12 Exkurs 2: Netzwerke und Kooperationen

Zur steigenden Bedeutung von Kooperationen insbesondere unter Wissenstragern,
wie sie Sachverstandige darstellen, im Hinblick auf nachhaltigen Erfolg durch Wett-
bewerbsvorteile sei folgendes Zitat von LIPNAK und STAMPS™® aus dem Jahre
1997 angefuhrt, aus einer Zeit also, in der soziale Netzwerke im Internet noch nicht
gelaufig und auch nicht abzusehen waren:

.Geteiltes, gemeinsames Wissen wird die grofdte Produktionsquelle der Wirt-
schaft des 21. Jahrhunderts sein — mit Folgen, die heute noch jenseits unse-
res Vorstellungsvermégens liegen.”

Uber Netzwerke von Unternehmen existiert umfassende Literatur, deren prinzipielle
Gultigkeit auch fur Sachverstandige vorausgesetzt wird. Von Interesse sind hier aber
nur Inhalte zu Sinn und Praxis einer Kooperation, zu Voraussetzungen fur deren Er-
folg und zum Funktionieren von regionalen Netzwerken. Wesen und Sinn einer Ko-
operation trifft WEYER™® in der Einleitung zu ,Soziale Netzwerke*:

~Wenn Unternehmen in Netzwerken kooperieren, bindeln sie ihre Ressourcen
und Kompetenzen, stellen ihre Autonomie jedoch wechselseitig nicht in Frage.
Sie verpflichten sich auf gemeinsame Ziele, zu deren Erreichung jeder Partner
einen spezifischen Beitrag leistet:*

Nun scheint aber die Notwendigkeit engerer Zusammenarbeit zur Erreichung ei-
nes Wettbewerbsvorteils nicht fur jeden Sachverstandigen in gleichem Mal3e gege-
ben. Eine Unterscheidung zum auf sich selbst gestellten Einzelkampfer sei hier an-
gebracht. Was ZAHN™' fiir Unternehmen feststellt, kann auch fiir Sachverstandige
gelten:

- Der ,Einzelkampfer”, der entweder Uber eine attraktiv besetzte Marktposition
oder aber eine Uberlegene Ressourcenbasis verfugt, hat keinen Anlass zu ei-
ner Kooperation.

- Anders der ,Netzwerker®, der eine relationale Sicht entwickelt und sich einge-
bettet sieht in ein soziales Netzwerk und der aus diesem Eingebettet-Sein
Vorteile ziehen kann.

Die Gegenuberstellung der beiden Ansétze, die prinzipiell beide zu einem Uber-
durchschnittlichen Erfolg eines Unternehmens fuhren kdnnen, ist der nachstehenden
lllustration nach ZAHN zu entnehmen.

%5 | IPNAK/STAMPS (1998), S 277
%8 WEYER (2000), S 2
37 vgl. ZAHN (2006), S 303f
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Traditionelle Moderne
Atomistische Sicht Relationale Sicht
,Einzelkampfer® Netzwerker”
= Unternehmen als autonome = Unternehmen als Teile eines
Einheiten, die nach Wetthe- Netzes vertikaler und horizon-
werbsvorteilen streben, und taler Beziehungen mit Kunden,
zwar entweder auf Basis Lieferanten, Konkurrenten,
- der Besetzung attraktiver Komplementoren und anderen
Marktpositionen Akteuren, die aus diesem so-
- oder Uberlegener Ressourcen zialen Eingebettetsein Vorteile
und Fahigkeiten ziehen (Netzwerkkomponenten)

Abbildung 7: Ansatze fiir Wettbewerbsvorteile nach ZAHN'*®

Fur die Zusammenarbeit zwischen Sachverstandigen bestehen wiederum Anforde-
rungen an deren Eigenschaften, auf die weiter unten eingegangen wird. Die Klarung
der notwendigen Eigenschaften scheint von zentraler Bedeutung, weil angenommen
werden darf, dass zu einer erfolgreichen Kooperation nicht nur die Abstimmung von
Arbeitsauftrag, Terminen und finanziellen Aspekten gehort und von Vorgangsweisen
zur effizienten Projektabwicklung, sondern auch ein gemeinsam getragenes Ver-
standnis von Qualitat im Hinblick auf die Erfillung von Anforderungen und Erwar-
tungen des Auftraggebers.

Welche Fahigkeiten brauchen Teilnehmer am Netzwerk? An erforderlichen persénli-
chen Eigenschaften erfolgreicher Netzwerker listet FRIEDSCHRODER™® auf;

- Zielstrebigkeit kombiniert mit einem sehr hohen Selbstmotivationsgrad,

- Sehr gute Wahrnehmung fir Personen, Themen, Nutzen und Beziehungen,

- Flexibilitat und Kommunikation mit Diplomatie, Takt und Gefuhl fur persén-
liche Dinge

- Analytisches und systemisches Denken flur die Fahigkeit, Strukturen zu
durchschauen und letztlich

- Kontextsensitivitat, was bedeutet, ein Gefuhl fir Zusammenhange und Be-
ziehungen zu entwickeln.

Anzumerken ist noch, dass ein Netzwerk eher komplementar ausgerichtet sein kann
(Mitglieder erganzen sich interdisziplinar) oder kapazitiv (Partner gleicher Disziplinen
legen ihr Potential fur Grol3auftrage zusammen).

%8 vgl. ZAHN (2006), S 304
%9 vgl. FRIEDSCHRODER (2005), S 63
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Als praktisches Beispiel eines regionalen Netzwerkes, das sich in der Oststeiermark
Ende der 1990er-Jahre gebildet hat, aber nur kurze Zeit nach aul3en effektiv tatig
war, sei das Tech.Netz Weiz genannt. Grinder war eine Gruppe von etwa einem
Dutzend Personen, die sich unter dem gemeinsamen Begriff ,Technische Dienstleis-
ter* zusammenfanden, darunter Architekten, Ziviltechniker und Inhaber Technischer
Biros. Dazu gehorten auch Sachverstandige. Infolge der fachlichen Inhomogenitat
war kein erkennbarer Schwerpunkt in der Ausrichtung des Netzwerkes gegeben. In-
tention, Funktion und geplante Tatigkeiten des ,Tech.Netz" wurden ausfihrlich be-
schrieben.

Im Zuge der Grindung des Netzwerkes, fir das die rechtliche Form eines gemein-
natzigen Vereins gewahlt worden war, fanden Erhebungen unter jenen potentiellen
Selbstandigen aus der Region statt, die flr eine Mitgliedschaft in Frage zu kommen
schienen, in erster Linie aus dem zuvor geschilderten Unternehmens- und Perso-
nenkreis.

Auf die Frage ,Welche Eigenschaften sollte ein Kooperationspartner aufwei-
sen?* wurden als wichtigste angegeben:***

Verlasslichkeit 32%
Fachkompetenz und Flexibilitat je 28%
Ehrlichkeit 24%
Termintreue 16%
Fairness, Teamgeist, Offenheit je 8%

Auf die Frage, welche Hauptfehler in Kooperationen unbedingt vermieden werden
sollten, wurden genannt: unklare Zustande hinsichtlich Arbeitsverteilung, Zielsetzung
und Kompetenz.#?

Zur Frage der Erwartungen an das Netzwerk wurden von den potentiellen Interes-

senten genannt™**;

Erfahrungsaustauch, Know-How-Gewinn 48%
Bessere Bekanntheit 40%
GleichmaRigere Auslastung 32%

Die Ursache fir die kurze aktive Lebensdauer des Netzwerks von nur wenigen Jah-
ren wurde nicht untersucht, kann jedoch in der Inhomogenitat und der daraus gerin-
gen Moglichkeit gemeinsamer Projekte vermutet werden.

149 \v/gl. SONNEK (2001)
1“1 Ependa, S 169

142 Ependa

143 Ependa
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Als Beispiel fur ein rein auf Gerichtsachverstandige beschranktes Netzwerk sei das
im Jahre 2002 in Graz gegriindete ,Sachverstandigen-Netzwerk" genannt. Auch
dieses derzeit (2013) insgesamt 16 Mitglieder umfassende und regional auf das
Bundesland Steiermark beschrankte Netzwerk besteht von Beginn an als Verein. Es
bezieht seinen fachlichen Wirkungsbereich mit wenigen Ausnahmen auf das Bauwe-
sen. Der AulBenauftritt erfolgte anfangs mit Darstellungen der Berufserfahrungen,
gerichtlichen und auBergerichtlichen Kompetenzfelder in Form von Broschiren**
und eines gemeinsamen Auftritts im Internet**®, wobei der Auftritt gegenwaértig (an-
fangs 2013) vor allem aus Grunden der Aktualisierung auf die genannte Internetpra-
senz beschrankt ist.

Im Zuge der Entwicklung zu einer im kommerziellen und organisatorischen Sinne
schlagkraftigen Organisation erwies sich die Vereinsstruktur als unzulanglich und die
Schaffung eines zentralen Unternehmens als unumgénglich, da insbesondere eine
einheitliche Anlaufstelle fur die Auftragsabwicklung notwendig wurde. Dieses Unter-
nehmen wurde losgeldst vom Netzwerk von den zwei Grindern des Netzwerks in der
Rechtsform einer Gesellschaft mit beschrankter Haftung mit der Bezeichnung ,Sach-
verstandigen-Plattform* 1*¢ gegriindet, das die gesamte Abwicklung von Auftragen
in eigener Verantwortung tbernahm.

Das Unternehmen agiert vollig unabhangig, ist dem zuvor genannten Netzwerk
nicht mehr verpflichtet zwischen den Mitgliedern des Netzwerkes und dem Unter-
nehmen wurden individuelle Rahmenvertrage abgeschlossen. Die Abrechnung der
Leistungen erfolgt Uber das Unternehmen, die Haftungsiuberleitung vom Auftragge-
ber zum Sachverstandigen besteht direkt zwischen Auftraggeber und Sachverstandi-
gen. Die Abwicklung der Auftrage erfolgt fast ausschlie3lich auf elektronischem We-
ge, die Kontakthaltung zu Auftraggebern erfolgt ausschlie3lich durch das Unterneh-
men, das in der Folge weitere Sachverstandige direkt vertraglich gebunden und sei-
nen geografischen Wirkungsbereich auf ganz Osterreich ausgedehnt hat.

Im Hinblick auf die gegenstandliche Arbeit ist darauf hinzuweisen, dass sowohl im
.Netzwerk” als auch in der ,Plattform” keine konzentrierten Manahmen zur Siche-
rung eines gemeinsamen Qualitatsstandards gesetzt, jedoch in den genannten
Rahmenvertragen Anforderungen und Wunsche der Vertragspartner der Plattform —
darin ausschlieBlich Versicherungsgesellschaften — dokumentiert worden sind. An-
gemerkt wird, dass die Rahmenvertrdge genaue Zielkostenvorgaben flr Gutachten
enthalten, die einem auf hochste Qualitat getrimmten Gerichtsgutachter wesens-
fremd erscheinen muss.

144 7 B. Sachverstandigen-Netzwerk, 50 Seiten, 2005
145 \www.sv-netzwerk.at
148 \mww.svnetzwerk.com
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2.13Exkurs 3: Stufen zum Experten

Folgende Tabellen zeigen die Stufen zum Experten aus der Sicht zweier in der Lite-
ratur haufig zitierter Autoren: DREYFUS/DREYFUS™’ und CHI**®.

Tabelle 8: Flve Stages of Sklll Acqulsition™*®

Skill Level Components Perspecticve Decision Commitment
1. Novice Context-free None Analytical Detached
2. Advanced Context-free and | None Analytical Detached
beginner sittuational
3. Competent Context-free and | Chosen Analytical Detached under-
sittuational standing and decid-
ing. Involved in out-
come
4. Proficient Context-free and | Experienced Analytical Involved under-
sittuational standing. Detached
deciding
5. Expert Context-free and | Experienced Intuitive Involved
sittuational

Tabelle 9: A proficiency scale™®

Naive One who is totally ignorant of a domain

Novice Literally, someone who is new - a probationary member. There has been some
minimal exposure to the domain.

Initiate Literally, a novice who has been through an initiation ceremony and has begun
introductory instruction.

Apprentice Literally, one who is learning - a student undergoing a program of instruction

beyond the introductory level. Traditionally, the apprentice is irnmersed in the
domain by living with and assisting someone at a higher level. The length of an
apprenticeship depends on the domain, ranging from about one to 12 years in
the Craft Guilds.

Journeyman Literally, a person who can perform a day's labor unsupervised, although working
under orders. An experienced and reliable worker, or one who has achieved a
level of competence. Despite high levels of motivation, it is possible to remain at
this proficiency level for life.

Expert The distinguished or brilliant journeyman, highly regarded by peers, whose judg-
ments are uncommonly accurate and reliable, whose performance shows con-
summate skill and economy of effort, and who can deal effectively with certain
types of rare or "tough" cases. Also, an expert is one who has special skills or
knowledge derived from extensive experience with subdomains.

Master Traditionally, a master is any journeyman or expert who is also qualified to teach
those at a lower level. Traditionally, a master is one of an elite group of experts
whose judgments set the regulations, standards, or ideals. Also, a master can be
that expert who is regarded by the other experts as being "the" expert, or the
"real" expert, especially with regard to sub-domain knowledge.

147 DREYFUS/DREYFUS (1988)

148 CHI (2009)

149 DREYFUS/DREYFUS (1988), S 50
19 CHI (2009), S 22
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2.14Verwendete und nicht verwendete Grundlagen

Fur die verwendeten Grundlagen zur Sachverstandigentatigkeit sind zwei Gesichts-
punkte von Bedeutung: die Anforderungen an den Sachverstandigen, die sich aus
gesetzlichen Rahmenbedingungen ergeben und andererseits die Anforderungen,
deren Einhaltung zur ordnungsgemalen ,handwerklichen* Durchfihrung des
Begutachtungsauftrages notwendig sind

Fir die gesetzlichen Grundlagen wird ausschlieRlich auf die Situation in Osterreich
Bezug genommen. Ausgegangen wird von Darstellungen in den drei aktuellen Sam-
melwerken von ATTLMAYR/WALZEL VON WIESENTREU(2006), KRAMMER et al.
(2012) und RANT (2012), die fir die Uberlegungen im Zusammenhang mit Quali-
tatsmanagement vollig ausreichend erscheinen, auf eine weitere als auf einzelne De-
finitionen beschrankte Einbeziehung von WELLMANN (2004) wurde wegen dessen
Bezug auf die Situation in Deutschland verzichtet.

Die Betrachtung der Sachverstandigen erfolgt fur diese Arbeit Gberwiegend aus der
Sicht des allgemein beeideten und gerichtlich zertifizierten Sachverstandigen
(hier abgekirzt; Gerichtssachverstandiger). Dies deshalb, weil in diesem Teilgebiet
des Sachverstandigenwesens die gesetzlichen und institutionellen Rahmenbedin-
gungen klar geregelt sind und umfassende Darlegungen zu den hohen ethischen,
fachlichen und organisatorischen Anforderungen an die praktische Téatigkeit vorlie-
gen. Diese bilden eine gute Grundlage auch fur die Betrachtung der anderen Arten
von Sachverstandigen, insbesondere die des privaten und des nichtamtlichen Sach-
verstandigen sowie fir den freiberuflichen Ziviltechnikers als Gutachter.

Fur die Betrachtung der praktischen Arbeit des Sachverstandigen wurde auf die
Arbeiten von CORS (2006), HAAS (1997), NEIMKE (2009) und ZUSCHLAG (2002)
zuruckgegriffen, weil der Rahmen dieser Arbeiten alle qualitatsrelevanten Aspekte
berticksichtigt. Die dortigen Darstellungen werden fir die weitere Bearbeitung als
wichtig und wertvoll empfunden und deshalb herangezogen.

Die Ausfihrungen von POYNTER (2005), der die Situation in den USA beschreibt,
erscheinen ausschlie3lich wegen der hohen personlichen Anforderungen an den
Sachverstandigen in den U.S.A. von Interesse, ist doch die rechtliche Stellung des
Sachverstandigen ansonsten eine vollig andere als in Osterreich.

Auf Teilaspekte der Sachverstandigentatigkeit wurde nur insofern eingegangen, als
diese fur Qualitatsaspekte in Ausbildung, Fortbildung die Téatigkeit relevant erschie-
nen: Auch wurden fir die Sachverstandigentatigkeit relevante Anknipfungspunkte an
Dienstleistungen und Netzwerken nur so weit beleuchtet, als sie fur Qualitadtsaspekte
von Interesse schienen.
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2.15 Zusammenfassung in den relevanten Forschungsfragen

Fur die weitere Bearbeitung erscheint die Sachverstandigentatigkeit lediglich fur die
erste und die flinfte Forschungsfrage direkt relevant, jedoch ergeben sich auch fur
die anderen Forschungsfragen Ankniupfungen, die nachstehend den einzelnen Fra-
gen zugeordnet sind.

Zur ersten Forschungsfrage: Was kennzeichnet die Rollen von Personen im
Rahmen ihrer Sachverstandigentatigkeit?

Fur die Beantwortung der Forschungsfrage scheinen folgende Aspekte von besonde-
rer Relevanz:

- Als Sachverstandiger kann sich prinzipiell jedermann bezeichnen, zumindest
dann, wenn er die Kriterien des Burgerlichen Gesetzbuches erflllt. Es beste-
hen jedoch erweiterte Kriterien fir den Zugang zu und die Aufrechterhal-
tung von jenen Sachverstandigenarten, die fur das offentliche Leben von
Bedeutung sind, so fur den Gerichtssachverstandigen. Diese Kriterien werden
im Allgemeinen im Rahmen von Zertifizierungsverfahren tberprift und deren
Erfullung und Einhaltung der Offentlichkeit kundgetan.

- Die Tatigkeit einer Person als Sachverstandiger ist im Regelfall nur mdéglich
in Verbindung mit einer aktiven Berufsausibung, weil in letzterer jener
Vorrat an fachlichem Wissen und praktischer Erfahrung liegen, die eine Sach-
verstandigentatigkeit erst ermdéglichen. Diese Berufsausibung muss eine
Mindestdauer aufweisen, in der aber auch ein wesentlicher Teil jener Hand-
lungsfahigkeit erworben sein muss, die fir die erfolgreiche Abwicklung eines
Begutachtungsauftrages vonndéten ist. Zudem muss sein fachliches Wissen
stets aktuellem Stand entsprechen.

- Die Tatigkeit von Sachverstandigen folgt bestimmten Regeln, eine wesentliche
davon besteht in der Trennung von Befund und Gutachten, also dem Aus-
einanderhalten der Wahrnehmungen, die im Rahmen eigenstandiger Erhe-
bungen gemacht wurden einerseits, von der Meinung und Schlussfolgerung
des Sachverstandigen andererseits. Diese Meinung muss begriundbar sein,
die Herleitung der Erkenntnisse den Regeln der Wissenschaft, des Berufes
oder der Kunst entsprechen.

- Sachverstandigentatigkeit ist Dienstleistung. Dienstleistungen sind Uber-
wiegend immateriell, kbnnen nur anlassbezogen und unter Mitwirkung des
Kunden oder Auftraggebers erbracht werden und weisen bestimmte Merkmale
auf, die vom Sachverstandigen sorgfaltig zu beachten sind, soll ein Begutach-
tungsauftrag gesamthatft erfolgreich sein.
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Zur zweiten Forschungsfrage: Wie kann ein standardisiertes Qualitatsmana-
gementsystem gestaltet sein?

Im Hinblick auf die Beantwortung dieser Frage sind die sich in der Literatur aufge-
zeigten Ablaufe und Standards von Interesse, die sich aus dem praktischen Anfor-
derungsprofil an die Tatigkeit des Sachverstandigen ergeben, unabhangig da-
von, welchen Ursprung der Auftrag an den Sachverstandigen hat, ob dieser durch
das Gericht oder einen privaten Auftraggeber, oder auch durch eine Behdrde erteilt
wurde. Die aufgezeigten Strukturierungen zum Ablauf der Tatigkeit bieten einen gu-
ten Anhalt fur den Aufbau eines Wertschopfungsprozesses.

Querverweise in der Sachverstandigenliteratur auf Qualititsmanagement direkt sind
selten. Die Begriffe Qualitatssicherung und Zertifizierung werden nur auf die fach-
liche Qualifikation des Sachverstandigen beschrankt, dies im Zusammenhang mit
Zugangskriterien und Nachweisen fiur die Rezertifizierungen.

Zur dritten Forschungsfrage: Welche Auswirkungen hat die Einfihrung und die
Aufrechterhaltung eines Qualitatsmanagements auf die Tatigkeit des Sachver-
standigen, insbesondere wie wirken sich Standardisierungsmalnahmen auf
die Effizienz der Tatigkeit aus?

Naturgemal enthalt die Literatur zur Sachverstandigentatigkeit keinerlei Hinweise
auf die Beantwortung dieser Frage. Dass sich ein Gutachten inhaltlich nicht standar-
disieren lasst ist offensichtlich, dass sich aber das Verfahren zur Erstellung des Gut-
achtens standardisieren l&sst, ist unbekannt, ebenso wie die Mdglichkeit, dass sich
einzelne Vorgaben an die Tatigkeiten standardisieren lassen und dass sich daraus
ein Rationalisierungseffekt ergeben kann.

Einzelne Verweise auf die Notwendigkeit einer guten Buroorganisation im Sinne ei-
nes durchgangigen Qualitatsmanagementsystems ergeben sich bestenfalls indirekt
aus Anleitungen zur Haftungsbegrenzung.

Anregungen oder Hilfen zum Aufbau eines Qualitatsmanagementsystems oder auch
zur Beschaftigung mit Qualitditsmanagement sind nicht einmal in Ansétzen vorhan-
den. Auch nur eine oberflachliche Beschaftigung mit Wesen und Nutzen von Quali-
tatsmanagement fehlt in der betrachteten Literatur. Trotzdem lasst sich aus der Lite-
ratur der Appell an Sachverstandige zur Verbesserung der Arbeit wie ein roter Faden
verfolgen.

Qualitatsanforderungen werden in der Literatur wie bereits zuvor dargelegt aus-
schlie3lich an die fachliche Qualitat und auf deren Aufrechterhaltung geknupft. Letz-
tere Aspekte sind im Qualitditsmanagement zwar bericksichtigt, erfassen aber nur
einen kleinen Teil davon.
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Zur vierten Forschungsfrage: Wie kann ein Vorgehensmodell zur Einfihrung
eines Qualitdtsmanagementsystems in einem Sachverstandigenbiro gestaltet
sein?

Die Fachliteratur gibt Hinweise und Hilfen dahingehend, wie man eine Sachverstan-
digenbefugnis erlangt. Diese Hilfen beschranken sich im Wesentlichen jedoch auf die
Vermittlung der gesetzlichen Rahmenbedingungen fur die Arbeit des Sachverstandi-
gen und auf die Inhalte seiner Arbeit, wie etwa die richtige Erstellung von Befund und
Gutachten. EinfiUhrungsmodelle fur Qualitdtsmanagement fur Sachverstandige sind
in der Literatur nicht zu finden. Sehr genau dargestellt sind aber die Méglichkeiten
der Fortbildung in Vereinigungen und Berufsverbanden, wie in Osterreich durch den
Hauptverband der Gerichtssachverstandigen

Bei der Fragebeantwortung wird zu beachten sein, dass Sachverstandige in der
meist vorliegenden beruflichen Téatigkeit einer entsprechenden Zeitknappheit unter-
liegen, deshalb die Gefahr besteht, dass nur die fur die Aufrechterhaltung der Befug-
nisse unbedingt notwendigen Fortbildungsmaflinahmen ergriffen werden oder die
durch personliches Interessenslage bestimmten fachlichen Neuerungen aufgelesen
werden. Eine gesetzliche Vorschrift zur Einfihrung von Systemen des Qualitdtsma-
nagements oder Aufrechterhaltung von qualitatssichernden MalRnahmen im Biro des
Gerichtssachverstandigen bestehen in Osterreich nicht.

Zur funften Forschungsfrage: Wie kann ausgehend von den Grundsatzen des
Qualitatsmanagements ein Ausbildungsprogramm flir Sachverstandige gestal-
tet sein?

Das Fehlen von zentralen Ausbildungen wird aufgezeigt und zugleich auch darauf
verwiesen, dass eine Ausbildung Uber alle Fachbereiche eines Sachverstandigen
hinweg nicht mdglich erscheint. Anhalte fir Ausbildungen etwa auf Grundlage von
modularen Lehrgangen sind nicht vorhanden. Es ist angesichts der hohen Vielfalt der
angebotenen Qualifikationen bis hin in den universitaren und Fachhochschulsektor
erstaunlich, dass keine davon eine fundierte Ausbildung etwa fur einen klar definier-
ten Sektor der Sachverstandigentatigkeit bietet.
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3 Qualitdtsmanagement

Literatur zum Thema Qualitatsmanagement ist zahlreich und vielfaltig, beginnend mit
der Behandlung von Qualitatstechniken tber Darlegungen von Werkzeugen zum
Qualitatsmanagement und von Qualitdtsmanagementsystemen unterschiedlicher
Komplexitéat bis hin zu kulturphilosophischen Abhandlungen.

3.1 Grundsatzliches

Bei der Beschaftigung mit Qualitatsmanagement ist zu beachten, dass die Ursprin-
ge seiner Entstehung in der produzierenden Industrie liegen. Das widerspielgelt
sich in der verflugbaren Literatur insofern, als sich ein gro3er Teil mit numerischen
Auswertungen und statistischen Methoden beschaftigt, was bedeutet, dass der direk-
ten Messung und Beurteilung von Qualitdtseigenschaften grof3er Stellenwert gege-
ben wird. Die Literatur aus diesem Feld enthélt jedoch wertvolle grundlegende Defini-
tionen und in der Fulle dargebotener Informationen finden sich Vorgangsweisen,
Werkzeuge und Hilfsmittel, die im Sachverstandigenwesen einsetzbar sind.

Als Referenz fur die in der Arbeit beschriebenen Methoden, Systeme, Werkzeuge
und Definitionen wurde stark auf ZOLLONDZ™" und KAMISKE™? zuriickgegriffen,
auf ersteren wegen seiner umfassenden Beschreibung von Hintergriinden und der
Erlauterung von Zusammenhangen im Qualitatsmanagement und auf zweiten wegen
der detaillierten und exakten Darlegungen relevanter Methoden und Werkzeuge.

Fur grundlegende Ausfilhrungen wurde auf DANZER™® Bezug genommen. Ein origi-
naler Ansatz liegt in seiner grundsatzlichen Darstellung der Qualitaitswahrnehmung
aus Hersteller- und Kundensicht und der Einfihrung des Begriffes der Qualitat als
Attraktivitat.'>* Ansatze dafiir, wie diese Attraktivitat erreicht werden kann, sind fiir
das Qualitatsmanagement von Dienstleistungen und damit fir die Sachverstandi-
genarbeit von Bedeutung.

Die Ausfihrungen von BENES/GROH enthalten neben weiteren Definitionen Ansat-
ze zur Praxis der Umsetzung von Prozessmanagements und beinhalten auch wert-
volle Darlegungen Uber Widerstdnde gegen die Einfihrung von Qualitditsmanage-
mentsystemen in Organisationen und iiber Mechanismen zur Uberwindung.

151 ZOLLONDZ (2011)
192 K AMISKE (2012)
>3 DANZER (1995)
4 Ependa, S 2
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Auch BRUNNER/WAGNER® befassen sich mit der Einfiihrung von Qualitdtsmana-
gementsystemen, wobei der Fokus aber sehr stark auf Industrieproduktion, Statistik
und Prufmethoden liegt.

Von KAMISKE/BRAUER™® liegt ein lexikalisches Werk mit erweitertem Hintergrund-
wissen vor, das zentrale Begriffe darlegt. Es wurde als ergdnzende Referenz fur an-
dernorts nicht ausreichend definierte oder eingegrenzte Begriffe herangezogen.

Fiar Ausbildung und didaktisch richtige Vorgangsweisen bei Einfuhrung von Quali-
tatsmanagement in Unternehmen wurde LINR™’ beriicksichtigt mit Anhalten fiir effi-
ziente Kommunikation und Beispiele fur Ausbildungsinhalte.

Die Einfuhrung von Qualitditsmanagement in Dienstleistungen ist — urteilt man an den
Erscheinungsdaten der zuordenbaren Literatur — ein Produkt der letzten beiden
Jahrzehnte. Erfassung und Bewertung der Qualitat von Dienstleistungen unterschei-
det sich sehr stark von der von materiellen Produkten. Dienstleistungen unterliegen
im Fall der Sachverstandigentatigkeit strengen Bewertungskriterien durch Klienten
wegen Komplexitat, Individualitdt und Auswirkungen der Tatigkeit auf Klienten selbst.

Eine besondere Stellung nimmt BRUHN™® ein, der aus betriebswirtschaftlicher

Grundlage und Sicht eine umfassende Darstellung des Themas mit Modellen der
Dienstleistungsqualitat, Anhalten fir Planung und Steuerung sowie Umsetzung des
Qualitditsmanagements bei Dienstleistern bietet. Wenn das Werk auch in erster Linie
auf mittlere und groRRere Unternehmungen zugeschnitten ist, enthéalt es wertvolle
Hinweise fir Dienstleistungen von Einzelpersonen, also auch von Sachverstandigen.

Eine zentrale Rolle in der Arbeit kommt der bekanntesten und weltweit verbreiteten
Qualitatsnormenreihe der 1SO-9000™° zu. Fiir Definitionen und Begriffe erfolgt die
Orientierung an der ONORM EN ISO 9000, auch Grundlagen und Anséatze fir Quali-
tatsmanagementsysteme werden der Norm entnommen.

Fur die Gestaltung eines fur die Sachverstandigentatigkeit geeigneten Qualitatsma-
nagementsystems wird Bezug genommen auf die ONORM EN ISO 9001, die als
Darlegungsnorm Grundlagen fur Strukturen, Ablaufe und Standards bietet.

SchlieRlich wird — soweit fiir die Sachverstandigentatigkeit sinnvoll — die ONORM EN
ISO 9004 beriicksichtigt, die eine Ausdehnung des Qualitatsmanagement tber den
Kundenkreis hinaus auf alle betroffenen Interessenspartner vornimmt.

15 BRUNNER/WAGNER (2011)

196 K AMISKE/BRAUER (2011)

T INB (2011)

%8 BRUHN (2006)

%9 vgl. ONORMEN EN 1SO 9000, 9001 und 9004
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3.2 Qualitatsbegriff und magisches Dreieck

Die Definition des Begriffs der Qualitat erfolgt in der Literatur aus unterschiedlichen
Zugéangen. Eine grundlegende Anmerkung stammt von BRUHN®® aus dessen Arbeit
Uber Qualitaitsmanagement fur Dienstleistungen. Er ordnet dem Begriff Qualitat auch
das Attribut Wert zu:

,Das Wort ,Qualitat” hat seinen Ursprung im Lateinischen (,qualis* = wie ge-
schaffen) und umschreibt nach allgemein sprachlicher Auffassung ,Beschaf-
fenheit®, ,Glte" oder ,Wert" eines Objektes."

BRUHN™! weist darauf hin, dass ein allgemein akzeptiertes Qualitatsverstandnis
bis heute nicht gegeben ist, das sowohl fir Sach- als auch fir Dienstleistungen
gultig ist, was entsprechende Verwirrung mit sich bringt:

.Die heterogenen und diffusen Auffassungen tber ,Qualitat®, die vielfach so-
wohl fir Sach- als auch fir Dienstleistungen guiltig sind, machen deutlich, dass
es bis heute nicht gelungen ist, ein tragfahiges und allgemein akzeptiertes
Qualitatsverstandnis zu schaffen.”

BRUHN?®? liefert drei grundlegende Definitionen, deren Ursprung er auf die Deut-
sche Gesellschaft fur Qualitat e.V. zurickfuhrt (Hervorhebungen vom Verfasser):

~<Qualitat wird im Folgenden [...] als ,... die Gesamtheit von Merkmalen (und
Merkmalswerten) einer Einheit beziglich ihrer Eignung, festgelegte und vo-
rausgesetzte Erfordernisse zu erfillen’, verstanden. ,Qualitat’ bezeichnet da-
mit die ,realisierte Beschaffenheit einer Einheit bezuglich der Qualitatsforde-
rung‘.

,Qualitatsforderung’ steht nach dieser Auffassung fir die ,Gesamtheit’ der
betrachteten Einzelforderungen an die Beschaffenheit einer Einheit in der be-
trachteten Konkretisierungsstufe der Einzelforderungen'.

,Beschaffenheit’ umschreibt die ,Gesamtheit der Merkmale und Merkmals-
werte einer Einheit.”

Diese Begriffsdefinition fur Qualitat zeigt deutlich Anspriche auf, artikuliert in Form
von bedungenen Erfordernissen und (Qualitats-)Forderungen (und nicht blof3 Anfor-
derungen) an Gegebenheiten einer Sache. Der Begriff der Beschaffenheit verweist
nicht nur auf (Eigenheits-)Merkmale, sondern dariber hinaus auf Merkmalswerte.

160 BRUHN (2006), S 33
161 Ebenda
182 Ehenda, S 33f
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In einer Geschéaftsbeziehung werden vom Kunden (Auftraggeber, Klienten etc.) im
Hinblick auf einen Geschaftsgegenstand bestimmte Qualitdtsmerkmale gefordert,
vom Lieferanten (Unternehmen, Hersteller, Sachverstandigen etc.) werden ebenfalls
bestimmte Qualitatsmerkmale angeboten. Die beiden Partner haben individuell aus-
gepragte und eigenstandige Sichtweisen, die — wie die allgemeine Lebenserfahrung
zeigt — im Regelfall nicht Gbereinstimmen werden.

Bei DANZER®® findet sich dazu eine Darstellung dieses Sachverhalts, die nachste-
hend wiedergegeben ist: Links im Bild ist der Lieferant vertreten, rechts der Kunde,
und in der Mitte das Produkt, das von zwei Seiten gesehen wird:

Fur den Lieferanten stehen die mdglichst niedrigen Kosten im Fokus, die Einhaltung
der vereinbarten Eigenschaften und des Liefertermins.

Fur den Kunden sind Preis und vereinbarter Termin ebenso von Bedeutung, das
wichtigste Kriterium seiner Beurteilung liegt aber darin, ob und wie weit seine Anfor-
derungen und Erwartungen erfillt worden sind.

Lieferant Kunde

Kosten Preis

Beschaffenheit,
Summe der Eigenschaften,
bzw. inharente Merkmale

Anforderungen und
Erwartungen

Liefertermin e vereinbarter Termin

Abbildung 8: Lieferanten- und Kundensicht auf Qualitat, nach DANZER'®

Je eher und je vollstandiger der Lieferant die Anforderungen und Erwartungen des
Kunden trifft, desto besser wird das Urteil des Kunden. DANZER™® pragt in diesem
Zusammenhang den Ausdruck ,Qualitat ist Attraktivitat®.

Fir Kunden und Lieferanten gleichermal3en stellt sich die Notwendigkeit einer Ab-
stimmung oder der Erreichung einer Balance der Qualitatssicht von Lieferanten
und Kunden.

163 \/gl. DANZER (1995), S 2 und DANZER ( 2011), S 9
%4 Ependa
1% Ependa
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Zur Triade der Faktoren Kosten, Zeit und Qualitat gibt DANZER®® in der folgenden
Abbildung die konventionelle Sicht einer starren Beziehung: zur Verbesserung von
Qualitat steigen tendenziell die Kosten, desgleichen, wenn der Zeitaufwand verkirzt
wird. Andererseits fuhren Kosteneinsparungen zu langeren Produktionszeiten und
verringern nicht selten die Qualitat. Rechts in der Abbildung ist die Entkopplung der
Faktoren durch angewandtes Qualitatsmanagement wiedergegeben.

vermeintliches
Optimum

G G

Costeny—(zeit Costen) (2ot

vermeintliches vermeintliches Niedrigere Geringerer
Optimum Optimum Kosten Zeitaufwand

Abbildung 9: Zusammenhang Qualitat, Kosten und Zeit, Darstellung in DANZER®’

Eine treffende Sicht auf die althergebrachte Sichtweise zeigt das nachstehende Bild
der Darstellung des Leistungsprogramms eines Unternehmens.*®®

‘e

We offer three kinds of service:

GOOD-CHEAP-FAST

You can pick any two
GOOD service CHEAP won't be FAST

GOOD service FAST won't he CHEAP
FAST service CHEAP won't be GOOD

ni\_ |

Abbildung 10: Magisches Qualitatsdreieck aus konventioneller Sicht

ZOLLONDZ*® weist ebenfalls darauf hin, dass die klassische Annahme einer starren
Beziehung zwischen den drei Wettbewerbsfaktoren inzwischen widerlegt ist und
kommentiert die neue Sicht der Entkoppelung (Hervorhebungen vom Verfasser):

1% DANZER (2011), S 70
167 Ependa
188 Quelle unbekannt
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Es qilt alle drei Faktoren so zu optimieren, damit Qualitatsverbesserungen
nicht zu Kostenerhéhungen fuhren, eine Verkirzung der Durchlaufzeiten keine
Kostensteigerungen bewirkt und Kosteneinsparungen nicht zu Lasten von
Qualitat gehen und die Zykluszeiten verlangern. Die Quadratur des Kreises ist
gelost: Organisationen kdnnen — wenn sie geniigend Intelligenz entwi-
ckeln — zugleich besser, schneller und kostenglnstiger produzierend
sein.”

Dass zeitlich begrenzte MaRnahmen dafiir nicht ausreichen, wendet BRUHN'"

mahnend ein, wenn er festhélt, dass sich im Spannungsfeld von Kosten, Zeit und
Qualitat nur dann eine alle Faktoren optimierende L6sung finden lassen wird,

.---» Wenn es dem einzelnen Unternehmen gelingt, die Beschéaftigung mit dem
Thema Qualitdt aus einer isolierten Zeitpunktbetrachtung herauszulésen und
zum Gegenstand eines permanenten Qualitatsmanagementprozesses zu
machen.”

In den Qualitdtsnormen der ISO 9000-Reihe ist eine verstarkte Gewichtung auf die
Kundensicht gegeben. Die Qualitat, die eine Organisation liefert, soll durch ein hohes
Mal an Kundenzufriedenheit gekennzeichnet sein. Die gesamte Organisation ist
demnach in erster Linie zur Erfullung von Kundenforderungen und —erwartungen
auszurichten. Der ISO 9000'"* ist dazu zu entnehmen:

~<Qualitditsmanagementsysteme konnen Organisationen beim Erhéhen der
Kundenzufriedenheit unterstitzen.”

172

Eine Definition des Begriffes Kundenzufriedenheit™ < ist ebenfalls in der Norm enthal-

ten:

.Kundenzufriedenheit: Wahrnehmung des Kunden zu dem Grad, in dem die
Anforderungen [...] des Kunden erfillt worden sind.”

In der Diskussion von Modellen der Qualitat stellt BRUHN'"® das von Groénroos fir
Dienstleistungsqualitat vor und merkt zur wahrgenommenen Qualitat an:

.In dem Dienstleistungsqualitatsmodell [...] stellt die wahrgenommene Qualitat
das Ergebnis des Vergleiches zwischen der erwarteten und der erfahrenen
Qualitat dar [...] Eine hohe wahrgenommene Qualitét entsteht, wenn die erfah-
rene Qualitat die erwartete Qualitat Ubertrifft.”

169 7OLLONDZ (2011), S 3

7% BRUHN (2006), S 7

L GNORM EN ISO 9000, Ausgabe 2005, Abschnitt 2.1
172 Ependa, Abschnitt 3.1.4

178 BRUHN (2006), S 177
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3.3 Qualitdtsmerkmale, Qualitatsforderungen

Wie im Kapitel Uber das Sachverstandigenwesen gezeigt worden ist, sieht sich der
Sachversténdige einer Reihe von Anforderungen ausgesetzt, die er im Zuge seiner
Tatigkeit vollstandig zu erfullen hat. Die vage und ungeordnete Kenntnis einer mogli-
chen Vielzahl von Qualitatsanforderungen allein ware aber eine ungentgende Vo-
raussetzung fur eine rasche eigene oder fremde Beurteilung von Leistungen.

Die Vielfalt der Merkmale und Anforderungen erzwingt daher bereits im Vorfeld einer
Modellerstellung eine Vereinfachung in Form einer Kategorisierung, wobei hier zu-
satzlich eine weitgehende Beschrankung auf Aspekte von Dienstleistungen vorge-
nommen wird. Zu dieser Kategorisierung werden verschiedene Ansatze herangezo-
gen, die dem Qualitatsmanagement, aber aus anderen Fachbereichen entstammen.

Der erste Ansatz zu einer von ihm als ,Qualitdtsdimensionen”“ bezeichneten Kate-
gorisierung findet sich bei BRUHN.'"* In seiner Sicht

....lassen sich drei zugrunde liegende Dimensionen erkennen [...]:

(1) Sachliche Qualitatsmerkmale: Hierzu zahlen u.a. Punktlichkeit, Zuverlassig-
keit, Genauigkeit, Vollstandigkeit der Dienstleistung

(2) Personliche Qualitatsmerkmale: Hierzu zahlen u.a. Offenheit, Ehrlichkeit,
Freundlichkeit der beteiligten Dienstleistungsmitarbeiter

(3) Soziale Qualitatsmerkmale: Hierzu zahlen u.a. Entgegenkommen (auch in
Richtung Kulanz gemeint), Flexibilitat, Einfihlungsvermogen, Fairness der be-
teiligten Dienstleistungsmitarbeiter im Umgang mit den Kunden.*

Ein weiterer Ansatz fur eine Kategorisierung findet sich in der VDI-Richtlinie 4510
Uber Ingenieur-Dienstleistungen. Die darin enthaltene Zusammenstellung von Kom-
petenzen, die flr einen Ingenieur-Dienstleister als erforderlich angesehen werden,
wurde bereits zuvor behandelt.'” Die Richtlinie stellt in einer geringfiigig anderen
Darstellung die personlichen Anforderungen an den Ingenieurdienstleister in
Form eines Kompetenzprofils'’® zusammen, das hier in dem Umfang aufgelistet
ist, wie es fur die Sachverstandigentatigkeit relevant erscheint:

- Fachlich-methodische Anforderungen (Ingenieurausbildung, Methodenwis-
sen, Branchen-/Produkt-/Prozesswissen, betriebswirtschaftliche Kenntnisse,
Kenntnisse aus dem Bereich der Marktbearbeitung, des Angebots- und Auf-
tragswesens)

174 BRUHN (2006), S 52
'7> Sjehe Abschnitt 2.11.5
178 vgl. VDI-Richtlinie 4510, S 26-30



3 Qualitatsmanagement 87

- Managementanforderungen (Unternehmensorientiertes Denken, Fahigkeit
zum Analysieren und Bewerten, Koordinationsfahigkeit, Fahigkeit zum pro-
zessorientierten Arbeiten, Sorgfaltspflicht, Entscheidungsfahigkeit, Durchset-
zungsvermogen, Verhandlungsgeschick, Prasentationsfahigkeit)

- Kommunikative Anforderungen (Moderationsfahigkeit, Kommunikationsfa-
higkeit)

- Soziale Anforderungen (Kooperationsfahigkeit, Fahigkeit zur Teamentwick-
lung, Kompromissfahigkeit, Sensibilitéat und Einfihlungsvermogen)

- Persodnliche Anforderungen (gute Allgemeinbildung, Kreativitdt und Offen-
heit, Aufgeschlossenheit fir Neues, Selbststandigkeit und Selbstorganisati-
onsfahigkeit, Leistungsbereitschaft, Lernbereitschaft, Zuverlassigkeit und Ver-
antwortungsbereitschaft, Flexibilitat, Motivation, Freundlichkeit, positives Den-
ken, Glaubwurdigkeit/Seriositat/Vertrauenswuirdigkeit)

Ein anderer Ansatz entstammt dem Projektmanagement. PATZAK/RATTAY!" ge-
ben zum Aufbau eines Projektteams und Hinweise zu einer Teamzusammensetzung,
die alle notwendigen Qualifikationen bertcksichtigen. Teams sollen sich daher ihrer
Ansicht nach aus Personen zusammensetzen, die gemeinsam folgende vier Berei-
che abdecken, die auch als Kompetenzformen bezeichnet werden:

- Fachkompetenz (fachliches Know-How, Berufserfahrung, Experten fur die
spezifisch erforderlichen fachlichen Problemstellungen etc.)

- Sozialkompetenz (Fahigkeit zum Fuhren und Folgen, Kenntnisse der Be-
triebsstruktur, informelle Macht, positive Kontakte zu wichtigen Personen, etc.)

- Entscheidungskompetenz (formelle Macht und Entscheidungsbefugnis, Ver-
fugungsmacht tGber Zeit, Geld, Infrastruktur, Gewdahrleistung der Umsetzung
der Projektergebnisse etc.)

- Anwendungskompetenz (Anwender, Umsetzer, Nutzer, Personen, die vom
Projektergebnis betroffen sind)

Ein dazu etwas unterschiedlicher Ansatz findet sich bei LANG/RATTAY'® im Zu-
sammenhang mit dem Anforderungsprofil fur Eigenschaften von Personen in pro-
jektorientierten Unternehmen. Vorgeschlagen wird ein Modell der ,Handlungs-
kompetenz", das sich aus den folgenden vier Kompetenzbereichen zusammen-
setzt:

Y7 vgl. PATZAK/RATTAY (1997), S 132f
78 \gl. LANG/RATTAY (2005), S 81ff
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- Persodnliche Kompetenz (Eigeninitiative, Lernbereitschaft, Verantwortungs-
bereitschaft, Belastbarkeit, Konzentrationsfahigkeit, Selbstreflektionsfahigkeit,
unternehmerisches Denken)

-  Methodenkompetenz (Zielorientierung, Organisationsfahigkeit, Informations-
management, Analysefahigkeit, Problemlésungsfahigkeit, Entscheidungs-
/Risikoverhalten, Verkaufstechnik)

- Sozialkompetenz (Kontaktfahigkeit, Teamfahigkeit, Rhetorik, Prasentations-
fahigkeit, Integrationsfahigkeit, Konfliktfahigkeit, Umgangsformen)

- Fachliche Kompetenz (betriebswirtschaftliche Kenntnisse, Kundenbilanzana-
lyse, Customer-Relationship-Management, Risikomanagement, Markt- und
Branchenkenntnisse)

Aus den im Zuge der Literaturrecherche ermittelten Kompetenzmodellen sei als wei-
teres das in NEFIODOW*"® aus volkswirtschaftlicher Sicht dargestellte erwéhnt, das
er die ,drei Saulen der Arbeitsproduktivitat® nennt. Diese drei Grol3en mussen
seiner Ansicht nach ,ineinander greifen und gleichzeitig optimiert werden“.**® Es sind
dies:

- Fach- und Methodenkompetenz (besonders in Form von Spezialwissen im
Rahmen einer Arbeitsteilung)
- Kooperationsfahigkeit (als MaR fiur seelische und soziale Gesundheit) und
- Einsatzbereitschaft (als Willigkeit, die Kompetenzen auch einzusetzen).
Als weiteres Modell sei das von FROHLICH'®! erwahnt, der ethische Kompetenz
als unternehmerische Schliisselqualifikation bezeichnet'®? und sie in den Mittel-

punkt folgender vier anderen Kompetenzen stellt, die ein Unternehmer aufweisen
muss:

- Innovationskompetenz (,Pioniergeist® unter Einschluss von Risikobereit-
schaft und Veranderungswilligkeit)

- Organisatorische Kompetenz (administrativ-durchfihrende Begabungen,
Ordnungsliebe, Organisationstalent, Durchhaltevermdgen, Beharrlichkeit)

- Kommunikative Kompetenz (Kontakt-, Freundschafts- und Liebesfahigkeit)

- Fachliche Kompetenz (Einsichtigkeit in stets erneute Kenntnisdefizite und
daher lebenslange Lernbereitschaft)

179 vgl. NEFIODOW (2001), S 148f
%0 Ependa, S 149

181 vgl. FROHLICH (2000), S 99-115
182 Ependa, Darstellung S 112
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Als letztes Modell einer Gliederung in Kompetenzfelder sei eines aus dem Industriel-
len Management angefuhrt. Um den Anforderungen der sich rasch andernden tech-
nischen, gesellschaftlichen und wirtschaftlichen Entwicklungen und den Herausforde-
rungen sich ebenfalls rasch dndernder Rahmenbedingungen im Umfeld von Indust-
rieunternehmungen erfolgreich entsprechen zu kénnen, missen in solchen Unter-
nehmungen MaBnahmen zur Kompetenzentwicklung gesetzt werden.*®?

WOHINZ weist darauf hin, dass mit dem Begriff Kompetenz allgemein Problemlo-
sungsfahigkeit verstanden wird und dass die urspringliche engere Bedeutung im
Sinne von Befugnis zur Anordnung bzw. Entscheidung und Genehmigung deutlich in
den Hintergrund getreten ist.'®*

In der Kompetenzentwicklung stellt WOHINZ der Entwicklung der ,Organisationalen
Kompetenz“, mit der in der Industrieunternehmung jene Aufgaben festgelegt werden,
die zur Erreichung der Unternehmungsziele notwendig erscheinen, jene der , Indivi-
duellen Kompetenz“ gegeniiber,'® die er in vier Bereichen sieht:'%

- der personlichen Kompetenz (, Talents®), die die Selbsteinschatzung, die
individuelle Lernbereitschaft und Lernfahigkeit bei der Ubernahmen gestellter
Aufgaben beschreibt,

- der sozialen Kompetenz (, Smarts*), die die Kommunikations- und Koopera-
tionsbereitschaft und damit auch die Integrationsfahigkeit in eine groéf3ere or-
ganisatorische Einheit sowie die Konfliktfahigkeit bei der Bewaltigung auftre-
tender Auffassungsunterschiede betrifft,

- der Fachkompetenz (,Knowledge*), mit der jene Fahigkeiten umschrieben
werden, die sich aus den Leistungs- und Prozesskenntnissen ableiten lassen
und die deshalb in den Kenntnissen Uber die zu gestaltenden Leistungspro-
zesse sowie die damit verbundene Fuhrungsfahigkeit liegen und in

- der Methodenkompetenz (, Skills*), die alle jene F&ahigkeiten umfasst, mit
denen spezifische Methoden und Instrumente im Management ausgewahlt
und erfolgreich eingesetzt werden kdénnen.

Erst die Verbindung der organisationalen Kompetenz mit der individuellen Kompe-
tenz bringt die Wettbewerbsfahigkeit:*®’

»+Aus der individuellen Kompetenz der einzelnen Personen als den relevanten
Systemelementen ergeben sich jene Aktivitaten, die mit der Erfullung der Ar-
beitsaufgaben die Wettbewerbsfahigkeit begriinden.”

183 \/gl. WOHINZ (2003), S 26f
18 Ependa, S 27

185 Ependa

1% Ependa, S 29f

87 Ebenda, S 27
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In der nachfolgenden Tabelle sind die vorhin genannten Qualitatsmerkmale, Anforde-
rungen und Kompetenzen nochmals zusammengefasst dargestellt. Sie dienen als
Referenz fir ein Modell der Qualitatsmerkmale fur die Sachverstandigentatigkeit.

Qualitatsmerkmale, Anforderungen und Kompetenzen

N 188 0189

Qualitatsdimensionen bei BRUH Kompetenzformen nach VDI 451
- Fachlich-methodische Anforde-

rungen

- Sachliche Qualitatsmerkmale
- Personliche Qualitatsmerkmale

- Soziale Qualitatsmerkmale - Managementanforderungen

- Kommunikative Anforderungen
- Personliche Anforderungen

Kompetenzformen nach Kompetenzbereiche nach
PATZAK/RATTAY® LANG/RATTAY!
- Fachkompetenz - Personliche Kompetenz

- Methodenkompetenz
- Sozialkompetenz
- Fachliche Kompetenz

- Sozialkompetenz
- Entscheidungskompetenz
- Anwendungskompetenz

Faktoren fur Arbeitsproduktivitéat nach

= 193
NEFIODOW92 Kompetenzen nach FROHLICH

- Ethische Kompetenz
(Basiskompetenz)

- Innovative Kompetenz

- Organisatorische Kompetenz

- Kommunikative Kompetenz

- Fachliche Kompetenz

Fach- und Methodenkompetenz
Kooperationsfahigkeit
Einsatzbereitschaft

Individuelle Kompetenz nach
WOHINZ'%*

Personl. Kompetenz (,Talents®)
Soziale Kompetenz (,Smarts"®)
Fachkompetenz (,Knowledge*)
Methodenkompetenz (,Skills®)

Tabelle 10: Qualitditsmerkmale, Anforderung von Kompetenzen

188 \/gl. BRUHN (2006), S 52

189 \/gl. VDI-Richtlinie 4510, S 26-30

19 \/gl. PATZAK/RATTAY (1997), S 132f
191 v/gl. LANG/RATTAY (2005), S 81ff

192 \/gl. NEFIODOW (2001), S 148f

198 vgl. FROHLICH (2000), S 112f

9% vgl. WOHINZ (2003), S 26f
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Sachverstéandige missen als Bedingung fur Zugang zu und fir Aufrechterhaltung
ihrer Tatigkeit hohe Kenntnisse vorweisen.'®® Von Sachverstandigen diirfen auch
tiberdurchschnittliche Leistungen erwartet werden. BRUHN® nimmt Bezug auf das
Modell von KANO' und unterscheidet fiir Dienstleistungen drei Stufen von Quali-
tatsanforderungen der Kunden, deren Erfillung unterschiedlichen Einfluss auf die
wahrgenommene Leistung haben kann (Hervorhebungen durch den Verfasser):

.Basisanforderungen

Basisanforderungen sind Muss-Kriterien einer Dienstleistung, deren Nichter-
fullung zu einer negativen Qualitditswahrnehmung bei den Kunden fihrt. [...]
Die Anforderungen werden von den Kunden vorausgesetzt, so dass deren Er-
fullung nicht als erhéhte Dienstleistungsqualitat wahrgenommen wird.

Leistungsanforderungen

Bei Leistungsanforderungen verhélt sich die wahrgenommene Dienstleis-
tungsqualitat proportional zum Erfillungsgrad: je hoher der Erfillungsgrad,
desto hoher ist die wahrgenommene Dienstleistungsqualitat. Im Gegensatz zu
den Basisanforderungen, die von den Kunden als selbstverstandlich ange-
nommen und deshalb nicht explizit verlangt werden, werden Leistungsan-
forderungen von den Kunden deutlich artikuliert [...]. Man spricht auch von
Soll-Kriterien einer Dienstleistung.

Begeisterungsanforderungen

Unter Begeisterungsanforderungen werden jene Leistungskriterien gefasst,
deren Erfillung zu einer Uberproportional hohen Wahrnehmung der Dienstleis-
tungsqualitat fuhren. Eine Nichterfullung dieser Anforderungen fihrt nicht zu
einer schwécheren Qualitatswahrnehmung. Diese so genannten Kann-
Kriterien einer Dienstleistung werden von den Kunden nicht explizit formu-
liert und auch nicht erwartet.”

Nach der vorhin genannten Darstellung des KANO-Modells in der Literatur besteht in
einem Aktionsfeld, das einem Qualitdtswettbewerb ausgesetzt ist, die zeitliche Ten-
denz einer Mutation von Anforderungen dahingehend, dass Begeisterungsanforde-
rungen allmahlich zu Leistungsanforderungen und letztere zu Basisanforderungen
abfallen. Diese Entwicklung betrifft auch den Sachverstandigen und erfordert von ihm
die Bereitschaft zu Spitzenleistungen und standiger Verbesserung derselben.

195 vgl. KRAMMER (2012), S 5

1% BRUHN (2006), S 44f

97 Benannt nach NORIAKI KANO, japanischer Wissenschaftler; vgl. dazu etwa die Darstellung des
KANO-Modells in BENES/GROH (2011), S 41
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Zum Begriff Erwartungen ist BRUHN®® folgende Definition zu entnehmen:

,cenerell werden Erwartungen eines Individuums als ein psychologischer Zu-
stand aufgefasst, der sich auf zukinftige Verhaltenskonsequenzen fiir das In-
dividuum bezieht."

Wahrend Anforderungen auch an eine Leistung eines Sachverstandigen (z. B. Um-
fang, Termin, Preis) objektiv darstellbar sind und deren Erfillung daher vertraglich
vereinbart werden kann, gilt dies nicht fir Erwartungen, die an die Person des Auf-
traggebers gekniupft und nicht offen sichtbar sind. Sie sind aber fur die Qualitatsbeur-
teilung mitunter genauso von Bedeutung, wenn nicht gar bedeutsamer.

Die nachfolgende Darstellung des Eisbergs ist aus manch anderen Zusammenhan-
gen bekannt. Hier soll sie versinnbildlichen, dass Erwartungen des Kunden sich un-
serer Kenntnis eben weitgehend entziehen, ja sehr oft nicht einmal dem Kunden
selbst bewusst sind. Auch der Gefahrenaspekt ist relevant: Qualitatsbeurteilungen
konnen verborgenen Kriterien entspringen, deren Nichtbeachtung Kundenbeziehun-
gen gefahrden kénnen.

Anforderungen

Erwartungen

Abbildung 11: Eisbergmodell der Anforderungen und Erwartungen™®®

In den vorherigen Darlegungen und Darstellungen werden zur Beschreibung von
Qualitatsmerkmalen der Sachverstandigentatigkeit wechselweise und in glei-
chem Sinne die Begriffe Kompetenzen, Anforderungen und Erwartungen ge-
braucht.

Fur die weitere Arbeit erscheint es sinnvoll, zur objektiven Definition von Qualitats-
merkmalen®® den Begriff abzusondern vom Begriff Kompetenzen, der hier der An-

19 BRUHN (2006), S 40
199 Eigene Darstellung auf Grundlage einer Abbildung unbekannter Quelle
2% sjehe Definition in Abschnitt 3.2
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bieterseite des Sachverstandigen als Lieferanten zugeordnet wird und den Begriffen
Anforderungen und Erwartungen, die Zur Seite des Kunden oder Klienten gehoren.
Die Gesamtheit aller fur die Sachverstandigentatigkeit denkbaren und von Kompe-
tenzen und Anforderungen und Erwartungen hergeleiteten Qualitdtsmerkmale lasst
sich als ein Merkmalsraster begreifen, das objektiv zwischen Sachverstandigem
und Klienten steht. Damit lassen sich von beiden Seiten stark unterschiedlich aufge-
fasste Begriffe definieren und normieren. Die Nachfolgende Abbildung®®* gibt eine
Darstellung dieses Zusammenhanges.

o 4

W Kompetenz A > < < Anforderung 1 | |
O = =
a Kompetenz B é L
:<ZE L] Anforderung 2 |
= Kompetenz C > = ¥
0 2 u
m Kompetenz D < < Anforderung 3 )
5 S | T e 3

- < rwartung
2 Kompetenz E < /___\_\‘“““_“_ v
%) Kompetenz F > 8 < Erwartung Y
\\_ ______________

Abbildung 12: Qualitdtsmerkmale, Anforderungen und Kompetenzen

In dieses Raster lassen sich gedanklich nicht nur von den beteiligten Gruppen der
Sachverstandigen und deren Klienten selbst genannten Merkmale, sondern auch
Merkmale von dritter Seite einfigen. So kénnen etwa gesetzliche Forderungen,
Normforderungen oder Vorgaben aus Standesregeln in diesem Merkmalkatalog be-
ricksichtigt werden. Ein derartiger Katalog kénnte von daran interessierten Institutio-
nen erstellt und verwaltet werden.

Zur Erlangung eines hohen Qualitatsniveaus eines Begutachtungsauftrages muss es
Bestreben der beiden Seiten in diesem Geschaft sein, auf Grundlage der jetzt objek-
tivierten Qualitatsmerkmale eine mdglichst groRe Ubereinstimmung zu erzielen. Je
groRer die Ubereinstimmung von Anforderungen und Erwartungen der Auftragge-
berseite einerseits und der Kompetenzen der Sachverstadndigen andererseits sind,
desto hoher wird die erzielte Gesamtqualitat der Dienstleistung sein.

Fur die Sachverstandigen selbst kdnnen die erwinschten Merkmale zum Zweck der
taglichen Arbeit, der Aus- und Fortbildung wie zuvor schon dargestellt zu geeigneten
Kompetenzfeldern oder Kategorienfeldern gebindelt werden, wozu auf das Kapitel
Modellbildung verwiesen wird.

21 Eigene Darstellung
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3.4 Qualitdtsmanagement und -systeme

Auf die wesentlichen Anforderungen eines Qualitatsmanagementsystems soll soweit
eingegangen werden, als dass die Voraussetzungen fur den Aufbau des Systems
bekannt und nachvollziehbar sind. BRUHN?*? bezieht die Definition des Begriffes
Qualitatsmanagement auf die Deutsche Gesellschaft fir Qualitat e.V.

2unter Qualitatsmanagement wird ... die ,Gesamtheit der qualitatsbezogenen
Tatigkeiten und Zielsetzungen® verstanden.*”

und weist auf die in der Norm ISO 9004 beschriebenen Stufen des Qualitatsma-
nagementprozesses?®® hin, die in einer Organisation unterschieden werden:

.Bel einer stark organisatorischen Verankerung des Qualitatsmanagements im
Unternehmen werden verschiedene Stufen im Qualitdtsmanagementprozess
unterschieden, welche die Qualitatsplanung, die Qualitatslenkung, die Quali-
tatsprifung und die Qualitdtsmanagementdarlegung umfassen).”

Nicht unerwéhnt sei in diesem Abschnitt der gelaufige Begriff des ,Total Quality Ma-
nagement (TQM)*, fir den BRUHN?** folgende Definition der oben bereits genann-
ten Institution anfuhrt:

»rotal Quality Management ist eine auf der Mitwirkung aller ihrer Mitglieder
beruhende Fihrungsmethode einer Organisation, die Qualitat in den Mittel-
punkt stellt und durch Zufriedenheit der Kunden auf langfristigen Geschéfts-
erfolg sowie auf Nutzen fur die Mitglieder der Organisation und fur die
Gesellschaft zielt".

Der Begriff enthalt den Anspruch, dass Qualitdtsmanagement in der Organisation
als ganzheitliche Methode verstanden wird, die alle Ebenen der Organisation so-
wie alle Mitarbeiter erfasst, die bis in die der Gesellschaft hinausreicht und deren
interessierte Gruppen mit einschlielt.

Nach BRUHN?® ist TQM ,nicht nur Bestandteil eines Unternehmensfiihrungskonzep-
tes®, sondern bestimmt alle Managementaktivitaten. Weil Qualitat zum wichtigsten
Erfolgsfaktor wird,

-handelt es sich beim Total Quality Management nicht einfach um ein Quali-
tatskonzept, sondern um eine das ganze Unternehmen einschlieRende Quali-
tatsphilosophie bzw. Qualitatskultur.”

202 BRUHN (2006), S 38
203 Ependa

2% Ependa, S 67

2% Ependa, S 68
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Der philosophische und kulturelle Aspekt des TQM-Begriffs ist deshalb von Bedeu-
tung, weil Qualitat dadurch vereinfacht gesagt sich nicht in der Beachtung von Re-
geln und der Durchfiihrung von Prifungen beschrénkt, sondern als Bestandteil des
alltaglichen Denkens und Handelns des Sachverstandigen verstanden wird, womit
sich Qualitat nicht in einem Regelwerk auf3ert, sondern als bestimmendes Element
einer prinzipientreuen allumfassenden Denkweise, dem Qualitatsdenken.

N206

Dazu sei nochmals BRUH zitiert (Hervorhebungen durch den Verfasser):

Es wird offensichtlich, dass der TQM-Ansatz fur Dienstleistungen eine umfas-
sende Ausrichtung des gesamten Unternehmens an der Qualitdtswahrneh-
mung der internen und externen Dienstleistungskunden beinhaltet, wobei der
Philosophieaspekt und die Einhaltung von Prinzipien fur das Unternehmen
eindeutig im Vordergrund stehen.”

BRUHN?®" erlautert das Wesen des Qualitatsmanagementsystems fiir Dienstleis-
tungen in grofRerem Detall als zweckgebundene Zusammenfihrung von Bausteinen
so (Darstellung und Hervorhebung durch den Verfasser):

.unter einem Qualitdtsmanagementsystem werden [...] die

- Aufbauorganisation,
Verantwortlichkeiten,
Ablaufe,

Verfahren und Mittel

zur Verwirklichung des Qualitatsmanagements erfasst. Das Qualitdtsma-
nagement ist hierbei nur so umfassend zu gestalten, wie dies zum Errei-
chen der Qualitatsziele unbedingt notwendig ist [...]. Mit dieser Anmerkung
ist beabsichtigt, die Rentabilitat des entwickelten Qualitdtsmanagementkon-
zeptes zu berticksichtigen und Kosten-Nutzen-Vergleiche vorzunehmen.*

Auf dieser Grundlage definiert BRUHN?® den Begriff des Qualitdtsmanagementsys-
tems wie folgt:

Unter einem Qualititsmanagementsystem ist die Zusammenfihrung ver-
schiedener Bausteine unter sachlogischen Gesichtspunkten zu verstehen,
um unternehmensintern und —extern eine systematische Analyse, Planung,
Organisation, Durchfiuhrung und Kontrolle von qualitatsrelevanten As-
pekten des Leistungsprogramms eines Unternehmens sicherzustellen.”

2% BRUHN (2006), S 75
27 Ependa, S 75f
2% Ependa, S 76
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3.4.1 Modelle des Qualitdtsmanagements

Von den vielen existierenden Managementmodellen werden fir diese Betrachtung
zwei Modelle des Qualitdtsmanagements herausgegriffen. Beiden Modellen gemein-
sam ist als wesentliches Merkmal die Prozessorientierung, zu der ZOLLONDZ?®
erlautert:

.Prozessorientierte QM-Systeme integrieren die prozess- und qualitatsorien-
tierte Sichtweise. Die Integration beider Sichtweisen fihrt zu effizienten Pro-
zessen mit einem hohen Kundennutzen, wobei die Kundenforderungen ent-
lang der Wertschdpfungskette konkretisiert werden.”

ZZlO

Zum Wesen eines Prozesses sei wiederum ZOLLOND zitiert:

.Ein Prozess stellt eine Gesamtheit von integrierten Tatigkeiten dar, mit denen
ein Produkt hervorgebracht oder eine Dienstleistung bereitgestellt werden, die

- die Zufriedenheit und die Wettbewerbsfahigkeit der externen Kunden erho-
hen,

- die Arbeit der internen Kunden erleichtern und in ihrer Effizienz steigern,

- einen messbaren In- und Output haben,

- Wert hinzuftigen,

- wiederholbar sind und

- in den Verantwortungsbereich einer Fuhrungskraft fallen, die ein interdiszipli-
nares und mit Entscheidungsbefugnis ausgestattetes Team koordiniert und
fuhrt.”

0211

Die kiurzeste Definition des Begriffes ist der Norm 1SO 900 zu entnehmen:

»Prozess Satz von in Wechselbeziehung oder Wechselwirkung stehenden
Tatigkeiten, der Eingaben in Ergebnisse umwandelt”

Von zentraler Bedeutung ist in diesem Zusammenhang der Wertschdpfungspro-
zess (oder Prozess der Produktrealisierung), zu dem ZOLLONDZ?*? ausfiihrt:

»~Jede Organisation verfolgt Ziele, seien es Ertragsziele, wie Gewinn zu erwirt-
schaften oder soziale Ziele [...] Hiernach gilt: Gewinn zu erzielen ist nur még-
lich, wenn Mehrwert geschaffen wird. Mehrwert wird in Wertschoépfungs-
prozessen erzeugt, in denen sowohl materielle wie immaterielle Guter er-
zeugt werden.”

209 ZOLLONDZ (2011), S 244

2% Ependa, S 250

2L GNORM EN I1SO 9000:2005, 3.4.1
12 7OLLONDZ (2011), S 242
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Das bekannteste, weil verbreitetste Qualitdtsmanagementmodell ist das der
ISO 9001. Diese Darlegungsnorm beschreibt, wie eine Organisation beliebiger Gro-
Benordnung ein Qualitditsmanagementsystem aufbauen, dokumentieren, verwirkli-
chen, aufrechterhalten und dessen Wirksamkeit standig verbessern muss.?*?

Die nachstehende Darstellung des Systems ist aus ZOLLONDZ?** wiedergegeben.
Die Kunden sind links mit ihren Forderungen und rechts mit ihrer Zufriedenheit dar-
gestellt, dazwischen spannt sich der Wertschopfungsprozess der Produktrealisie-
rung. Das Oval im Zentrum zeigt die Elemente, die das Unternehmen qualitatsfahig
machen mit Management- und Hilfsprozessen, gezeigt ist schliel3lich oben der Pro-
zess der standigen Verbesserung.

Stindige Verbesscrung des

Qualititsmanagementsystems

Verantwortung

der Leitung

K
U ™ N
B S
D E Management von Qualititsfihigkeit Messung, Analyse g‘.

- Ressourcen quality capability und Verbesserung 'é.
E B3 ®
N a =

Produkt

Eingabe

Legende
|~ Wertschopfung (value-adding activities)
‘4................. ------ -» Information (mfamuhon ﬁow)

Abbildung 13: QM-Modell der Norm 1SO 9001:2000%*°

Eine Organisation, die ein Qualitatsmanagementsystem einfuhrt, muss

- die fur das Qualitatsmanagementsystem erforderlichen Prozesse und deren An-
wendung sowie deren Abfolge und Wechselwirkung festlegen,

- Kiriterien und Methoden zum Durchfiihren und Lenken der Prozesse sicherstel-
len und nétige Ressourcen zum Durchfiihren und Uberwachen derselben,

- die Prozesse Uberwachen, messen, analysieren und Mal3Bhahmen treffen, um die
geplanten Ergebnisse zu erreichen und die Prozesse standig zu verbessern.?'

213 yigl. ONORM EN I1SO 9001:2000, 4.1
14 ZOLLONDZ (2011), S 312

1> Ependa

2% vgl. ®NORM EN ISO 9001:2000, 4.1
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Als weiteres Modell wird unten das ,Aachener Qualitatsmanagementmodell“?*’
ebenfalls in einer Darstellung von ZOLLONDZ**® wiedergegeben. Das Modell hat
eine Kunden-, eine Fuhrungs- und eine Betriebsperspektive.

Zieleund . OrEanisationsstrukturen  yeringerungs-
tegien : nt
G \_\ﬁ i Manageme
', Quality Stream
e\" & :" _=—=ﬁ q _ e\
2 T L=
HEED oo |
58 [-3— €<
“3S D e e S Y4 ¥4 %z
— Quality Backward Chain { ‘Felddaten
—_—— b W S e e !
Betriebs- \Information TEChND"‘-'SiaV i \ Ressourcen &
mittel & Kommuni- | Mitarbeiter & Controlling ;
Infrastruktur |  kation Methoden Dienste

Abbildung 14: Aachener QM-System, Darstellung aus ZOLLONDZ**®

Im Mittelpunkt der Darstellung stehen die Wertschdpfungsprozesse, hier als ,Quality
Stream* bezeichnet. Am Anfang der Wertschopfung steht der Kundenwunsch (hier
als Forderungen wiedergegeben), am Ende wiederum der Kunde, von dem die Feld-
daten (z. B. der Kundenwunscherfillung) zur Organisation zuriickstromen.

Die Felddaten wandern tber Rickkopplungen und Rickmeldungen von der Kunden-
seite her beginnend als ,Quality Backward Chain“ parallel zur Wertschopfungskette
retour und schleifen in die jeweils relevanten Teile der Wertschopfungsprozesse ein.
Neben Kundendaten werden weiter Felddaten aus dem Markt erhoben.

Die gesamten Managementagenden einschlie3lich der strategischen Festlegungen
(Ziele und Strategien) aber auch das ,Veranderungsmanagement” (beinhaltend den
Prozess der standigen Verbesserung) sind im oberen Teil der Darstellung parallel zu
den Prozessen angeordnet dargestellt und wirken auf letztere ein.

Samtliche fur die Wertschépfung erforderlichen Ressourcen und Dienste, also Mit-
arbeiter, Werkzeuge, Hilfsmittel, Technologien, Methoden und sonstige Elemente der
Infrastruktur sind parallel zur Wertschopfungskette angeordnet.

In Erweiterung zum Modell der ISO 9001, das sich ausschlieRlich auf die Kundenbe-
ziehung beschrankt, ist bei diesem Modell zudem das weitere Marktumfeld mit ein-
bezogen.

217 7OLLONDZ (2011), S 364-368
18 Ehenda, S 366
219 Ependa
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Desgleichen ist die Norm ISO 9004 in ihrer Betrachtung nicht auf die Kundenper-
spektive beschrankt, sondern erweitert und schlief3t interessierte Parteien und das
Umfeld der Organisation mit ein. Die Norm enthélt in einem Anhang acht Grundsét-
ze des Qualitatsmanagements,?° die nachstehend in einer Zusammenfassung von
BRUHN?! wegen ihrer zentralen Bedeutung ungekiirzt wiedergegeben sind (Hervor-
hebungen vom Verfasser):

- .Kundenorientierte Organisation: Organisationen hangen von ihren Kunden ab
und haben daher die jetzigen und kinftigen Erfordernisse der Kunden zu verste-
hen, Kundenforderungen erfillen und danach streben, die Erwartungen ihrer
Kunden zu tUbertreffen.

- Fuhrung: Fuhrungskrafte legen die einheitliche Zielsetzung, die Richtung und
das interne Umfeld der Organisation fest. Sie schaffen die Umgebung, in der Mit-
arbeiter sich voll und ganz fur die Erreichung der Ziele der Organisation einset-
zen.

- Einbeziehung der Mitarbeiter: Mitarbeiter machen auf allen Ebenen das Wesen
einer Organisation aus und ihre vollstandige Einbeziehung gestattet die Nutzung
ihrer Fahigkeiten zum Nutzen der Organisation.

- Prozessorientierter Ansatz: Das gewinschte Ergebnis Iasst sich auf effizientere
Weise erreichen, wenn zusammengehdrige Mittel und Tatigkeiten als ein Prozess
geleitet werden.

- Systemorientierter Managementansatz: Das Erkennen, Verstehen und Fihren
eines Systems miteinander in Wechselbeziehung stehender Prozesse fur ein ge-
gebenes Ziel tragt zur Wirksamkeit und Effizienz der Organisation bei.

- Standige Verbesserung: Standige Verbesserung ist ein permanentes Ziel der
Organisation.

- Sachlicher Ansatz zur Entscheidungsfindung: Wirksame Entscheidungen be-
ruhen auf der logischen und intuitiven Analyse von Daten und Informationen.

- Lieferantenbeziehungen zum gegenseitigen Nutzen: Beziehungen zum ge-
genseitigen Nutzen zwischen der Organisation und ihrer Lieferanten fordern die
Fahigkeit beider Organisationen, Werte zu schaffen.”

Die hier dargelegten acht Grundsatze des Qualitdtsmanagements sind zum besseren
Verstandnis in nachstehender Grafik nochmals zusammengefasst und den jeweiligen
Elementen des ebenfalls vereinfacht dargestellten Qualitdtsmanagementsystems
zugeordnet dargestellt.

229 GNORM EN ISO 9004:2010, Anhang B
221 BRUHN (2006), S 396f
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Kundenorientierung:

gegenwartige u. kiinftige Erfordernisse
der Kunden verstehen, ihre Anfor-
derungen erfiillen und danach streben,
ihre Erwartungen zu lbertreffen.

Fiihrung:

ein Umfeld schaffen, in dem sich Mit-
arbeiter voll und ganz fiir die Ziele der
Organisation einsetzen kdnnen.

Einbeziehung der Personen:
Personen machen eine Organisation
aus, ihre vollstandige Einbeziehung
ermoglicht, ihre Fahigkeiten zum Nut-
zen der Organisation einzusetzen.

Prozessorientierter Ansatz:

ein erwiinschtes Ergebnis lasst sich
effizienter erreichen, wenn Tatigkeiten
und dazugehorige Ressourcen als Pro-
zess gestaltet werden.

/—‘\

Fiihrung
> Prozesse > .
Lieferanten Mitarbeiter Ressourcen

Stand. Verbesserung

\___—

Syst. orient. Managementansatz:
in Wechselbeziehung stehende Prozes-
se tragen zur Wirksamkeit und Effizienz
einer Organisation beim Erreichen
ihrer Ziele bei.

Standige Verbesserung:

die standige Verbesserung aller Leis-
tungen muss ein permanentes Ziel der
Organisation darstellen.

Sachbez. Entscheidungsfindung:
Entscheidungen, die sich nachhaltig
positiv auswirken, bendtigen eine ge-
naue Analyse von Daten und Informa-
tionen.

Lieferantenbez. z. gegens. Nutzen:
Eine Organisation und ihre Lieferanten
sind voneinander abhangig. Bezie-

hungen z. gegens. Nutzen erhdhen die
Wertschopfungsfahigkeit beid. Seiten.

Abbildung 15: Die acht Grundsatze des Qualitatsmanagements nach ISO 9004

?22 Eigene Darstellung
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Die ordnungsgemale Funktion eines Qualitdtsmanagements setzt das Vorhanden-
sein einer geeigneten Aufbau- und Ablauforganisation voraus. Dazu stellt
BRUHN??® 224 fest (Hervorhebungen durch den Verfasser):

~Qualitatsbezogene Aufbauorganisation

Der Bedarf an organisatorischer Verankerung und Gestaltung des Qualitats-
managements in der Unternehmung ergibt sich unmittelbar aus verschiedenen
organisatorisch-strukturellen Barrieren.”

,Qualitatsbezogene Ablauforganisation

Fur eine erfolgreiche Qualitatslenkung in Dienstleistungsunternehmen bedarf
es schlief3lich auch einer Anpassung der Informations- und Kommunikations-
systeme.”

Zu den wesentlichen Elementen eines Qualititsmanagements gehdren laut
BRUHN?% 226 227 228 iy glitatsziele, Qualitatsplanung, Qualitatslenkung und Qua-
litatsprifung, zu denen er festhalt (Hervorhebungen vom Verfasser):

Zu den Qualitatszielen:

LAls Ziele des Qualititsmanagements werden prinzipiell die im Unterneh-
menskonzept gesetzten Imperative (Vorzugszustande) gekennzeichnet, die
durch den Einsatz qualitatsbezogener Instrumente zu erreichen sind.”

Dazu gehort auch die permanente Verifizierung der Dienstleistungsqualitat:

,Die zentrale Aufgabe eines Qualitdtsmanagements in Dienstleistungsunter-
nehmen ist die permanente Sicherstellung der vom Anbieter bei Bertcksichti-
gung der Kundenerwartungen definierten Dienstleistungsqualitat.”

Zur Qualitatsplanung eine Definition der Deutschen Gesellschaft fur Qualitat e.V.:

Als Qualitatsplanung bezeichnet man alle MalRnahmen des Auswahlens,
Klassifizierens und Gewichtens der Qualitatsmerkmale sowie eines
schrittweisen Konkretisierens aller Einzelforderungen an die Beschaffenheit
einer Dienstleistung zu Realisierungsspezifikationen, und zwar im Hinblick auf
die durch den Zweck der Einheit gegebenen Erfordernisse, auf die An-
spruchsklasse und unter Bertcksichtigung der Realisierungsmoglichkeiten.

23 BRUHN (2006), S 290f
22 Ependa, S 297
% Ependa, S 208
% Ependa, S 209
2’ Ependa, S 252
%8 Ependa, S 253
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.iIm Rahmen der Qualitatsplanung werden die konkreten Anforderungen an
die Dienstleistungsqualitat aus Kunden- und Anbietersicht ermittelt, um
entsprechend den Vorstellungen der betroffenen Anspruchsgruppen die Pro-
dukte und Dienstleistungen des Unternehmens entwickeln und anbieten zu
kénnen.*

Zur Qualitatslenkung filhrt BRUHN?* an:

,Die Qualitatslenkung beinhaltet samtliche vorbeugenden, Uberwachenden
und korrigierenden Tatigkeiten bei der Realisierung einer Einheit mit dem
Ziel, unter Einsatz von Qualitatstechnik die Qualitatsforderung zu erfullen.”

In weiterer Folge ist Qualitatspriifung von Bedeutung, wozu BRUHN?* meint:

.Demnach ist durch geeignete Verfahren zu tberprifen, ob und inwieweit
die Anforderungen an die Dienstleistungsqualitat, die im Rahmen der
Dienstleistungs- und Dienstleistungslieferungsspezifikation festgelegt
wurden, in der Realitat umgesetzt werden.*

Der in der Norm 1SO 9001geforderten Machbarkeitspriifung®* kommt aus der Sicht
des Sachverstandigen eine wichtige Rolle zu. Sie soll bei Ubernahme eines Auftra-
ges sicherstellen, ob der Auftragnehmer in der Lage ist, den Auftrag tatsachlich unter
den vom Auftraggeber vorgegebenen Anforderungen zu erfiillen. Dazu gehdrt im Fall
der Sachverstandigentatigkeit als Dienstleistung die Kontrolle, ob die fachliche Fa-
higkeit dafiir gegeben ist und die terminlichen und finanziellen Bedingungen einge-
halten werden kdénnen. Darlber hinaus ist aber erforderlich, die Erwartungen des
Auftraggebers so weit wie moglich zu erkunden oder zu antizipieren und zu prifen,
ob auch diese erfillt werden kénnen.

Die Machbarkeitsprifung kann auch aus der eher defensiven oder reaktiven Sicht
einer Risikoanalyse durchgefuhrt werden. Dazu kénnen alle Arten an Risiken, die
etwa in einem Projekt auftreten kdnnen, erfasst werden. So lassen sich entspre-
chend einer Zusammenstellung des TUV SUD?#*? etwa abwicklungstechnische, orga-
nisatorische, terminliche, wirtschaftliche und juristische sowie Risiken aus Umweltein-
flissen unterscheiden. Die Schwachstelle einer bloRen Analyse einer Auftragsan-
nahme nach Risiken besteht darin, dass durch die Gewichtung auf eine Vermeidung
von moglichen Fehlern der wesentliche Grund einer Machbarkeitsprifung in den Hin-
tergrund gedrangt wird, namlich die Konzentration auf die Erfullung von Anforderun-
gen und Erwartungen des Auftraggebers.

29 BRUHN (2006), S 274

% Ependa, S 303f

21 vgl. ®NORM EN IS0 9001:2008, 7.2

2 \/gl. Checkliste Risiken der TUV SUD Landesgesellschaft Osterreich GmbH., undatiert
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Selbst wenn das allgemeine Prinzip einer eigenverantwortlichen Selbstkontrolle im
Verlauf der gesamten Auftragsabwicklung gilt, ist am Ende der Leistungserstellung
und im Fall des Sachverstandigen vor Abgabe des Gutachtens eine umfassende
Ausgangspriifung im Sinne einer Produktfreigabe®*® durchzufiihren, die auch eine
Kontrolle durch AuRenstehende (z.B. Sachverstandigenkollegen) miteinschlieBen
kann. Dazu gehort die Uberprufung auf Vollstandigkeit, auf Einhaltung der im eige-
nen Wirkungsbereich geltenden Qualitatsanforderungen (Eigensicht, Produktsicht),
sowie die Uberpriifung der Brauchbarkeit fir den Kunden mit Kontrolle der Auftrags-
inhalte auf Ubereinstimmung mit der fertiggestellten Leistung.

Eine weitere strukturelle Voraussetzung ist die umfassende und detaillierte Darle-
gung des Qualitadtsmanagementsystems, wozu aul3er einem Qualitatsmanage-
ment-Handbiichern nach BRUHN** auch Qualitatsstatistiken, integrierte Kommuni-
kation und Qualitatsaudits sowie Zertifizierungen gehdren.

Die Aufrechterhaltung einer standigen Verbesserung erfordert eine stete Erfassung
von Fehlern, Reklamationen und Abweichungen. Zudem sind regelmalig durchzu-
fuhrende Reviews, Audits und Vorbereitungen zur Zertifizierung Quellen fur Verbes-
serungsvorschlage. Aus den Anstdl3en fur die Verbesserungen werden die priorisier-
ten im Sinne des Deming-Kreises, der in nachstehender Darstellung zu sehen ist, im
Sinne von kleinen Projekten geplant, umgesetzt bewertet und wiederum verbessert.

..Plan  (plane eine Verbesserung)
..Do (probiere sie aus)

..Check (prufe, ob sie funktioniert)
..Act (bringe sie in Serie - LERNE)

b L=

Abbildung 16: Der Deming-Kreis in Darstellung nach DANZER?*®

Die Verbesserungen gelten fur alle Betriebsbereiche, beginnend bei denen, die die
Wertschopfung am starksten betreffen bis hin in zu allen Elementen des Qualitats-
managementsystems selbst, das in einem jahrlichen Management-Review auf seine
Wirksamkeit hin tGberprift werden muss.

233 yigl. ONORM EN ISO 9001:2008, 7.5.1 d
23 vigl. BRUHN (2006), S 321
% DANZER (2011), S 42
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Die vorigen Ausfuhrungen zum Qualitditsmanagementsystem haben sich auf einen
Uberblick und die fiir die Sachverstandigentéatigkeit wesentlich erscheinenden Ele-
mente beschrankt, auf einige dienstleistungsbezogene Besonderheiten des Quali-
tatsmanagements wird im folgenden Abschnitt eingegangen.

Die wichtigsten Forderungen an Qualitaitsmanagementsysteme hat BRUHN?*
zusammengefasst, die Ausfihrungen sind in nachstehender Darstellung wiederge-

geben.

Forderungen an Qualitatsmanagementsysteme

Allgemeine Forderungen

- QM-System muss der Norm ISO 9001 entsprechen
- Anwenden der acht Grundsatze des Qualitatsmanagements
- Prozesse festlegen und ausfuhren, die notwendig sind, dass das Produkt den

Kundenanforderungen entspricht

- QM-Verfahren ausarbeiten, die die erforderlichen Tatigkeiten zur Einfihrung des
QMS beschreiben und die Abfolge und Wechselwirkungen von Prozessen be-
schreiben, die zur Erreichung fehlerfreier Produkte erforderlich sind.

Verantwortung der Leitung

- Kundenforderungen

- Gesetzliche Anforderungen
- Qualitatspolitik

- Planung

- QM-System

-  QM-Bewertung

Management der Mittel

Personal
Information
Infrastruktur
Arbeitsumgebung

Produktrealisierung

- Kundenbezogene Prozesse

- Beschaffung

- Produktion und Dienstleistungser-
bringung

- Prufmitteliberwachung

Messung, Analyse und Verbesserung

Messung und Uberwachung
Lenkung von Fehlern
Datenanalyse zur Verbesserung

Tabelle 11: Forderungen an Qualitdtsmanagementsysteme nach BRUHN

2% yigl. BRUHN (2006), S 395
%7 Ependa
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3.5 Qualitdtsmanagement von Dienstleistungen

Qualitatsmanagement fur Dienstleistungen weist einige Besonderheiten auf, die kurz
dargestellt werden sollen. BRUHN?® weist im Zusammenhang mit Qualitatsbeurtei-
lung auf die auch fur Sachverstandige relevante Unterscheidung von produktbe-
zogenem und kundenbezogenem Qualitatsbegriff hin (Hervorhebungen vom Ver-
fasser):

.Produktbezogener Qualitatsbegriff

Hiernach wird Qualitat von Dienstleistungen vielfach als Summe bzw. Niveau
der vorhandenen Eigenschaften verstanden. Diese — enge — Auffassung rickt
die Betrachtung objektiver — insbesondere im Dienstleistungsbereich schwer
beobachtbarer — Kriterien in den Vordergrund (,product-based®).

Kundenbezogener Qualitatsbegriff

Die Qualitatsbetrachtung aus Kundenperspektive (,user-based”) ist demge-
genuber auf die Wahrnehmung der Produkteigenschaften bzw. Leistungen
durch den Kunden fokussiert. Letztlich entscheiden nicht allein die objektiv
vorhandenen Qualitatsmerkmale Uber die Qualitatsposition einer Dienst-
leistung im Insystem des Kunden. Diese Positionierung erfolgt vielmehr vor
dem Hintergrund eines subjektiven Urteils Uber die von ihm als wichtig erach-
teten Eigenschaften.”

Ein einfaches Beispiel fur die Relevanz unterschiedlicher Qualitatssicht: Ein Sach-
verstandiger sieht in bestmoglicher aulRerlicher Gestaltung seiner Gutachtensausfer-
tigung ein hervorstechendes Qualitatsmerkmal, der Auftraggeber hingegen ist aus-
schlie3lich an einer Problemlésung interessiert, die Form des Gutachtens interessiert
ihn nicht.

BRUHN?® postuliert aber eine aus seiner Sicht unbedingt erforderliche Balance
zwischen Hersteller- und Kundensicht und warnt vor einseitiger Uberbetonung
der letzteren:

»1rotz der geforderten Betonung der Kundenperspektive darf die Festlegung
von Anforderungen an die Dienstleistungsqualitat keinesfalls eindimensional
bzw. einseitig aus Kundensicht erfolgen. Die Qualitat einer Dienstleistung
steht vielmehr in einem Spannungsfeld, das sich aus der Sicht der Kunden,
der Wettbewerber und des eigenen Unternehmens ergibt.”

2% BRUHN (2006), S 34
%% Ependa, S 36
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Zum kunden- und produktbezogenen Qualitatsbegriff bei Dienstleistungen zeigt
BRUHN?** eine Abbildung, die nachstehend wiedergegeben und erganzt ist.

Die Qualitatsbetrachtung aus Kundenperspektive konzentriert sich auf die Wahr-
nehmung der Leistungen aus Kundensicht. Letztlich entscheiden nicht allein die ob-
jektiv vorhandenen Qualitditsmerkmale Uber die Qualititswahrnehmung und -
Qualitatsbewertung einer Dienstleistung aus Kundensicht. Die Positionierung beim
Kunden erfolgt vielmehr vor dem Hintergrund eines subjektiven Urteils Gber die von
ihm als wichtig erachteten Eigenschaften. Der zusatzliche Pfeil links im Bild zeigt,
dass der Unternehmer lernen muss, seine Leistung auch aus Kundensicht wahrzu-
nehmen.

Kundenbezogener
Qualitatsbegriff

Produktbezogener Qualitatsbegriff

Abbildung 17: Kunden- und produktbezogene Qualitat nach BRUHN, erweitert®**

Demgegeniber wird beim produktbezogenen Qualitatsbegriff des Dienstleisters
(und zumeist auch seines Mitbewerbers) die Qualitdt von Dienstleistungen vielfach
als Summe der vorhandenen Eigenschaften verstanden. Diese enge Auffassung
ruckt die Betrachtung objektiver Kriterien in den Vordergrund, die aber im Dienstleis-
tungsbereich schwer beobachtbar sind.?*?

249 ygl. Bruhn (2006), S 34f
221 vgl. Bruhn (2006), S 34f
42 Ependa
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Probleme entstehen dann, wenn sich die Qualitatswahrnehmung aus unternehmens-
seitiger und kundenseitiger Perspektive stark unterscheiden. Wie zuvor angemerkt,
muss daher das Unternehmen eine Balance anstreben.

In Bezug auf Dienstleistungen verweist BRUHN?*® auf den Vertrauenscharakter

von Qualitat und darauf, dass die Erwartungen des Kunden nicht enttauscht werden
durfen, was bedingt, dass die Leistungen im Vorfeld verstandlich gemacht (,materia-
lisiert) und vermittelt werden missen, und dabei vor allem Kompetenzen zu vermit-
teln sind (Hervorhebungen vom Verfasser):

.--- Sind — bedingt durch den Vertrauenscharakter der Qualitat — das Kaufrisiko
zu reduzieren, Dienstleistungen zu materialisieren und entsprechende Kom-
petenzen im Sinne einer Qualitatsgarantie herauszustellen und zu kom-
munizieren. Dabei sind in den Phasen des Kaufentscheidungsprozesses eine
Vielzahl vertrauensbildender und vertrauenssichernder Malinahmen zu ergrei-
fen.”

Daraus ergeben sich wichtige Konsequenzen fiur die Akquisition von Leistun-
gen: Das Darstellen von Kompetenzen, etwa durch gute und belegte Referenzen
oder eben kompetentes Agieren im Vorfeld spielt eine wichtige Rolle im Vertrau-
ensaufbau. Da der potentielle Auftraggeber noch nicht Gber die ,harten* fachlichen
Fahigkeiten des Sachverstandigen befinden kann, muss er zuerst fast ausschlief3lich
nach den ,Soft Skills* sozialer, ethischer oder kommunikativer Art urteilen.

Genau auf diesen Kompetenznachweis im Vorfeld eines Auftrages nimmt BRUHN?**

sehr umfassend Bezug, wenn er an anderer Stelle Uber die kompetenzorientierte
Betrachtung der Dienstleistungsqualitat ausfuhrt:

.Diese [...] spielt insbesondere dann eine besondere Rolle, wenn die Quali-
tatsbeurteilung von Leistungen im Vordergrund steht, die sich [...] einer Beur-
teilung durch den Konsumenten entziehen. Die Fertigkeiten (epistemische
Kompetenz) und die Fahigkeiten (heuristische Kompetenz) eines Dienstleis-
tungsunternehmens, Probleme des Konsumenten zu l6sen, werden [...] von
Konsumenten zur Beurteilung der Dienstleistungsqualitat herangezogen.”

Wie aus den weiteren Ausfiihrungen von BRUHN?* hervorgeht, handelt es sich bei
letzterem Kompetenzpaar oder der hier neu eingefiihrten epistemische und heuristi-
schen Kompetenz nur um andere Bezeichnungen der auch schon umgangssprach-
lich gelaufigen Begriffe ,Hard Skills* und ,Soft Skills* (Hervorhebungen vom Autor):

243 BRUHN (2006), S 8
244 Ependa, S 95
245 Ependa, S 96
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.Epistemische Kompetenz

Unter dieser Kompetenz ist die spezifische Fachkompetenz zu fassen, die
ein Dienstleistungsunternehmen bei Leistungen bereits dokumentiert hat und
die auf verwandte Problemstellungen Ubertragen werden kdonnen. Die Erfah-
rung des Nachfragers mit der bereits erfolgreich erbrachten Leistung kann er
dazu nutzen, einen Kompetenztransfer auf ahnliche Leistungen vorzunehmen.

Heuristische Kompetenz

Hier steht der Credence-Aspekt®*® im Vordergrund, der fiir den Nachfrager

von Bedeutung ist, wenn die erwartete Dienstleistung in der angestrebten
Form bisher noch nicht realisiert worden ist. Das Dienstleistungsunternehmen
hat demnach uber eine heuristische Kompetenz zu verfugen, damit der Nach-
frager Vertrauen im Hinblick auf die Erbringung der Dienstleistung hat, tber
die auch keine Erfahrungen vorliegen.”

Eine weitere Unterscheidung sei hier erwahnt: Sachverstandigenleistungen sind
ergebnisorientierte Dienstleistungen zum Unterschied von prozessorientierten
Dienstleistungen, bei denen der Erstellungsprozess im Vordergrund steht (z. B. eine
Stadtrundfahrt).?*’

Dienstleistungsqualitat lasst sich nach BRUHN?*® wie folgt definieren (Hervorhe-
bung vom Verfasser):

.Dienstleistungsqualitat ist die Fahigkeit eines Anbieters, die Beschaffenheit
einer primar intangiblen und der Kundenbeteiligung bedirfenden Leistung
gemall den Kundenerwartungen auf einem bestimmten Anforderungsniveau
zu erstellen.”

BRUHN?**® weist in der Folge darauf hin, dass Qualitat in der Wahrnehmung des
Kunden entsteht, und zwar durch Vergleich der gelieferten mit der erwarteten
Dienstleistung:

.-.. Dienstleistungsqualitat entsteht [...] in der Wahrnehmung der Kunden
durch den Vergleich der wahrgenommenen Leistungen und der Kundenerwar-
tungen [...]. Dementsprechend lassen sich auf der Definitionsebene zwei zent-
rale Einflussfaktoren der Dienstleistungsqualitat identifizieren [...]: Gelieferte
und wahrgenommene Dienstleistung.”

2% credence, engl.: Glaube, hier im Sinne von Vertrauen
247 \igl. BRUHN (2006), S 26

248 BRUHN (2006), S 38

49 Ependa, S 39
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Bereits im Exkurs zu Dienstleistungen wurden die drei Voraussetzungen zur Erbrin-
gung von Dienstleistungen dargelegt: Potential, Prozess und Ergebnis.?*° Diese
drei Bestandteile sind auch fur die Wahrnehmung, Einschatzung oder Beurteilung
der Dienstleistungsqualitat von Bedeutung. BRUHN?' nennt sie die drei Dimensio-
nen der Dienstleistungsqualitat (Hervorhebungen vom Verfasser):

,Potenzialdimension

Hier steht die Wahrnehmung der Strukturen und Potenziale des Dienstleis-
tungsanbieters im Vordergrund. Im Fall einer Versicherung umfasst diese Di-
mension neben der GroéRe und der Marktstellung beispielsweise auch die An-
zahl und Qualifikation der Kundenkontaktmitarbeiter (z.B. Versicherungsver-
treter).

Prozessdimension

Hierunter ist die Einschatzung der Prozesse wéahrend der Leistungserstel-
lung zu verstehen. So sind die Qualitdt von Beratungsgesprachen, z.B. die
Betreuung im Kfz-Schadensfall oder auch der Ablauf von Verwaltungsprozes-
sen, zu dieser Qualitatsdimension zu zahlen.

Ergebnisdimension

Diese Perspektive rickt die Beurteilung der erfolgten Leistung bzw. des
Ergebnisses des Dienstleistungsprozesses in den Vordergrund. So wird
vielfach die erfolgte Regulierung eines Schadens anhand des Umfangs der
tatsachlichen Leistung und im Hinblick auf die Zeitspanne bis zur Regulierung
beurteilt.”

In diesem Zusammenhang ergeben sich nach BRUHN®? fiir Qualitatsanforderungen
an Dienstleistungen folgende Anforderungen: Potentialqualitat, Prozessqualitat
und Ergebnisqualitat.

Zu dieser letzten Schlussfolgerung passend sei auf die andernorts bereits zitierten
entsprechenden Qualitatsanforderungen eines Richters fur Sachverstandige von
SCARIAZ>? verwiesen, die — wie im Kapitel tiber die Modellerstellung gezeigt werden
wird — sich gut den drei genannten Qualitaten zuordnen lassen.

20 sjehe Abschnitt 2.11.2

L BRUHN (2006), S 49f

22 \/gl. BRUHN (2006a), S 234ff
?%% Siehe Abschnitt 2.10
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3.6 Vorteile des Qualitatsmanagements

Die Norm ISO 9000 begrindet Qualitditsmanagementsysteme damit, dass sie Or-
ganisationen beim Erhéhen der Kundenzufriedenheit unterstitzen kénnen und dass
sie der Organisation und ihren Kunden das Vertrauen gibt, dass diese fahig ist, stan-
dig den Anforderungen entsprechende Produkte bereitzustellen.?**

Worin besteht ein Wettbewerbsvorteil? BRUHN?>® gibt dazu an, dass ein derartiger
Vorteil drei Anforderungen zu erfiillen hat, um als Erfolgsfaktoren gelten zu kénnen
(Hervorhebungen vom Verfasser):

.Kundenwahrnehmung: Die Leistungsvorteile sind so zu gestalten, dass sie
vom Kunden (!) als wesentliches Differenzierungsmerkmal erkannt werden.

Bedeutsamkeit: Der Vortell ist bei einer vom Kunden als besonders wichtig ein-
geschatzten Leistung des Anbieters zu erzielen und hat diesbezuglich kaufrele-
vant zu sein.

Dauerhaftigkeit: Der Wettbewerbsvorteil hat eine zeitliche Stabilitat aufzuweisen
und dadurch auch die Eigenschaft, nicht kurzfristig imitierbar zu sein.”

BRUHN?®® fasst die Wirkungen von Dienstleistungsqualitat als Folge umgesetzten
und gelebten Qualitdtsmanagements in drei Gruppen zusammen:

- Psychologische Wirkung (z.B. Kundenzufriedenheit),
- Verhaltenswirkungen (z.B. Kundenbindung),
- Okonomische Wirkungen (z.B. 6konomischer Erfolg).”

Vertrauen reprasentiert nach BRUHN?®' eine zukunftsorientierte Komponente der

Beziehungsqualitat, woraus sich eine Definition des Begriffes ergibt: Vertrauen ist

,<definiert als die Bereitschaft des Kunden, sich auf das Unternehmen im Hin-
blick auf dessen zukulnftiges Verhalten ohne weitere Prufung zu verlassen.”

Bei BRUHN®® findet sich auch eine Definition des Begriffes Kundenzufriedenheit,
der sich aus dem bereits beschriebenen Abgleich von Erwartungen und Wahrneh-
mungen des Kunden herleitet:

»<Auch Kundenzufriedenheit ist definiert als der Abgleich zwischen den Kun-
denanforderungen (Kundenwiinsche, Kundenerwartungen) und der Wahr-
nehmung der vom Unternehmen gelieferten Leistung [...]."

254 yigl. ONORM EN I1SO 9000:2005, 2.1
%5 BRUHN (2006), S 5f

%% Ependa, S 56

%7 Ependa, S 59

8 Ependa, S 61
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3.7 Implementierung von Qualitatsmanagementsystemen

Die Einfuhrung von Qualitatsmanagement in der Organisation erfordert einen kultu-
rellen Umschwung. zitiert dazu CROSBY?® sieht diesen Umschwung in der Aus-
richtung auf vier Grundsatze, die BRUHN?® wie folgt zitiert:

.Die Kernaussagen eines erforderlichen kulturellen Umschwungs werden in den
folgenden ,vier Geboten" zusammengefasst [...]:

(1) Qualitat als Ubereinstimmung mit Anforderungen,

(2) Vorbeugung als Grundprinzip,

(3) Null Fehler als Standard,

(4) Kosten der Nichterfullung von Anforderungen als Malf3stab fur Qualitat.”

Den Vorgang der Implementierung kann man sich als einmaligen eigenstandigen
Prozess vorstellen, der im Rahmen eines Einfuhrungsprojektes ablauft.

Die nachstehende Abbildung eines Implementierungsprozesses findet sich bei
ZOLLONDZ?*! in Form des bereits dargelegten Deming'schen Zyklus Plan-Do-
Check-Act: Die Einfuhrung wird vorbereitet und geplant (P), dann schrittweise einge-
fuhrt (D), danach auf Wirksamkeit geprift (C) und wieder verbessert (A).

Abbildung 18: Implementierung als ganzheitlicher Prozess bei ZOLLONDZ?%

BRUHN?® gibt an, dass fiir erfolgreiche Entwicklung und Umsetzung des Qualitats-
managements fur Dienstleistungen bestimmte Voraussetzungen zu erfillen sind,
wobei aus seiner Sicht 10 Prinzipien des Qualitdtsmanagement fur Dienstleis-
tungen im Vordergrund stehen, die in nachfolgender Tabelle wiedergegeben sind.

2%9 phijlip B. CROSBY (1926-2001), US-amerikanischer Qualitatsvorkampfer
60 BRUHN (2006), S 72

61 ZOLLONDZ (2011), S 422

%2 Ependa

283 vgl. BRUHN (2006), S 193f



3 Qualitatsmanagement

112

Kundenorientierung

Konsequenz

Konkurrenzabgrenzung

Konsistenz

Kongruenz

Koordination

Kommunikation

Komplettheit

Kontinuitat

Kosten-Nutzen-Orientierung

Kundenforderungen und -erwartungen regelmaRig
ermitteln und analysieren und in die Leistungen integ-
rieren mit dem Ziel langfristiger Kundenbeziehungen

Ausrichtung aller Tatigkeiten und Verhaltensweisen an
der umfassenden Kunden- und Qualitatsorientierung
mit dem Ziel der Schaffung einer ,Servicekultur”

Qualitatsbezogene Positionierung am Markt gegen-
Uber den Mitbewerbern und Schaffung eines ,Soll-
Images” gegenliber den einzelnen Kundengruppen

Vermeiden von inhaltlichen und formalen Widerspri-
chen bei der Leistungserbringung und dadurch ein-
heitliche Wahrnehmung der Leistungen bei Kunden

Einheitliche und gut organsierte Ausrichtung aller qua-
litatsbezogenen Tatigkeiten an den Bedirfnissen und
Anforderungen der Kunden

Abstimmung aller qualitdtsrelevanten MaRnahmen
aufeinander, auch wenn es sich um solche scheinbar
geringer Bedeutung handelt

An den Qualitdatsanforderungen ist die gesamte Kom-
munikation nach AuBen und auch gegeniiber den Mit-
arbeitern auszurichten

Schon bei der Entwicklung eines QM-Systems ist auf
die Vollstandigkeit seiner Ausrichtung zu achten, ein
ganzheitliches Qualitatskonzept ist erforderlich

Die entwickelten qualitditsbezogenen MaRnahmen
(wie z.B. Kundenbefragungen) erfordern eine mittel-
bis langfristige Zukunftsorientierung

Letztlich muss die Entwicklung und Ausgestaltung ei-
nes QM-Systems unter wirtschaftlichen Gesichtspunk-
ten erfolgen — es muss sich rechnen!

Tabelle 12: 10 Prinzipien des QM fiir Dienstleistungen nach BRUHN?*

284 vgl. BRUHN (2006), S 193f
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Die Einflihrung eines Qualitatsmanagements in einem Sachverstandigenbiiro kann
im Normalfall nur schrittweise und muss zusatzlich zur regularen ,Geschéftstatig-
keit“ (also praktisch nebenher) erfolgen. Damit die Einfihrung nicht im Alltag unter-
geht und eine straffe Umsetzung madglich ist, kann es hilfreich sein, die Implementie-
rung wie ein externes Projekt zu behandeln.

Fir die Einfuhrung eines Qualititsmanagementsystems definieren BENES/GROH?*®

sieben Projektphasen, die in der nachfolgenden Tabelle dargestellt sind.

PROJEKTPHASEN ARBEITSPAKETE

1. Vorbereitungsphase Projektplanung: Abgrenzung, Zustandigkeit,
Termine, Kapazitat, Kosten, ....

2. Ziele definieren Qualitatspolitik und —ziele definieren: Kom-
munikation der Ziele, Einfihrungsveranstal-
tung fur Mitarbeiter, ...

3. Istaufnahme Beschreibung der betrieblichen Ablaufe:
Prozesse, Q- und P-Merkmale, Fehler, Kos-
ten, ...

4. Abweichungsanalyse Soll-Ist-Vergleich: Schwachstellenanalyse,

Optimierung, Normen, ...

5. Festlegung des QM-Systems Beschreibung des QM-Systems: QM-
Handbuch, Prozesse, Anweisungen, ...

6. Umsetzung der MaRnahmen Umsetzung der im QM-System festgelegten
Malnahmen
7. Validierung Prufen der Wirksamkeit des QM-Systems:

Interne Audits, Reports, ...

8. Zertifizierungsvorbereitung QM-System: Zertifizierer, Mitarbeiter, Doku-
mentation, Korrekturmafnahmen

9. Zertifizierung Auditierung des QM-Systems

Tabelle 13: Phasen bei der Einfithrung eines QM-Systems nach BENES/GROH?®®

265 yigl. BENES/GROH (2011), S 283
%% Ependa
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Zu den in einer Organisation auftretenden Widerstanden bei der Implementierung
von Qualitatsmanagementprogrammen insbesondere bei Dienstleistungsunterneh-
men ist BRUHN?®" zu entnehmen, dass diese Umstellung in erster Linie nicht an den
konzeptionellen Ideen und auch nicht am Engagement Einzelner scheitert, sondern —
stark vereinfacht ausgedriickt — daran, dass man es mit Menschen zu tun hat und
nicht mit Maschinen, die man einfach umprogrammieren kann.

Von Interesse ist die von BRUHN?® in diesem Zusammenhang gegebene Definition
des Begriffs Implementierung von Interesse:

,unter dem Begriff Implementierung versteht man generell die Umwandlung
von Unternehmensplanen in aktionsfahige Aufgaben sowie die Sicherstellung,
dass diese Aufgaben so durchgefihrt werden, dass sie die Ziele des Planes
erfillen [...]."

Weiter werden folgende Arten von Widerstanden®” in einer Organisation genannt,
wobei diese Aspekte auch fur Netzwerke von Bedeutung sind:

- inhaltlich-konzeptionelle Barrieren (unterschiedliches Qualitatsverstandnis,
divergierende Vorstellungen von Zielen und Inhalten des QM)

- organisatorisch-strukturelle Barrieren (keine Abstimmungsregeln fur Mal3-
nahmen, fehlende Verantwortungen, mangelhafte oder fehlende Zusammen-
arbeit) und

- personell-unternehmenskulturelle Barrieren (Bereichsdenken, Angst vor
Kompetenzverlust, Subkulturen)

Zur Vermeidung dieser Widerstdnde und zur Fundierung einer systematischen Im-
plementierung werden folgende drei Ansatzpunkte fiir Strategien®’® als erfolgsver-
sprechend angegeben:

- Strukturorientierte Ansatzpunkte in Form qualitatsorientierter Strukturen
(Dezentralisation, Kooperationsorientierung, Prozessorientierung, Entschei-
dungsorientierung)

- Systemorientierte Ansatzpunkte in Form qualitatsorientierter Systeme (In-
formationssysteme, Steuerungssysteme) und

- Kulturorientierte Ansatzpunkte durch qualitatsorientierte Kultur (Analyse der
Ist-Kultur, Kulturanpassungsprozess, Kontrolle des Anpassungsprozesses).

267 yigl. BRUHN (2006), S 343
268 BRUHN (2006), S 344

%9 Ependa, S 344f

"% Ependa, S 346f
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3.8 Schulungen zum Qualitatsmanagement

Es ist davon auszugehen, dass wegen der auf den ersten Blick komplexen Materie
der Einfuhrung eines Qualitatsmanagementsystems in die Sachverstandigentatigkeit
ein entsprechend hoher Schulungsbedarf bestehen wird. Wie Schulungen ausgestal-
tet werden kdnnen, soll in der Modelldarstellung gezeigt werden.

In Osterreich werden im Zusammenhang mit Qualititsmanagement Schulungen fur
Mitarbeiter angeboten, vielfach fir Funktionen und Aufgaben darin. Einfihrungen fir
Qualitatsmanagementsysteme werden zumeist individuell oder in Gruppen von Un-
ternehmen durchgefihrt.

Zu den in Deutschland tblichen Schulungen von Mitarbeitern und Fihrungskraften
merkt BRUHN?* an, dass drei Module dafiir besonders zweckmaRig erscheinen
(Hervorhebung durch den Verfasser):

,<Qualitatsseminare

Zielgruppe sind Mitarbeiter samtlicher Unternehmensbereiche. Das Seminar
kann als Diskussionsforum fur die unterschiedlichsten Qualitatsthemen
dienen [...]. Wichtig ist insbesondere die Vermittlung der Bereitschaft und des
ausgepragten Bewusstseins zur Kunden- bzw. Serviceorientierung.

Servicetraining fur das Kundenkontaktpersonal

Zielgruppe sind séamtliche Mitarbeiter im Kundenkontakt [...]. Das Training
kann der Weiterentwicklung der personlichen Leistungskompetenzen
durch die Erweiterung des Verhaltensrepertoires dienen [...]. Mitarbeiter im
Kundenkontakt haben vor allem zu lernen, starker auf die Winsche und Be-
durfnisse der Kunden einzugehen.

Coaching fur Fihrungskrafte

Zielgruppe sind Fuhrungskrafte servicenaher Bereiche in Geschéaftsstellen und
—zentralen. Dieser Seminarbaustein kann die serviceorientierte Fluhrung des
Dienstleistungsunternehmens durch eine Weiterentwicklung der kommunikati-
ven und motivierenden Fahigkeiten [...]. besser ausrichten. Um Einstellungs-
und Verhaltensdnderungen bei den Mitarbeitern im Hinblick auf eine starke-
re Service- bzw. Kundenorientierung zu veranlassen, sind samtliche Fih-
rungskrafte in psychologischen Fihrungs- und Kommunikationstechniken
zu schulen sowie Hilfestellung bei der Gestaltung von Mitarbeitergesprachen
anzubieten.”

2L BRUHN (2006), S 284f
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3.9 Wirtschaftlichkeit

Von der Einfuihrung eines Qualitditsmanagements wird sich der Sachverstandige viel-
leicht nicht priméar einen wirtschaftlichen Nutzen erwarten, er muss aber mehr als den
Gegenwert fur den zeitlichen und finanziellen Aufwand zur Einfihrung und zum Be-
trieb eines Qualitatsmanagementsystems erwarten dirfen, wird jedenfalls seinen
Aufwand in Relation zum Nutzen setzen.

BRUHN?"? weist in diesem Zusammenhang darauf hin, dass es durchaus Grenzen
gibt, Uber die hinaus eine weitere Steigerung des Qualitatsniveaus keinen er-
kennbaren Nutzen fur den Anbieter mit sich bringt und daher wohl die Optimierung
des wirtschaftlichen Erfolges des Anbieters prioritar sein muss (Hervorhebungen vom
Verfasser):

LAufgrund dieser Uberlegungen ergibt sich fiir den Qualitats-Erfolgs-
Zusammenhang ebenfalls ein S-férmiger Kurvenverlauf. Ab einem bestimmten
Punkt hat eine weitere Investition in das Qualitdtsmanagement eine zuneh-
mend nachlassende finanzielle Wirkung. [...]. Demnach ist bei der Gestaltung
eines wirtschatftlichkeitsorientierten Qualitdtsmanagements nicht die Optimie-
rung von Kundenzufriedenheit oder Kundenbindung, sondern — unter Beruck-
sichtigung der ,Zwischenschritte* der Erfolgskette — die Optimierung des
0konomischen Erfolgs des Qualitadtsmanagements anzustreben.”

Eine wichtige Frage ist die der Angemessenheit von QM-Systemen fur kleine und
kleinste Unternehmen. Wie andernorts erwahnt, entstammten Managementsysteme
grol3en Unternehmungen. Fir den Einsatz in Kleinsteinheiten, wie sie im Fall von
Sachverstandigen zumeist gegeben sind, ist eine Anpassung an einfachere Verhalt-
nisse erforderlich. Dazu sei ZOLLONDZ?"® zitiert, der darauf hinweist, dass in kleine-
ren Einheiten deutlich weniger oder keine Koordinierungsprobleme auftreten wirden:

.In einem banalen Vergleich lasst sich diese Situation mit dem Stral3enunterhalt
in vielen unserer Stadte vergleichen. Dort werden ohne Koordination Stral3en
aufgerissen und wieder zugeschittet, einmal werden die Gasleitungen, beim
nachsten Mal Elektrizitatsleitungen, danach die Telefonleitungen verlegt, etc.
Die zustandigen Amter arbeiten unabhangig voneinander, weil das System die
Abstimmung nicht vorsieht. In kleinen Gemeinden lasst sich die Situation durch
Zusammenlegung der Amter verbessern, in groRen Gemeinden miissen abge-
stimmte Systeme eingefiihrt werden. Analog gilt dies fur grof3e und kleine Un-
ternehmen und ihre Fihrungssysteme.”

"2 BRUHN (2006), S 12f
273 ZOLLONDZ (2011), S 381
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3.10 Zertifizierungen

Zu Wesen und Definition einer Zertifizierung sei angegeben:

Mit einer Zertifizierung in einem Dienstleistungsunternehmen sollen zwei Ziele

zunter einer Zertifizierung wird eine Vorgehensweise verstanden, die jeweils
spezifisch festlegt, dass ein Produkt oder eine Dienstleistung, ein Verfahren,
eine Qualititsmanagement-System [...] vorgegebene Forderung erfillt. Die
Zertifizierung wird in diesem Sinne wie folgt definiert:

Die Zertifizierung ist die offizielle, schriftliche Feststellung durch einen un-
parteiischen Dritten, dass ein bestimmtes Objekt bestimmte von einer unab-
hangigen Stelle festgelegte Forderungen erfillt [...]. Das schriftliche Doku-
ment, das diese Tatsache festhélt, wird Zertifikat genannt.“?™*

275

erreicht werden:

Zum einen eine Uberprifung der Implementierung eines Qualitidtsmanage-
ments, somit der Sicherstellung einer bestimmten Dienstleistungsqualitat;
Zum anderen hat sie zur Kommunikation gegentber dem Kunden eine hohe
Bedeutung: Wegen der Immaterialitdt der Dienstleistung ist deren Inanspruch-
nahme fur den Kunden oftmals mit Unsicherheit verbunden. Der Dienstleister
versucht, diese durch vorbeugende Malinahmen abzuschwéchen. Die Zertifi-
zierung dient der Vertrauensbildung gegeniber dem Kunden.

In einer anderen Darstellung fasst BRUHN?"® die Ziele wie folgt zusammen:

Ziele der Zertifizierung

Externe Zielsetzungen

Nachweis der Erfillung der Qualitatsan-
forderungen

Transparenz fur die Kunden

Forderung und Erleichterung der Ge-
schaftsprozesse

Effiziente Kunden-Lieferanten-Beziehgn.
Festigung und Verbesserung des Images
Erweiterung des pot. Kundenkreises
Verbesserung der Wettbewerbspaosition

Interne Zielsetzungen

Optimierung der Unternehmensablaufe
Dokumentation der Geschéaftsprozesse
Steigerung der Produktivitat

Motivation der Mitarbeiter

Reduzierung der Kosten

Abbau von Schwachstellen

Schnellere Einweisung neuer Mitarbeiter

Tabelle 14: Ziele der Zertifizierung nach BRUHN?"’

2" BRUHN (2006), S 385f
27 Ependa
%’® Ependa, S 387
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Den Ublicherweise erforderlichen Ablauf der Zertifizierung stellt BRUHN?"® fest:
.Der Ablauf der Zertifizierung ist in finf Phasen gegliedert:

(1) Information und Voraudit,

(2) Dokumentationsprifung,

(3) Zertifizierungsaudit,

(4) Korrekturmalinahmen und Zertifizierungsdokumentation,
(5) Uberwachungsaudits.”

In diesem Zusammenhang ist aus der Sicht und der Erfahrung des Verfassers zu
erganzen, dass Zertifizierungen nur flr einen begrenzten Zeitraum gltig sind: Fur
die Zertifizierung eines QM-Systems nach ISO 9001 gilt:

Gliltigkeitsdauer des Zertifikats: 3 Jahre
Uberwachungsaudit: jahrlich
Wiederholungsaudits: nach jeweils drei Jahren

Uber die Auswirkungen einer Zertifizierung?’® wird in der Literatur angegeben:

-Eine empirische Untersuchung von Specht/Schenk ergab, dass die von ihnen be-
fragten Unternehmen folgende Auswirkungen einer Zertifizierung sehen [...]:

- Moglichkeit der Umsetzung bereits lang in Erwagung gezogener Maflinahmen im
Rahmen der Vorbereitung auf eine Zertifizierung,

- Initialziindung fur eine Steigerung des Qualitdtsbewusstseins im Unternehmen,

- Problementdeckung und —behebung,

- Effizienzverbesserung der Aufbau- und Ablauforganisation durch eine spezifische
Verteilung von Verantwortung,

- Vermeidung von Doppelarbeiten,

- Prozessoptimierungen,

- Neukundengewinnung durch Wettbewerbsvorteile,

- Steigerung der Kundenbindung.”

An anderer Stelle gibt BRUHN?® zu den internen und externen Auswirkungen
einer Zertifizierung die Ergebnisse von zwei Studien an. Wesentliche Erkenntnis dar-
aus ist, dass sich sowohl die internen Auswirkungen, etwa in Form effizienterer Ab-
lAufe oder eines besseren Betriebsklimas als bedeutsame herausstellten, als auch
die externen Auswirkungen, etwa durch besseres Qualitatsimage und bessere Kun-
denzufriedenheit.

" yigl. BRUHN (2006), S 387
2’8 BRUHN (2006), S 404
"9 BRUHN (2006), S 413
289 vgl. BRUHN (2006), S 416



3 Qualitatsmanagement 119

3.11 Verwendete und nicht verwendete Grundlagen

Die Betrachtung eines Qualitatsmanagement isoliert und ohne Berticksichtigung des
Tatigkeitsfeldes, in dem ein solches eingefiihrt werden soll, erscheint nicht sinnvoll,
weil wechselseitige Verbindungen und Einflisse aus beiden Feldern gegeben sind.
Im gegenstandlichen Fall sind in erster Linie der grof3e Sektor der Dienstleistungen
und als wichtiger Teil davon das Qualitdtsmanagement fir Dienstleistungen.

Eine Abgrenzung der Dienstleistungen erfolgt zur Dienstleistungsentwicklung
(,Service Engineering®), die zwar im Hinblick auf mdgliche Innovationen der Sachver-
standigentatigkeit eine spannende Erweiterung verspréache, jedoch wegen der bis-
lang traditionell strengen und weithin vorgegebenen Struktur der Sachverstéandigen-
tatigkeit fur diese Arbeit nicht berticksichtigt werden soll.

Zu Qualitatsmanagement fur Dienstleistungen liegt im gleichnamigen Werk von
BRUHN?* eine nahezu vollstandige Darstellung des Dienstleistungsbereiches
vor, aus der auch das Sachverstandigenwesen schoépfen kann, beginnend mit den
grundlegenden Eigenschaften und Kennzeichen von Dienstleistungen bis zum Ein-
schluss des Qualitditsmanagements und endend mit allen relevanten Aspekten der
Zertifizierung eines Systems fur Dienstleistungen.

Im Wesentlichen sollen der Aufbau des Qualitdtsmanagement unter Beachtung der
Normenreihe 1SO-9000 erfolgen, wobei auch Elemente anderer Systeme einbezo-
gen werden kdnnen. Durch Bertcksichtigung der Normforderungen ist eine Zertifizie-
rungsmaglichkeit fiir das Modell gegeben. Eine umfassende Ubersicht méglicher an-
derer Modelle findet sich bei ZOLLONDZ.?®? Aus dieser Quelle kénnen fir ein Ge-
samtmodell der Dienstleistungsqualitat, des Qualitadtsmanagements und der zugeho-
rigen Systeme fur Sachverstandige Anregungen entnommen werden.

Eine Erschwernis im Umgang mit der Literatur zum Qualitatsmanagement liegt darin,
dass diese Uberwiegend auf die Bedurfnisse gréRerer zumeist industrieller Unter-
nehmungen ausgerichtet ist. Das hat den Vorteil, dass eine sehr hohe Differenzie-
rung in der Darstellung aller Aspekte und Elemente gegeben ist, jedoch den Nach-
teil, dass bestimmte Modelle, Elemente und Umsetzungsvorschlage nicht unmittelbar
anwendbar sind fur den Einsatz in Kleinunternehmen oder Ein-Personen-Unterneh-

men, wie sie im Fall der ,Sachverstandigenwirtschaft?® iberwiegend gegeben sind.

81 BRUHN (2006)

282 \/gl. ZOLLONDZ (2011), S 283-430

8 |m Amerikanischen lieRe sich der Begriff ,industry auf ,expert industry“ anwenden, im Deutschen
fehlt anscheinend ein Begriff flir einen entsprechenden Sektor der Dienstleistungswirtschaft, ,Sach-
verstandigenwesen* erscheint wenig zutreffend
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Fur die Literatur, die sich mit den Methoden und Werkzeugen des Qualitatsmana-
gements beschaftigt, sowie deren Anwendung auf Organisationen ist somit haupt-
sachlich jener Teil fur die gegenstandliche Arbeit nutzbar, der sich mit Grundlagen
befasst. Die weitgehend von Statistik bestimmten Qualitatstechniken sind fir die
Sachverstandigentatigkeit in der beschriebenen Form nicht anwendbar. Sachver-
standige produzieren nicht am FlieBband, auch jene Sachverstéandige nicht, die
uberwiegend Formulargutachten erstellen. Desgleichen erscheint ein Herangehen an
die Messung der Kundenzufriedenheit und deren Auswertung mittels statistischer
Methoden im Sachverstandigenwesen nur sehr begrenzt umsetzbar.

Ein Teil der Literatur befasst sich mit Einfihrungs- und UmsetzungsmalRnahmen
von Qualitatsmanagementsystemen in Organisationen. Die daraus gezogenen Leh-
ren oder Konsequenzen sind zumeist qualitativ beschrieben und damit sind die Er-
kenntnisse auch flr Sachverstandige von Interesse. Lehren fir den Aufbau von
Schulungsmalinahmen konnen aus dem Mechanismus dargestellter innerbetriebli-
cher Ausbildungen fur das Qualitditsmanagement fir Gruppen von Sachverstandigen
gezogen werden.

Von besonderer Wichtigkeit fur die Arbeit ist die Festlegung von Definitionen. Die
Quellen dafur werden im nachsten Kapitel angegeben. Hier sei erwdhnt, dass insbe-
sondere Darlegungen von KAMISKE?* und Definitionen in KAMISKE/BRAUER?” als
Leitlinie auch fiur Eigendefinitionen und deren inhaltliche Festigung herangezogen
wurden. Definitionen in Bezug auf Dienstleistungen sind aber darin naturgemaf nicht
oder nur in sehr geringem Mald bertcksichtigt, weshalb letztere Uberwiegend von
BRUHN?® Gibernommen wurden, auf dessen Sonderstellung schon hingewiesen
worden ist.

Quer uber die verfugbare Literatur finden sich Angaben Uber beobachtete Barrieren
gegen die Einfihrung von Qualitdtsmanagement in Organisationen. Hier sind insbe-
sondere solche von Bedeutung, die durch personliche Haltung von Einzelpersonen
im Rahmen der Organisation entstehen und solche, die durch Gestaltung der Orga-
nisation selbst verursacht werden, z. B. durch unpassende Vorgangsweise bei Ein-
fuhrung. Von Interesse sind dazu die Angaben bei KOSTKA?' (iber Veranderungs-
prozesse und Mal3Bhahmen zur Umgehung von Widerstanden, jedoch erscheinen die
Ausfilhrungen dieses und anderer Autoren®®® fiir den gegebenen Anlass zu umfang-
reich.

284 K AMISKE (2012)

285 KAMISKE/BRAUER (2011)

286 BRUHN (2006)

287 ygl. KOSTKA (2012), insbesondere S 446 und 452
28 50 etwa CSICHOS (1997), S 384-388 und 426
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Im Hinblick auf die Tatigkeit nicht nur technischer Sachverstandiger sind die Modelle
der VDI-Richtlinie 4510 zu Ingenieurdienstleistungen von Interesse. Sie gibt gute An-
halte fur die Identifizierung und Festlegung sowohl der erforderlichen individuellen
Kompetenzen fir Sachverstandigentatigkeit, sondern enthélt auch Anleitungen zur
Gestaltung des Rahmens von Ausbildungsschienen, wobei das Anforderungsni-
veau bis zum universitare Ausbildung vorerst flexibel erscheint.

Von zentraler Bedeutung fur den Erfolg und Breitenwirkung fiir Sachverstéandige ist
die Frage nach dem Nutzen eines Qualitatsmanagements fir denjenigen, der ein
System einfuhrt. Hier sind vor allem diejenigen Erfahrungen der Literatur wichtig, die
sich mit den Vorteilen durch die angewendeten Qualitatstechniken beschéaftigen. Mo-
tivationsimpulse unter Zeitdruck stehender Freiberufler sind vermutlich anderer Art,
als die von Arbeithehmern, die eine ,Eingewthnung“ ohne Einkommensverlust in-
nerhalb ihrer beruflichen Tatigkeit vornehmen missen oder kdnnen.

Nicht vergessen werden darf der Aspekt der Kooperation von Sachverstandigen so-
wohl zum Zweck der komplementaren Erganzung, als auch zur kapazitiven Erweite-
rung, wobei hier insbesondere die Abstimmung der Auffassung von Qualitat und
QualitatsmaflRnahmen wichtig erscheint. Ebenso die Frage nach dem Aufbau ge-
genseitigen Vertrauens von Partnern, Mitarbeitern und Auftraggebern, fir die ge-
wéahlten Quellen ausreichend Anhalte bieten.

Die zentrale Rolle der Persénlichkeit des Sachverstandigen wiegt sehr stark in
Bereichen der Tatigkeit, die sich einer technischen oder organisatorischen Bewer-
tung entziehen und sich eher auf weiche Faktoren beschranken (,Soft Skills®). Die
zitierten AuRerungen von BRUHN sind hier von besonderer Bedeutung.

Bei der Betrachtung der Zertifizierung der Sachverstandigentatigkeit ist zu unter-
scheiden zwischen personen- oder biirogebundener Zertifizierung. In Osterreich ist
die Zertifizierung des Gerichtssachverstandigen eine Personenzertifizierung, die im
Rahmen dieser Arbeit nicht weiter von Bedeutung ist, aul3er dass sie eine Zugangs-
qualifizierung und eine laufende Qualifizierungserfordernis zur Sachverstandigenta-
tigkeit darstellt. Die Arbeit behandelt keine Personenzertifizierungen®®® anderer Art,
sondern ihr Fokus liegt auf einer Burozertifizierung entsprechend der Normenreihe
ISO 9000.

Eine wichtige Voraussetzung fir die zielfihrende Beschéaftigung mit Qualitatsma-
nagement ist die Kenntnis von Grundzigen des Prozessmanagements, das nicht
nur wegen der Prozessorientierung von aktuellen Managementsystemen generell

289 Etwa nach einem Berufsbild, das von einer Institution zertifiziert ist, die Konformitatsbewertungen
nach der OVE/ONORM EN ISO/IEC 17024 durchfiihrt
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zum Repertoire des Sachverstandigen gehodren sollte, wobei der Begriff Prozess
nicht im juristischen Sinn, sondern in dem der Betriebsfihrung als Ablauf zu verste-
hen ist. Prozessmanagement geht weit Uber den Qualitatsbereich hinaus und ,er-
fasst® die gesamte Organisation. Die Mechanismen der Prozessorientierung sind
durchwegs in der Literatur, auch in der fur Dienstleistungen, gut erfasst und be-
schrieben und kénnen auch fur die Sachverstandigentétigkeit angewendet werden.
Erwéhnt sei, dass Grundkenntnisse des Projektmanagements bei einem Sachver-
standigen insofern vorauszusetzen sind, als Begutachtungsauftrage entsprechend
ihrer Einzigartigkeit als Projekte abgearbeitet werden.

Die Einfuhrung von Qualitatsmanagement in einer Organisation und damit auch in
einem Sachverstandigenburo erfordert eine klare Strukturierung der Organisation.
Die Erstellung eines Organigramms und einer Funktionsplanung sind Voraussetzun-
gen, die bei einem Kleinstunternehmen im ersten Augenblick hinterfragenswiirdig
scheinen, in der Praxis jedoch erforderlich sind. Halt man sich den Begriff Funktion
nach WOHINZ?® vor Augen, wird dem Sachverstandigen bewusst, zugleich mehrere
Rollen ausfillen zu miussen: von der Geschaftsfiihrung mit Strategieentwicklung tber
Operatives bis hin zum Sachbearbeiter, verbunden mit standigem Wechsel zwischen
diesen Rollen. Dem Sachverstandigen offenbart sich dadurch die Notwendigkeit der
Konzentration auf Tatigkeiten mit dem héchsten Wertgehalt

Ein wesentliches Qualitatsmerkmal ist die Fahigkeit der Organisation zur standigen
Verbesserung aller Ablaufe. Diese wird naturgemaf nicht in der fur Industriebetriebe
dargelegten Form erfolgen kdnnen, auch die Kundenzufriedenheitsermittlung wird
auf andere und unter Umstdnden unkonventionelle Weise erfolgen mussen. Zu be-
denken ist hier die im Verhéltnis zu einem Industriebetrieb relativ geringe Frequenz
der Kundenkontakte, die dafiir aber intensiv ausfallen kdnnen, wodurch aber ande-
rerseits eine sehr deutlich akzentuierte Reaktion und eine unmittelbare Rickmeldung
des Kunden erfolgen kann.

Nochmals sei klargelegt, dass Abhandlungen Uber Qualitditsmanagement oder Quali-
tatssicherung, die sich mit Qualifizierungserfordernissen der Zulassung oder Auf-
rechterhaltung der Sachverstandigentatigkeit befassen, nicht das Thema der Ar-
beit betreffen und daher nur so weit beriicksichtigt wurden, als darin Aspekte von
Qualitatsmerkmalen oder andere Informationen enthalten waren, die das Qualitats-
management im Sinne der vorliegenden Arbeit beeinflussen. Dies gilt auch fir die
damit in Zusammenhang stehenden Erfordernisse der Aus- und Fortbildung fur
Sachverstéandige.

29 yigl. WOHINZ (2003), S 22: Der Begriff Funktion umfasst Aufgaben, Verantwortung und Kompetenz

(hier im Sinne von Befugnis) einer Stelle in der Organisation (die in einer Funktionsbeschreibung do-
kumentiert sein kann, Anm. d. Verf.)
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3.12 Zusammenfassung in den relevanten Forschungsfragen

Fur die weitere Bearbeitung erscheint das Kapitel Qualitatsmanagement fur alle funf
Forschungsfragen relevant.

Zur ersten Forschungsfrage: Was kennzeichnet die Rollen von Personen im
Rahmen ihrer Sachverstandigentatigkeit?

- Fir die weitere Arbeit wurde der Begriff Qualitatsmerkmale hervorgehoben als
neutrale Bezeichnung von Eigenschaften, die sowohl der Auftraggeberseite als
Anforderungen oder Erwartungen zugeordnet werden kdnnen als auch der Liefe-
rantenseite (der Seite des Sachverstandigen) als Kompetenzen.

- Zur besseren Handhabung der Qualitatsmerkmale im Rahmen von Anforde-
rungsprofilen wurden Kompetenzfelder oder Kompetenzkategorien aus ver-
schiedenen Quellen zusammengestellt, die Grundlage fur ein Kompetenzmodell
des Sachverstandigen liefern kbnnen.

- Ebenso wurde dargelegt, dass die Erbringung der Leistungen des Sachverstandi-
gen im Zuge eines Dienstleistungsprozesses erfolgt, der im Rahmen des Quali-
tatsmanagements erfasst und standig verbessert werden muss, wobei der Begriff
nicht im juristischen Sinne, sondern im Sinne eines Ablaufes zu verstehen ist.

Zur zweiten Forschungsfrage: Wie kann ein standardisiertes Qualitatsmana-
gementsystem gestaltet sein?

Fur die Einfihrung eines Modells fir ein Qualitdtsmanagementsystem fur Sach-
verstandige wird vom Modell der Darlegungsnorm ISO 9001 ausgegangen. Teile von
anderen Modellen kdnnen mit einbezogen werden. Aus Grinden der leichteren
Handhabbarkeit fur die Sachverstandigentétigkeit missen die vorhandenen Modelle
wegen ihres Zuschnitts auf gréRere Organisationen auf ein fur Sachverstandige
brauchbares Ausmald vereinfacht werden, ohne dabei den Pfad der gebotenen
Grundsétze zu verlassen. Das Modell soll nach den Regeln der genannten Norm zer-
tifizierbar sein.

Die Randbedingungen eines Systems an Organisation, Dokumentation, standige
Verbesserung, Management von Ressourcen etc. wurden beschrieben und kénnen
in das Modell Gbernommen werden.

Bei der Gestaltung des Systems fiur die Sachverstandigentatigkeit kann von den
Grundsatzen der Dienstleistungsqualitat ausgegangen werden, wobei die Eigenhei-
ten von Dienstleistungen zu beachten sind und insbesondere die Gewinnung und
das Aufrechterhalten des Vertrauens der Kunden durch konsequente Beachtung der
Dienstleistungsqualitat im Vordergrund stehen muss.
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Zur dritten Forschungsfrage: Welche Auswirkungen hat die Einfiuhrung und die
Aufrechterhaltung eines Qualitaitsmanagements auf die Tatigkeit des Sachver-
standigen, insbesondere wie wirken sich Standardisierungsmalnahmen auf
die Effizienz der Tatigkeit aus?

Die Literatur gibt Anhalte Uber die Vorteile der Einfihrung eines Qualitdtsmana-
gementsystems in Dienstleistungsunternehmen, wobei in Bezug auf die innere Sicht
die Steigerung der Mitarbeiterzufriedenheit angesprochen wird, in der auf3eren Sicht
einer messbare Zunahme der Kundenzufriedenheit.

Der Aufwand fUr die Einrichtung eines Qualitdtsmanagementsystems im Biro eines
Sachverstandigen muss geringer sein als der erwartete Nutzen, wobei in der Litera-
tur diesbeziglich — etwa in Form quantitativer Aussagen durch Kosten-Nutzen-
Rechnungen — keine Nachweise gegeben sind.

Auch finden sich in der Literatur keine Angaben Uber die Effizienzsteigerung, etwa
in Form der Reduktion von Durchlaufzeiten von Dienstleistungsprojekten, sodass aus
Richtung der Standardisierung von Ablaufen, MaRnahmen, Methoden und Werkzeu-
gen keine Anhalte zu finden sind, was vielleicht seinen Grund auch in der Vielfalt der
Arten von Dienstleistungen hat.

Zur vierten Forschungsfrage: Wie kann ein Vorgehensmodell zur Einfihrung
eines Qualitdtsmanagementsystems in einem Sachverstandigenbiro gestaltet
sein?

Zur Ausgestaltung eines Vorgehensmodells fir die Einfihrung eines Qualitdtsma-
nagementsystems in einer Organisation liegen in der Literatur mehrere Ansétze vor.
Ein Implementierungsmodell beruht auf dem P-D-C-A-Zyklus von DEMING, weitere
madgliche Vorgangsweisen sind als lineare und einmalige Prozessablaufe beschrie-
ben.

Allen Vorschlagen ist gemein, dass eine Implementierung nicht in Form einer schlag-
artigen Sofortmal3Bhahme mdglich ist, sondern nur eine schrittweise Einflihrung
unter Einbeziehung aller Betroffenen zielfiihrend sein kann. Eine besondere Aufgabe
kommt dabei der Gestaltung und Durchfiihrung von Informations- und Ausbildungs-
mafinahmen zu, weil die Einfuhrung nur dann nachhaltig erfolgreich sein kann, wenn
sie von der gesamten Organisation mitgetragen wird.

Diesbeziiglich kann in der Literatur auch auf Vorbeugung gegen Barrieren der Um-
setzung zurlckgegriffen werden und darauf, wie mit diesen Widerstanden umgegan-
gen werden muss. Ziel des Umsetzungsprozesses muss es im Grunde genommen
sein, nicht nur ein Umdenken in Richtung Qualitatssteigerung zu bewirken, sondern
eine von jedem mitgetragene Qualitatskultur zu entwickeln.
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Zur funften Forschungsfrage: Wie kann ausgehend von den Grundsatzen des
Qualitatsmanagements ein Ausbildungsprogramm fir Sachverstandige gestal-
tet sein?

Aus der Sicht des Qualitatsmanagements wird in der Literatur zwar auf Qualifizie-
rungserfordernisse eingegangen, diese beschranken sich jedoch meist auf Maf3nah-
men entweder fur Fuhrungskrafte oder fur Mitarbeiter. Fir selbstandig Arbeitende
wird ein Verschnitt aus beiden Spharen notwendig sein. Die Literatur geht auf didak-
tisch-padagogische MalBhahmen zu Wissensvermittlung (Seminare, In-House-
Schulungen etc.) ein, sehr wenig Konkretes ist aber tUber die Aufbereitung des Wis-
sensinhaltes etwa im Hinblick auf die Kompetenzfelder ahnlich der des Sachverstan-
digen angegeben.

Eine Ausnahme bietet hier die VDI-Richtlinie 4510 Uber Dienstleistungen, die ein
Modell von Inhalten einer Ausbildung zum Ingenieurdienstleister auf Lehrgangs-
ebene in Verbindung mit einem Ingenieurstudium vorstellt. Dieses Modell kann ein
Muster und zugleich eine Ausgangsbasis fur ein Ausbildungsmodell fiir Sachverstan-
dige sein. Die Bildungsinhalte klammern die Fachkompetenz als Basiskompetenz
aus und definieren Ausbildungsinhalte nach den Erfordernissen der tbrigen fur den
Beruf erforderlichen Kompetenzfelder.

In Anbetracht der Tatsache, dass jemand nur Sachverstéandiger werden kann, wenn
er einen Beruf auf seinem Fachgebiet stadndig ausibt, muss eine derartige Ausbil-
dung berufsbegleitend méglich sein und gegebenenfalls postgradual erfolgen kon-
nen. Hier kann nicht die Literatur, sondern hier kdnnen nur bestehende oder zu
schaffende Bildungseinrichtungen und Ausbildungsinstitutionen angehalten werden,
auf unterschiedlichen Anspruchsniveaus Ausbildungen fir die Sachverstandigenta-
tigkeit in ihr Angebot zu nehmen.
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4 Problembearbeitung in theoretischer Modellbildung

Dieses Kapitel behandelt die Erstellung des theoretischen Modells, in dessen Zent-
rum die Gestaltung eines Qualitdtsmanagementsystems fur Sachverstandige
steht. Der Aufbau des Modells erfolgt auf Grundlage der Ergebnisse der Kapitel 2
Uber das Sachverstandigenwesen und 3 Uber das Qualitdtsmanagement. Im Vorfeld
dazu werden Teilaspekte des Modells behandelt, danach wird ein Modell fur Einfuh-
rung des Systems in ein Sachverstandigenbiiro vorgestellt und zum Abschluss das
Modell einer Ausbildungsschiene.

Das Kapitel gliedert sich in folgende Abschnitte:

- Fur die weitere Arbeit werden verschiedene Begriffe und deren Definitionen
aus den Feldern der Sachverstandigentatigkeit, aus dem Qualitatsmanagement
und aus anderen flr die Arbeit relevanten Fachgebieten, wie etwa der Dienstleis-
tungsqualitat, erlautert.

- Zur Systemerstellung sind vorbereitende Modelle formiert wie die Adressaten
der Qualitatsbeurteilung, Qualitdtsmerkmale und Qualitatskategorien, der Schlis-
selprozess des Begutachtungsauftrages sowie Festlegungen zum Aufbau der Or-
ganisation und der Dokumentation enthalten. Elemente der Qualitatsdarstellung
sind fur die Beantwortung der ersten Forschungsfrage von Bedeutung.

- Das Modell fur ein Qualitadtsmanagementsystem fir Sachverstandige ist da-
nach in grof3en Zugen so dargestellt und beschrieben, wie es fur ein Blro gerin-
gerer Grol3e geeignet ist. Die Gestaltung des Modells beachtet die Einhaltung der
Vorgaben aus der Darlegungsnorm ISO 9000, womit wahlweise eine Zertifizie-
rung des Systems mdoglich sein soll.

- Ein weiteres Modell fur die Einfihrung eines Qualitdtsmanagementsystems
wird in der Form erstellt, dass sowohl die internen als auch die externen Mal3-
nahmen dargestellt sind, wobei insbesondere auf eine Implementierung in einem
schrittweisen Prozedere bei laufendem Birobetrieb Bedacht genommen ist.

- Danach wird das inhaltliche Modell einer Ausbildung zum Sachverstandigen
vorgestellt, das als Lehrgang auf verschiedenen Anforderungsebenen gestaltet
werden kann, wobei das Modell auf den zuvor festgelegten Qualitdtsmerkmalen
und Kompetenzkategorien aufbaut.

- Schlie3lich wird noch die Darstellung eines Gesamtmodells vorgelegt, in dem
alle Modelle miteinander verknlpft sind und aus dem die wechselseitigen Ein-
flussparameter ersichtlich sind. Gezeigt wird dabei auch, dass das Modell durch
die weiterzufihrende standige Verbesserung eine dauerhafte Verankerung in der
Sachverstandigentatigkeit erlangen kann.
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4.1 Begriffe und Definitionen

Zur Klarung der begrifflichen Unterlagen ist zu beachten, dass mit Sachverstandi-
genwesen und Qualitatsmanagement mit Recht und Technik zwei Welten aufeinan-
dertreffen und juristische und technische Sprach- und Begriffswelten sich stark
unterscheiden kénnen. Bei der Wahl der Definitionen wird deshalb darauf Bedacht
genommen, dass jeweils die ,Gegenseite” von der ,Fachsprache" der jeweils ande-
ren Seite nicht ausgegrenzt ist und eine Plattform gemeinsamen Verstandnisses of-
fengehalten wird.

4.1.1 Begriffe aus dem Sachverstandigenwesen

Fir die Modellbildung wird der Begriff Sachverstandiger etwas abgewandelt im Sin-
ne der Definition von KRAMMER?* verstanden als Person, die wegen ihrer besonde-
ren Sachkunde dem Auftraggeber (Kunden, Klienten) Wissen und Erfahrung zur Ver-
fugung stellt, Tatsachen ermittelt und daraus Schlussfolgerungen zieht. Die Bezeich-
nung Spezialist im Sinne der Definition von ATTLMAYR?*? ist hier fiir einen Sachver-
standigen nicht zutreffend, eher entspricht seine Funktion im Sinne von BUNZ?**® der
eines Experten, der einen Uberblick tiber das Wissen der Spezialisten seines Fach-
gebiets hat und auch weil3, wo er dieses findet. Der Sachverstandige ist in seiner
Funktion Lieferant im Sinne des Qualitdtsmanagements.

Der Begriff Auftraggeber des Sachverstandigen wird gleichbedeutend verwendet mit
dem des Klienten oder dem des Kunden?®* im Sinne des Qualititsmanagements als
einer Person oder einer Organisation, die ein Produkt (das auch eine Dienstleistung
sein kann) empfangt, wobei dieser Auftraggeber sowohl eine physische Einzelper-
son, als auch eine juristische Person in der Art eines Unternehmens oder einer Insti-
tution ganz allgemein sein kann.

Fur Gesamtheit der Tatigkeiten, die der Sachverstandige im Rahmen einer Auftrags-
abwicklung durchfuhrt, wird fur diese Arbeit der Begriff Begutachtungsauftrag ver-
wendet. Letzterer wird in Form eines Projekts abgewickelt und ist im Sinne des Quali-
tatsmanagements als Prozess®® zu verstehen: als Ablauf von Tatigkeiten, die zuei-
nander in einer Wechselbeziehung stehen.

291 ygl. KRAMMER (2012), S 3

292 yigl. ATTLMAYR (2006a), S 3

293 yigl. BUNZ (2012), S 17, zitierend aus: FADENBAUER, M., Der Experte: Im Gegensatz zum Spezi-
alisten, der Uber ,ein aufgabenbezogenes, relativ abgegrenztes Teilwissen innerhalb eines Sonder-
wissensbereichs" verfiigt, bezeichnet man in der Soziologie jenen Typus eines Wissenden als Exper-
ten, ,der einen Uberblick tiber einen Sonderwissensbereich hat; der also wei3, was die jeweiligen
Spezialisten auf dem von ihm vertretenen ,Wissensgebiet' wissen®.

2% vgl. ®NORM EN ISO 9000:2005, 3.3.5

*% Ebenda, 3.4.1



4 Problembearbeitung in theoretischer Modellbildung 128

4.1.2 Definitionen aus dem Qualitatsmanagement

Bei der Festlegung der Definitionen von Begriffen aus dem Qualitatsmanagement
wird fast ausschlie3lich auf Begriffsdefinitionen der Normenreihe ISO 9000f zu-
rickgegriffen, aufgegliedert in qualitats- und managementbezogene, prozess- und
produktbezogene, merkmals-, konformitats-, dokumentations- und untersuchungsbe-
zogene, auditbezogene und auf Qualitditsmanagement bei Messprozessen bezogene
Begriffe.?*® Die Anzahl der in dieser Norm erfassten Definitionen ist hoch, eine voll-
standige Wiedergabe an dieser Stelle wirde den Rahmen der Arbeit sprengen, im
Bedarfsfall empfiehlt sich der direkte Rickgriff auf die Norm.

Naher eingegangen sei hier auf den fir die Arbeit wichtigen Begriff Qualitdtsmerk-
mal®®’, der im Sinne der Norm als kennzeichnende Eigenschaft verstanden wird
entweder eines Produkts (etwa eines Gutachtens), eines Prozesses (also des Be-
gutachtungsauftrages oder einzelner Elemente davon) oder eines Systems (das
kann ein Unternehmen sein, es kann sich aber dabei auch um die Person des Sach-
verstandigen handeln), das sich auf eine Anforderung (des Auftraggebers) bezieht.
Gruppen von Qualitatsmerkmalen mit ahnlicher Ausrichtung werden in dieser Arbeit
als Qualitatskategorien oder Kompetenzkategorien (wozu aus Kundensicht auch
die hier nicht verwendeten Begriffe Anforderungskategorien oder Erwartungskatego-
rien passen wirden) bezeichnet.

Der Begriff Qualitaitsmanagement®® wird in der Norm niichtern als abgestimmte

Tatigkeiten zum Leiten und Lenken einer Organisation bezuglich Qualitat verstanden.
Dahinter muss im Fall des Sachverstandigen, der seine Personlichkeit sehr stark
einbringt, mehr erforderlich, als bloR3 ,abgestimmte Tatigkeiten“. Qualitdtsmanage-
ment muss im Sinn von DANZER?®® zu qualitatsvollem Management der gesamten
Tatigkeit werden.

Ein Qualitadtsmanagementsystem®® ist demnach in dieser Arbeit mehr als ein blo-
Bes System zum Leiten und Lenken der Sachverstandigentétigkeit bezlglich der
Qualitat. Es wird dartber hinaus als ein Werkzeug der inneren Standardisierung und
damit Effizienzsteigerung in allen Belangen gesehen, das dazu dient, die Prinzipien
fur qualitatsvolle Arbeit hochzuhalten und zu beachten. Der Sachverstandige kann
sich auf den Kern seiner Arbeit konzentrieren und seine Leistung von vornherein auf
hochste Effektivitat ausrichten. Das System ermdglicht ihm auch hdhere Effektivitat:
sich auf die Auftrage zu spezialisieren, die fur ihn ,mal3geschneidert” sind.

2% y/gl. ONORM EN I1SO 9000:2005, Kapitel 3

27 Ependa, 3.5.2

2% Ependa, 3.2.9

299 DANZER H. H., Vorlesung Qualitatsmanagement 2011, personliche Aussage
%99 GNORM EN ISO 9000:2005, 3.2.3
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4.1.3 Definitionen aus anderen Fachgebieten

Ein wesentlicher Beitrag aus der Literatur fir diese Arbeit entstammt derjenigen Uber
Dienstleistungsqualitat. Die drei Phasen der Dienstleistungserbringung Potential,
Prozess und Ergebnis sind zugleich die Schlisseladressaten der Qualitatsforderun-
gen an die Dienstleistung. Fur die Bezeichnung dieser Adressaten im Fall von
Dienstleistungen wurden deren Bezeichnungen modifiziert, deren Definition ist in der
Darlegung der Modellbildung enthalten.

Die Definition des Prozessbegriffes ist zuvor schon erfolgt. Erganzend dazu wird an-
gemerkt, dass fur den Begutachtungsauftrag noch die Begriffe Kernprozess und
Wertschopfungsprozess gebraucht werden. Der erste bezieht sich darauf, dass er
von allen Prozessen den zentralen und wichtigsten Prozess darstellt, dem alle ande-
ren Prozesse ,zuarbeiten* missen. Der zweite Begriff bezieht sich auf die Abgren-
zung zu den anderen Prozessen dahingehend, dass er direkt der Wertschopfung
dient, was weder bei Fihrungs- noch bei Hilfsprozessen der Fall ist.

Der Begriff der Ausbildung wird in dieser Arbeit im umgangssprachlichen Sinn ver-
standen als jene Phase vor der Ablegung der Zulassungsprifung und vor dem Eintritt
in die Sachverstandigentatigkeit. Nach Aufnahme der Tatigkeit als Sachverstandiger
ist der Sachverstandige zur Fortbildung angehalten, was bedeutet, dass er sich in
seinem ureigenen Fachgebiet laufend auf dem neuesten Stand hélt und in diesem
Gebiet sein Wissen vertieft. Schlie3lich wird der Begriff der Weiterbildung verstan-
den als Erweiterung seines Wissens um ein Fachgebiet oder eine Funktion, womit er
eine Verbreiterung seiner beruflichen Basis erfahrt.

Zu den im Zuge des Berufs- oder Tatigkeitszuganges gebrauchten Begriffen Beféahi-
gung und Befugnis wird erlautert, dass unter Befahigung der Nachweis der fachli-
chen Eignung fur eine Tatigkeit zu verstehen ist, die im Regelfall durch Berufserfah-
rung, erganzendes Lernen und Ablegen einer Prifung erworben wird. Unter dem Be-
griff der Befugnis wird in dieser Arbeit die Zulassung einer daflr berechtigten meist
Offentlichen Institution oder Behdrde verstanden, die von dieser Institution dokumen-
tiert und beglaubigt ist und zur praktischen Austbung der Tatigkeit berechtigt.

Nochmals kurz erlautert sei der Begriff der Funktion, unter der in einer Organisation
eine im Hinblick auf Aufgaben, Kompetenzen und Verantwortungen genau beschrie-
benes Tatigkeitsfeld verstanden wird, &hnlich einer Stellenbeschreibung, nur mit dem
Unterschied, dass die definierte Funktion nicht automatisch mit einer Position oder
Person verbunden ist, sondern sich auf Agenden innerhalb des Qualitditsmanage-
ments beschréanken kann. Zum Unterschied von einer Position in einem Unterneh-
men kann jemand mehrere Funktionen Ubernehmen.
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4.2 Verortung des Qualitatsmanagements

Zur Frage, wie und wo das Qualitditsmanagement und ein Qualitdtsmanagementsys-
tem in die Sachverstandigentatigkeit einzuordnen sei, hat noch eine Klarstellung zu
erfolgen:

- In Abschnitt 2.10 wurde dargelegt, dass in der juristisch gepragten Fachliteratur
die Begriffe Qualitatssicherung und Qualitatsmanagement alternierend ge-
braucht werden, dies ausschlieBlich im Zusammenhang mit der Erlangung der
Befugnis und der Aufrechterhaltung derselben. Auch wurde im genannten Kapitel
darauf verwiesen, dass sich die Bedeutung des Begriffes Qualitditsmanagement
und der von ihnen zitierten Normen den Autoren offensichtlich nicht erschlossen
hat.

- Es besteht auch ein grundsatzlicher Unterschied zwischen Qualititsmanagement
zu dem, was in der Literatur und von den die Befugnisse erteilenden Stellen als
Qualitatssicherung verstanden wird: letztere bezieht sich darauf, Zugangsanforde-
rungen festzulegen, die im Zuge einer Befahigungsprufung abgefragt werden, um
nach positiver Erfullung die Befugnis erteilen zu kénnen.

Eine derartige Qualitatssicherung hat neben der offensichtlichen Funktion als Fest-
stellungsmethode einer erwiinschten mehr oder minder allgemeinen Kompetenz ge-
gebenenfalls eine Funktion als Ordnungsinstrument, weil sich mit Variierung einer
Zutrittsschwelle der erwiinschte oder unerwiinschte Zuwachs regeln lasst, darf aber
nicht mit dem in dieser Arbeit behandelten Qualitadtsmanagement verwechselt wer-
den.

Qualitatsmanagement ist ganzlich anders gelagert. Es hat seinen Platz nicht im
Vorfeld der Befugniserteilung, auch nicht in der Begleitung von aul3en im Zuge der
Uberwachung und Rezertifizierung durch dafiir berechtigte Institutionen, sondern ist
fur den Sachverstandigen

- Bestandteil der operativen Tatigkeit,
- Hilfsmittel zur Sicherung und
- Werkzeug zur Verbesserung der Arbeit.

Qualitatsmanagement und das dazu aufgebaute Qualitdtsmanagementsystem mit
seiner Struktur, seiner Organisation, den zugehérigen Ablaufen, der Dokumentation
etc. sind ein individuell anzupassendes Instrument der Sicherung der gleichbleibend
hohen Leistungsqualitat. Sein Ort ist innerhalb der Organisation des Sachverstandi-
gen, es ist Bestandteil der operativen Phase nach Erteilung der Befugnis ab dem
Zeitpunkt, zu dem der Sachverstandige seine eigentliche Arbeit beginnt.
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Die Zusammenhange zwischen internem Bereich der operativen Tatigkeit und der
externen Sphare mit Zugangsregelung und begleitender Uberwachung sind aus
nachstehender Abbildung ersichtlich.

EXTERNE SPHARE

ZUGANGSANE. Befugnis NORMATIVE ANFORDERUNGEN

QUALITATSS. 1 } QUALITATSSICHERUNG 2 (RE-ZERTIFIZIERUNGEN)

Auftrag Gutachten  Erérterung Abschluss
A A
Erwerb von v =
Wissen und BEGUTACHTUNGSAUFTRAG

Erfahrungen in

\
der Berufs- T T T

laufbahn Kunden- organisat. persénl.  inhaltl. Kunden-
wunsch Anford.  Anford.  Anford.  Zufriedenh.

~

QUALIFIKAT.PHASE OPERATIVE PHASE >

AUSBILD. ERF. /petatioing FORT- UND WEITERBILDUNGSERFORDERNIS

INTERNE SPHARE

Abbildung 19: Verortung des Qualitatsmanagements®**

Das dunkel gekennzeichnete Rechteck gibt die Stellung des Qualititsmanagements
wieder, die eine innerbetriebliche Angelegenheit darstellt. Das Qualitatsmanagement
hat die Aufgabe, nicht nur den Begutachtungsauftrag als Wertschdpfungsprozess zu
unterstitzen, sondern die gesamte Tatigkeit des Sachverstandigen.

Anders die zuvor erdrterte Qualitatssicherung: sie wére einerseits der Qualifikations-
phase zuzuordnen bis zum Zeitpunkt der Befugniserteilung. In der Darstellung ist sie
als Qualitatssicherung 1 bezeichnet. Des Weiteren ist eine Qualitatssicherung dann
erforderlich, wenn — wie beim Gerichtssachverstandigen — mit der Befugniserteilung
eine Zertifizierung einhergeht, die regelmafige Rezertifizierungen nach sich zieht. In
obiger Darstellung ist sie mit Qualitatssicherung 2 bezeichnet.

%1 Eigene Darstellung
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4.3 Verbindung SV-Tatigkeit zu Qualitatsmanagement

Dieses Kapitel befasst sich mit der Suche nach einer Briicke zwischen den beiden
Gebieten Qualitatsmanagement und Sachverstandigentétigkeit, die den Sphéren
Technik und Recht zuzuordnen sind. Diese Briicke soll eine schlissige Verbindung
ermoglichen, Uber die beide Spharen in Beziehung treten kdnnen, interagieren kon-
nen, ohne dass es zu einem krampfhaften Aufzwingen von Vorstellungswelten, Inhal-
ten, Systemen, Methoden, Werkzeugen etc. der einen Seite auf die andere kommen
kann.

Als Bindeglied wird das Gebiet der Dienstleistungen vorgeschlagen. Die Dienstleis-
tungen sind eine Kategorie der Wirtschaftssphare, die sich damit zu den Spharen
Recht und Technik gesellt. Der Zusammenhang ist in nachstehender Darstellung zu
erkennen.

[ Rechtswesen QUALITATSMANAGEMENT
f (SV-Tatigkeit) j FUR

SACHVERSTANDIGE

Technik " Wirtschaft

(Qm) . (Dienstleistung)
N\ /\ 7

Abbildung 20: Dienstleistung als Bindeglied zwischen QM und sv¥?

Diese Wahl wird wie folgt begrindet:

- Sachverstandigentatigkeit ist Dienstleistung und unterliegt allen damit zu-
sammenhé&ngenden Gesetzméaligkeiten wie Immaterialitét, fehlende Lagerfahig-
keit und Heterogenitat.

- Uber Qualitatsmanagement von Dienstleistungen liegen ausreiche Erfahrun-
gen und breite wissenschaftliche Grundlagen vor.

- Uber das Gebiet der Dienstleistungen ist damit fiir das Qualitatsmanage-
ment ein gut fundierter Zugang in die Sachverstandigentatigkeit moglich.

%92 Eigene Darstellung
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4.4 Modell-Elemente und Teilmodelle

Ziel der Modellerstellung ist die Schaffung eines Gesamtmodells der Sachverstandi-
gentatigkeit, das alle Aspekte dieser Tatigkeit erfasst und folgende Hauptelemente
beinhaltet:

ein Kategorienmodell der Qualitatsmerkmale,

ein Gestaltmodell eines Qualitatsmanagementsystems,

ein Einfuhrungsmodell fir das Qualitatsmanagementsystem und

ein Ausbildungsmodell in Form eines Lehrgangskonzepts.

Die Gesamtdarstellung des Qualitdtsmanagements fur Sachverstandige soll aus die-
sen vier hier genannten Modellelementen bestehen, deren jeweilige Bedeutung und
Einordnung bertcksichtigen und deren Zusammenhange und Wechselbeziehungen
wiedergeben.

Im Vorfeld der Modellvorstellung werden zundchst mehrere Einzelelemente einge-
fuhrt, die entweder Teile der oben genannten Modellelemente darstellen oder aber
zur Verdeutlichung besprochener Sachverhalte dienen. Diese Teile werden zunéchst
getrennt voneinander beschrieben, da es sich um unterschiedliche Aspekte der
Sachverstandigentatigkeit handelt.

Folgende Darstellungen werden zunachst erstellt:
- die Schlusseladressaten der Sachverstandigenqualitat,
- die Beziehung zwischen Beruf und Sachverstandigentatigkeit und

- der Kernprozess der Sachverstandigentatigkeit.

Danach wird das vorhin genannte Kategorienmodell der Qualitatsmerkmale vorge-
stellt.

4.4.1 Grundanforderungen an die Qualitat der SV-Tatigkeit

Bevor auf die Details der Modellgestaltung eingegangen werden soll, ist noch zu kla-
ren, welchen Ansatz eine mdglichst ganzheitliche Betrachtung der Sachverstandi-
gentatigkeit nehmen soll. Dazu wird auf die aus juristischer Seite gestellten Anforde-
rungen von SCARIA zuriickgegriffen und auch auf die von BRUHN genannten Anfor-
derungen an Dienstleistungsqualitdt. Diese beiden Darstellungen von Anspriichen
lassen sich gut vereinbaren, entsprechen sich auch inhaltlich und sind in folgender
Tabelle gegeniubergestellt.
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Qualitatsanforderungen an Sachverstandige aus der Sicht

des Gerichts, nach SCARIA von Dienstleistungen, nach BRUHN
Person des Sachverstandigen Potentialqualitat
Vom SV einzuhaltendes Verfahren Prozessqualitat
Produkt seiner Tatigkeit Ergebnisqualitat

Tabelle 15: Qualitatsanforderungen an den Sachverstandigen®®

Fur die weitere Arbeit werden die Schlisseladressaten der Qualitdtsanforderun-
gen in neue Bezeichnungen der drei Elemente Ubergeleitet und in folgender Modell-
darstellung zusammengefihrt:

PERSON

PROZESS PRODUKT

7

Abbildung 21: 3P-Modell, Schliisseladressaten der Sachverstandigenqualitat®®*

Die wechselseitige Beziehung der Adressaten wird in der Darstellung durch die Pfeile
versinnbildlicht.

Zu den Elementen des ,3P-Modells* wird erlautert:

- Die Person des Sachverstandigen stellt das zentrale Potential der Tatigkeit
dar, er ist Trager der Fahigkeit und der Bereitschaft, Begutachtungsauftrage
durchzufiihren, aber auch Trager der Verantwortung und des Risikos. Demzu-
folge muss in einer gesamthaften Qualitdtsbeurteilung ein wesentlicher Tell
der Personlichkeit im Sinne ihres Wirkens (ihrer Effektivitat) und der Wirksam-
keit (oder der Effizienz) ihrer Tatigkeit gelten.

% Eigene Darstellung
%% Eigene Darstellung
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- Der Prozess des Begutachtungsauftrages ist hier nicht im Sinne eines Ge-
richtsprozesses zu verstehen, sondern beinhaltet alle Tatigkeitsschritte, die im
Rahmen eines solchen Auftrages durchzufiihren sind, wozu die organisatori-
schen Belange gehoren, die Strukturen, Vorgaben, Standards und Verantwort-
lichkeiten aller am Ablauf Beteiligten.

- Das Produkt kann man in erster Linie im Gutachten sehen, der Begriff bein-
haltet aber auch alle fur den Auftraggeber, Kunden oder Klienten relevanten
Aspekte der Zusammenarbeit, etwa Besprechungen, Erdrterungen, sowie das
gesamte dazugehdrige Spektrum an Kommunikation.

Die Bedeutung des 3P-Modells liegt darin, dass es eine gesamthafte Eigen- und
Fremdbeurteilung erlaubt und einseitige Betrachtungen, die sich auf singuléare P-
Elemente stltzten, vermieden werden kénnen. Beispielsweise wird dem Sachver-
standigen bewusst gemacht, dass seine Person und sein Auftreten in den Augen des
Auftraggebers fur die Beurteilung einer Sachverstandigentétigkeit genauso relevant
sein konnen wie der Inhalt seines Gutachtens.

4.4.2 Beziehung zwischen Beruf und SV-Tatigkeit

Eine regelmafige Sachverstandigentatigkeit erscheint ohne eine laufend aufrechte
Berufsaustiibung und ohne den Erfahrungsgewinn aus der taglichen Praxis nicht
maoglich und ist etwa im Fall der Tatigkeit fir Gericht auch nicht erwtinscht. Die nach-
folgende Darstellung weist der Berufs- und Sachverstandigentatigkeit (SV) jeweils
eine unterschiedliche groRe Sphare zu. Die beiden Spharen tGberschneiden sich, was
die gegenseitige Einflussnahme wiedergeben soll.

I N . »
Be rUf Wissenstransfer SV

Abbildung 22: Zusammenhang zwischen Beruf und Sachverstandigentatigkeit®®

Die beiden Pfeile im Bild zeigen den Informationsfluss fiir den Austausch von Wissen
und Erfahrungen zwischen den beiden Sphéaren: der vom Beruf zur Sachverstandi-
gentatigkeit ist starker ausgepragt dargestellt, der in umgekehrte Richtung schwa-

%% Eigene Darstellung
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cher. Damit soll angedeutet werden, dass im Regelfall die Berufsaustibung den All-
tag des Sachverstandigen in beherrschendem Ausmalfd bestimmt und auch die Quel-
le der Wissensvermehrung und des Erfahrungszuwachses darstellt. Demgegenuber
wird der beruflich anwendbare Erkenntnisgewinn aus der Sachverstandigentatigkeit
als geringer angenommen.

4.4.3 Kernprozess der Sachverstandigentatigkeit

In Anlehnung an die Ausfiihrungen von NEIMKE®® (iber die Abfolge der Tatigkeiten

im Zuge eines Begutachtungsauftrages wird ein Prozessmodell (auch Ablaufmodell
oder Phasenmodell) eines solchen typischen Auftrages dargestellt. Es stellt im Sinne
des Qualitditsmanagements die Funktion eines allgemein gultigen Kernprozesses
oder eines zentralen Wertschdpfungsprozesses der Sachverstandigentétigkeit dar.

Das in nachfolgender Abbildung dargestellte Modellelement enthélt alle Phasen be-
ginnend mit dem Auftrag des Kunden Uber die Abwicklung und den wesentlichen Teil
der Téatigkeit mit Befund und Gutachtenserstellung bis hin zur Archivierung der Unter-
lagen. Um im Hinblick auf die weiteren Schritte und Uberlegungen ausreichende
Ubersichtlichkeit zu bewahren, sind die einzelnen Phasen vorerst nicht in weitere
Detailschritte untergliedert dargestellt.

Vor- Ortl. Befund- Gutachtens-

Auftrag bereitung aufnahme erstellung

Verteilung Erdrterung Archivierung

A J A i\ i \ A y

Abbildung 23: Prozessmodell des Begutachtungsauftrages®”’

Das Modell kbnnte durch Zusammenziehung einzelner Phasen weiter vereinfacht
werden, die hier vorgenommene siebenstufige Gliederung erscheint jedoch noch
ausreichend Ubersichtlich und praxisnah. Vereinfachungen auf Grundlage des Mo-
dells waren aber dann sinnvoll, wenn die Art der Bearbeitung einen hohen Grad von
Standardisierung aufweist, wie etwa im Fall von Formulargutachten, oder aber wenn
einzelne Bausteine nicht auftreten kdnnen (etwa der Schritt ,Erorterung” bei Gutach-
ten nichtamtlicher Sachverstandiger).

%% vgl. NEIMKE (2009), S 49
%7 Eigene Darstellung
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Die Phasen sind auf einem Pfeil aufgereiht, der die Bearbeitungsrichtung von links
nach rechts ausweist. Die praxisnahe Darstellung mit Einzelschritten kann herkdmm-
lich als Flussdiagramm mit Symbolen aus der Informationsverarbeitung dargestellt
werden oder wesentlich einfacher als Liste von Tatigkeiten. Die Detaillierungen zu
den Phasen enthalten Verweise auf In-, Through- und Output sowie auf Verantwort-
lichkeiten und Bezlige auf relevante Dokumente.

4.4.4 Qualitatskategorienmodell der Sachverstandigentatigkeit

Das Kategorienmodell hat seinen Ursprung einer Veroffentlichung tber Anforderun-
gen an und Kompetenzen von Ziviltechnikern.*°® Die darin dargestellten Kategorien
.Fachlich®, ,Ethisch* und ,Sozial* wurden im Modell um die Kategorie , Tatigkeit* er-
weitert. Die Darstellung bertcksichtigt auch Kompetenzen, die fur technische Dienst-
leister in der VDI-Richtlinie 4510 genannt werden, gliedert sie jedoch in den darge-
stellten Zusammenhang ein.

Die Kategorien fassen Qualitatsmerkmale zusammen, sind auf der Seite des Sach-
verstandigen (als Lieferanten im Sinne des Qualitdtsmanagement) als Kompetenzen
zu verstehen und stellen aus der Sicht des Kunden Forderungen dar, deren Erful-
lung erwartet wird. Die Abbildung zeigt diese Qualitatskategorien und gibt dazu bei-
spielhaft zu jeder Kategorie einzelne typische Qualitatsmerkmale an.

Fachwissen e ™~ y
Aus- und Fortbildung /7

Fachlich 7
Aktualitat des Wissens w7 .
., Soft Skills”

i ~ Beachtung von
Tatigk - L - ; Standesregeln,
g Ethisch Wertekanon,
Code of Conduct,
Code of Ethics etc.

Anwendungswissen
Methodenwissen
Organisation, QM bezog.

,Hard Skills” 7 Sozial " Kommunikation
pd ozia / Teamfahigkeit
7 N j Flhrung

Abbildung 24: Qualitatskategorien der SV-Tatigkeit

Die Darstellung als Diagramm zeigt die fachlichen und tatigkeitsbezogenen Felder
links aus der Sicht der Kompetenzen als ,Hard Skills“, die personen- und prozessbe-
zogenen als ,Soft Skills®. Letztere kdnnten als nicht erlernbar gelten, sondern gleich-

308 \/gl. SONNEK (2006), S 16



4 Problembearbeitung in theoretischer Modellbildung 138

sam als ,Mitbringsel“ von Erziehung und Elternhaus und hatten daher in einem Mo-
dell keinen Platz. Demgegeniiber liegen etwa in Form der Standesregeln®* und des
auf europaischer Ebene angesiedelten Code of Practice®® klare Rahmen vor, die
eine Ethik der Sachverstandigentatigkeit erzwingen. Die Verpflichtung zur Einhaltung

dieser Regeln ist Bedingung fir die Zulassung zur Ausibung der Expertentatigkeit.

Desgleichen gilt flr soziale Qualitatsmerkmale: richtige Kommunikation und Fihrung
sind Personlichkeitsmerkmale, aber ebenfalls erlernbar und in auf3erdem in zahlrei-
chen Berufen Zugangskriterium.3'*

4.4.5 Modell der Organisationsstruktur

Fur die weitere Arbeit wird die Organisationsstruktur eines kleinen Unternehmens, im
gegenstandlichen Fall in Form eines Ingenieurbiros, angenommen. Die untenste-
hende Abbildung zeigt dazu ein Organigramm in Ublicher Gestaltung. Die mit Abkir-
zungen versehenen Organisationseinheiten kennzeichnen nicht so sehr Stellen im
gewohnten Sinn, sondern stellen Funktionen dar, die in der Organisation erforder-
lich und eingerichtet sind.

Eine Person kann mehrere Funktionen innehaben, in einem Ein-Person-Unterneh-
men muss die Person sogar alle Funktionen ausuben. Im Organigramm sind die
Agenden des Qualitatsmanagements in einer Stabsstelle der Geschéftsfiihrung
unterstellt. Die beiden Abteilungen Ingenieurbiro und Sachverstandigentatigkeit sind
fur die Wertschopfung zustandig, im Sekretariat ist die gesamte Administration ge-
bindelt, was Agenden wie die Buchhaltung einschliel3en kann.

ORGANISATIONSSTRUKTUR
eines Ingenieurbiros mit

Sachverstandigentatigkeit u Der Qualitatsmanager hat
eine Stabsstelle

Abkirzungen:

QM Qualitdtsmanager
SK' Sekretariat

IB Ingenieurbiro
SV Sachverstandiger
SB Sachbearbeiter

GF Geschéftsfliihrung I_

Abbildung 25: Organisationsstruktur eines Ingenieurbiiros mit SV-Tatigkeit®*

309

o Z. B. der Gerichtssachverstandigen unter http://www.sachverstaendige.at/standesregeln.html

Z. B. Code of Practice, herunterladbar bei www.euroexpert.org
1 vgl. z. B. VDI-Nachrichten 22/2006, S 5: ,Welche Qualifikationen fiir technisch orientierte Unter-
nehmen wichtig sind“
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Die Aufgaben der einzelnen Funktionen kénnen in Beschreibungen detailliert festge-
legt werden, ebenso kdénnen darin die Verantwortlichkeiten und Kompetenzen im
Sinne von Befugnissen geregelt sein. Diese genaue Abgrenzung und Festlegung ist
Voraussetzung dafiir, dass es nicht zu Uberschneidungen und Unklarheiten in Zu-
standigkeiten kommen kann. Ein weiterer Vorteil solcher Beschreibungen liegt darin,
dass bei Einschulung von neuem Persona dieses sehr rasch mit seinem Aufgaben-
umfang, Verantwortungsbereich etc. vertraut gemacht werden kann.

Im Ein-Personen-Unternehmen wird es sinnlos sein, eine derartige Struktur nur der
Form halber aufrechterhalten zu wollen. Das Vor-Augen-Halten der Funktionen kann
aber zu einer strafferen Selbstorganisation fuhren, weil der Unterschied zwischen
produktiver und administrativer Tatigkeit stets prasent ist. Zum anderen ist der Unter-
nehmer zugleich Facharbeiter und arbeitet nur zu einem geringen Teil am Unter-
nehmen, sondern hauptsachlich im Unternehmen.

Stellt man die beiden ,Unternehmenseinheiten mit ihren Prozessen in einem ge-
meinsamen Qualititsmanagementsystems zusammen, ergibt sich die in der nachfol-
genden Abbildung dargestellte Beziehung, die lediglich der Erlauterung dient.

Wertschopfungsprozesse B Wertschopfungsprozess SV

Standards B Standards SV

Wissen

Beruf

Wissen

Standesregeln
(Code of Conduct,
Code of Ethics)

Berufsregeln,
Standesregeln

Gemeinsames QM-System

Abbildung 26: Wechselbeziehung der Organisation auf Prozessebene®*?

Die unterstitzenden Prozesse (z. B. Administration, Controlling) aber auch der Fih-
rungsprozess kénnen gemeinsam gestaltet sein, auch kénnen Standards fir beide
Sphéren gelten. Angemerkt sei noch, dass auch die Zertifizierung des Systems fur
beide ,Unternehmensteile* gemeinsam erfolgen, fur jeden Tatigkeitsbereich aber ein
unabhangiges Zertifikat ausgestellt werden kann.

%12 Eigene Darstellung
%13 Eigene Darstellung
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4.4.6 Modell der Dokumentationsstruktur

Fur das Modell der Dokumentationsstruktur wurde auf eine Ubliche Darstellung eines
pyramidenartigen Aufbaus der Elemente mit drei Ebenen zuriickgegriffen. Die obere
Ebene umfasst die Beschreibung des Qualitdtsmanagementsystems, die Darstellung
aller zugehorigen Dokumente, das Inhaltsverzeichnis des QM-Handbuchs sowie die
Darlegung der Qualitatspolitik als Teil der Unternehmenspolitik und der allgemeinen
Qualitatsziele. Der obere Teil wird auch als ,externes Qualitdtsmanagementhand-
buch“ bezeichnet, da diese Teile der Offentlichkeit bekanntgemacht werden kénnen.

Die mittlere Ebene beinhaltet die Prozessbeschreibungen, hier im Fall des Sachver-
standigen den Prozess der Begutachtung als zentralen Wertschopfungsprozess oder
Kernprozess mit allen begleitenden Tatigkeiten und MalRnhahmen. Dazu gehdren
aber auch ein hier nicht naher erlauterter Fihrungsprozess, der die Geschéftslei-
tungsagenden umfasst, sowie die anderen zuvor erwahnten unterstiitzenden Pro-
zesse, etwa der der Administration. Die Prozesse folgen der in Unternehmens- und
Qualitatspolitik festgelegten strategischen Ausrichtung der Geschéftstatigkeit.

( N\ . .
SO Inhalt, Struktur HlerarChle
S N )
5 - \
§ Prozessbeschreibungen
Q(D . J
3 - ~
N Standards, Formulare

L J

Abbildung 27: Dokumentationsstruktur

Die untere Ebene wird gebildet von den die operativen Téatigkeiten des Unterneh-
mens unterstitzenden Elementen des QM-Systems, das sind die Standards und die
Formulare. Die Standards etwa legen Rahmen und Gestaltung fest fur einzelne
MalRnahmen der Geschéftstatigkeit. Sie bilden auch sehr oft Vorgabedokumente fur
diese Tatigkeiten. Formulare wiederum dienen dem Festhalten von Tatsachen, Re-
sultaten, Erkenntnissen oder Vereinbarungen, sehr oft auch dem Nachweis von Pri-
fungen, Messungen oder Kontrollen.

Die Hierarchie der Dokumente verlauft von oben nach unten, die Ubergeordneten
legen den Rahmen fiur die unteren fest. Umgekehrt verlauft der schrittweise Aufbau
von QM-Systemen und —dokumentationen von unten nach oben.
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4.5 QMS-Modell fur Sachverstandige

Die zuvor in Kapitel 3 besprochenen Qualitdts-Managementsystem-Modelle haben
gemeinsam, dass sie sich im Regelfall von Strukturen, Prozessen, Werkzeugen und
Methoden grofRer Unternehmungen, insbesondere Industriebetrieben, herleiten. Dar-
aus resultiert eine hohe Komplexitat dieser Systeme, insbesondere eine hohe Dif-
ferenzierung von Zustandigkeiten, Kompetenzen und Verantwortungen, die letztlich
den hohen internen Abstimmungs- und Koordinationsbedarf solcher Unternehmun-
gen widerspiegeln.

Die Uberfiihrung eines derart tradierten Qualitatsmanagement-Systems auf die Be-
durfnisse in ein kleineres Unternehmen oder gar in ein Ein-Personen-Unternehmen
erfordert eine starke Vereinfachung der bestehenden Modelle, ohne dass dadurch
deren inh&rentes Ziel und deren eigentlicher Zweck verloren gehen darf. Die Not-
wendigkeit der Vereinfachung lasst sich wie folgt begrinden:

- Je kleiner das ein ,klassisches” Qualitatsmanagement-System betreibendes Un-
ternehmen ist, desto mehr ist einer Zusammenfihrung von organisatorischen
Funktionen auf wenige Personen erforderlich, bei einem Kleinst- oder Ein-
Personen-Unternehmen sind zum Beispiel die Funktionen des Beauftragten der
obersten Leitung, des Qualitatsmanagers und die eines Prozessinhabers von ein
und derselben Person zu bekleiden. Ausgehend von einem konventionellen Or-
ganisationsaufbau bedeutet das, dass er einmal in der Funktion des Geschafts-
fuhrers tatig ist, dann in der des Abteilungsleiters und letztlich auch in der Rolle
eines Sachbearbeiters. In einem Ein-Personen-Unternehmen hat der Inhaber
samtliche dieser Funktionen allein auszuftllen.

- Der organisatorische Aufwand eines konventionellen Qualitats-Management-
systems etwa nach der ISO 9001:2008 mit all seinen Auspragungen, wie sie fur
eine Zertifizierung erforderlich sind, ist fur einen einzeln wirkenden Sachverstan-
digen sehr hoch und erscheint im Normalfall héchstwahrscheinlich nur sinnvoll
mit einer Zertifizierung zusammen mit der Berufstatigkeit.

- Der erste Schritt einer bloRen Miniaturisierung des konventionellen Systems
lasst noch keine wesentliche Minderung der Komplexitat erwarten. Das System
bleibt dann immer noch konventionell mit Strukturen der Aufbau- und Ablauforga-
nisation mit allen Hilfs- und Unterstiitzungsprozessen etc. und fir den einzeln ta-
tigen Sachverstandigen nach wie vor nicht oder nur bedingt geeignet.

- Ziel muss eine grundlegende Vereinfachung des Systems sein, das alle Forde-
rungen der Qualitdtsnormen erfullt und gleichzeitig eine praktikable — sprich in der
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Praxis handhabbare Struktur bietet, die auch tatsachlich und taglich gelebt wer-
den kann, ohne eine unndétige Blrokratisierung nach sich zu ziehen.

- Das zu erstellende Modell muss dariiber hinaus auf die starke personlichkeitsbe-
zogene Komponente der Sachverstandigentatigkeit Ricksicht nehmen. Kern die-
ser Tatigkeit ist jedenfalls der Begutachtungsauftrag als zentraler Wertschop-
fungsprozess, eine Prozessdarstellung muss in der Darstellung des Gesamtsys-
tems somit einen zentralen Raum einnehmen. Die organisatorischen Strukturen
treten demgegenuber gemald den vorhergehenden Ausfihrungen eher in den
Hintergrund, wenngleich diese natirlich nicht unbericksichtigt bleiben drfen.
Prozesse laufen immer im Rahmen organisatorischer Strukturen ab.

Das diesen Voraussetzungen entsprechende Modell eines Qualitats-Management-
Systems (QMS) fur Sachverstandigentatigkeit geht von den Darlegungen der
ONORM EN ISO 9001:2008 aus, wird jedoch vereinfacht.

Die Darstellung im nachfolgenden Bild zeigt

- im Zentrum den gesamten Kernprozess des Begutachtungsauftrages in verein-
fachter Form mit dem Kunden als Auftraggeber zu Beginn und am Ende des Pro-
zesses

- im oberen Teil der Darstellung die strategischen Elemente des Qualitatsmana-
gementsystems mit

o den Qualitatsvorgaben (Q-Politik, Q-Ziele, Q-Merkmale),

o der Ermittlung der Kundenzufriedenheit einschliel3lich aller begleitenden
Malinahmen wie Erhebung, Reklamations- und Fehlerhandhabung,

o der standigen Verbesserung

o der Managementbewertung des Funktionierens des Qualitditsmanage-
mentsystemy

o der Erhebung der Mitarbeiterzufriedenheit mit allen Begleitmalinahmen

- und im unteren Teil die operativen Elemente mit

Organisationsstruktur einschliel3lich Funktionen, Organigramm etc.

Dokumentenstruktur mit Qualitatshandbuch, Fuhrungshandbuch, Projekt-

dokumentation etc.

FUhrungsprozessen

Hilfsprozessen (z. B. Administration)

Schulungsmal3nahmen

Audits und Zertifizierung.

o

O O O O

Die Umrahmung grenzt das Unternehmen zum Markt hin ab.
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Abbildung 28: Modell des QM-Systems***

%14 Eigene Darstellung
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Eine etwas anders gestaltete Darstellung der Zusammenhange findet sich in der
nachfolgenden Abbildung, die der Erlauterung dient. Die Abbildung gibt eine Ge-
samtubersicht der Genese des Qualitditsmanagementsystems mit allen seinen
Elementen, beginnend mit den Wertvorstellungen Uber die Basis zu den Teilsyste-

men, Werkzeugen und Methoden bis hin zu den Ergebnissen.

Wertvorstellungen und Uberzeugungen

Begeisterte Mitarbeiter

Kundenorientierung

Innovation

e

Voraussetzungen und Basis

UnteLr&TtPLTens- Fahrungsverhalten Kommunikation Training Prozessorientierung
1
| |
Teilsysteme
Mitarbeiter und Ste?ndardl- Qual!tats- Stabile Prozesse . Staplle Standige
Struktur sierung orientierung Dienstleistungen Verbesserung
1 L
Prozesse
Flihrung Wertschopfung Unterstiitzende Prozesse
1 L
Werkzeuge und Methoden
Zielvereinba- Mitarbeiter- Stand. Zertifizierun Prozessaudits Plan, Do, wam
rungen befragungen | Kommunikat. g Check, Act o
1 L
Ergebnisse
Anerkennung Sicherheit Qualitat Kosten Moral Fmgrféllegller

Abbildung 29: Gesamtubersicht Elemente des Qualitdtsmanagements

%1% Eigene Darstellung
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Eine Darstellung des Umfanges der Dokumentation eines Qualitditsmanagement-
systems und dessen Eingliederung in die Organisation eines kleinen Sachverstandi-
genbdros gibt die nachfolgende Abbildung. Zwei Elemente davon reprasentieren das
Qualitatsmanagementsystem, beide sind entsprechend ihrem relativ geringen Um-
fang als Ordner dargestellt: QM-Systemhandbuch und Fuhrungsordner.

Sly:stem. Projekt.
and- > Ordne
buch r
Ange.
bots-
Ordner
Sekre-
‘ — _ tariats.
- B Ordner
Rech-
FUh- nungs-
rungs- Ordnsr
ordner

Abbildung 30: QM-Dokumentation in der Biiroorganisation®'®

Das QM-Systemhandbuch beinhaltet alle fur die Darstellung des Qualitditsmanage-
mentsystems notwendigen Dokumente. Die vom Systemhandbuch ausgehenden
Pfeile zeigen jene Teile der in der Organisation vorhandenen Dokumentgruppen, auf
die das QM Einfluss hat. Umfang und die Art der Dokumente im Systemordner sind
aus der folgenden Abbildung zu entnehmen: Einfihrung, Prozessbeschreibungen,
Standards und Formulare. Nicht direkt zur Dokumentation gehdrig aber in engem
Zusammenhang damit stehend sind noch Formatvorlagen und Hausnormen angege-
ben, die hier ihren Platz finden. Erstere sind im Wesentlichen vorformulierte Stan-
dardtexte, die eine rasche Erstellung von Dokumenten, z. B. Gutachten, erlauben.

%1% Eigene Darstellung in Anlehnung an WEISS (2007)
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INHALT DES QM-SYSTEMHANDBUCHES

EINFUHRUNG

Erklarung der Geschaftsfiihrung
Qualitatspolitik

Qualitatsziele

Uberblick Managementsystem
Prozesslandkarte
Gesamtdokumentenverzeichnis
Zuordnung Dokumente zu Prozessen
Zuordnung Dokum. zu ISO-Elementen

PROZESSBESCHREIBUNGEN

Unternehmensfihrung
Ressourcenmanagement
Controlling

Verwaltung
QM-Dokumentenlenkung

STANDARDS

Kommunikation

Interne Audits

Organigramm
Kurzzeichenverzeichnis

Interne Verantwortung und Befugnis
Kundenzufriedenheit
Mitarbeitergesprach
Auslastungskontrolle
Liquiditatsplanung

Zeiterfassung

Allgemeine Dokumentenlenkung
Archivierungsmatrix

Buro-Locating

EDV-Sicherung

Poststandard

Schriftverkehr

Angebotsstandard

Kennzeichnung EDV-Dokumente
Ordnerkennzeichnungen
Ordnerstruktur Gutachten
Honorarnote Gutachten
Honorarnote allgemein
Handhabung fehlerhafter Produkte
Kennzeichnung z. Riickverfolgbarkeit
Handhabung von Kundeneigentum

FORMBLATTER

Businessplan

Geschaftsbericht
Unternehmensgrundsatze
Kundenforderungen
Auditbericht

Liste Ifd. Verbesserungsprojekte
VerbesserungsmaRnahmen
Freigegebene EDV-Programme
Mitarbeitergesprachsprotokoll
Qualifizierungscontrolling
Mitarbeiterfragebogen
Bliroablage
Gutachtenverzeichnis
Risikoanalyse Gutachten
Angebotsverzeichnis
Abschlussreview
Projektstammblatt Gutachten
Prifung Gutachten
Eingangsliste

Ausgangsliste

Sachaufwand

FORMATVORLAGEN

HAUSNORMEN

%7 Eigene Darstellung

Tabelle 16: Beispiel fur den Inhalt eines QM-Systemhandbuches®’
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Wahrend das QM-Systemhandbuch alle erforderlichen Vorgabedokumente des Qua-
litatsmanagementsystems enthalt, die nur vom dafiir befugten Qualitatsmanager ge-
andert werden durfen, finden sich in seinem Zwilling, dem Fihrungshandbuch, alle
Nachweisdokumente, die bei ordnungsgeméflem Betrieb des Systems anfallen und
die notwendige sind, um dessen Funktion und Wirksamkeit zu belegen. Ein Beispiel
fur den inhaltlichen Umfang eines solchen Fihrungshandbuches findet sich in der
nachfolgenden Abbildung.

INHALT DES FUHRUNGSHANDBUCHES

- Analyse von Kundenforderungen, Kun-
denzufriedenheit - Zertifizierungsaudit

- Geschaftsbericht - Reklamationen

- Managementbewertung, Kennzahlen - Neue KVP-Projektvorschlige-

- Jahresschulungsplanung

- Jahresauditplanung

- Zertifikate

- Vertrage

- Versicherungen

- Systemaudit-Berichte

- Offene Auditvereinbarungen, Re-Audits

- Abgeschlossene Auditvereinbarungen

Datenanalyse
- Laufende KVP-Projekte
- Abgeschlossene KVP-Projekte
- Mitarbeitergesprache
- Schulungen, Bestatigungen
- Organisation
- Arbeitsplatzevaluierung

Tabelle 17: Beispiel fur den Inhalt eines Fihrungshandbuches

Das Fuhrungshandbuch enthalt alle fur die Aufrechterhaltung der Qualitatspolitik und
die Erreichung der Qualitatsziele wesentlichen Informationen. Es ist Ablageort etwa
aller Auditergebnisse, der MaRnahmen der kontinuierlichen Verbesserung aber auch
und vor allem die ,Sammelstelle” fur alle Informationen, die fur den jahrlichen Ma-
nagement-Review und die Bewertung der Wirksamkeit des Systems erforderlich sind,
wobei der Review wiederum eine der Voraussetzungen fur die Durchfihrung der
jahrlichen Rezertifizierungen des QM-Systems ist.

Im Vergleich zum organisatorischen Aufwand, der in Gewerbe- oder gar Industriebe-
trieben erforderlich ist, scheint die Komplexitat des hier dargestellten Systems sehr
gering. Aus der Sicht eines Sachverstandigen aber, der das System aber nur fir sei-
ne Sachverstandigentétigkeit erstellt, erscheint der Aufwand daftr aber immer noch
relativ hoch. Daher scheinen weitere Schritte der Vereinfachung notwendig. Die-
se konnten etwa in der Umwandlung der Hilfsprozesse in einfacher handhabbare
Verfahren bestehen, die damit im oben gezeigten System zu einfacher administrier-
baren Standards degradiert werden wirden. Bei allen Vereinfachungsbemiihungen
wird man aber an das Albert Einstein®'® zugeschriebene Wort erinnert, wonach man
die Dinge so einfach wie mdglich machen solle, aber nicht einfacher.

%18 vgl. de.m.wikipedia.org/wiki/Weniger_ist_mehr#section_1, Zugriff 14.02.2013
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4.6 Einfuhrungsmodell

Das nachstehend vorgestellte EinfiUhrungsmodell geht davon aus, dass ein berufli-
ches Umfeld besteht, in das die Sachverstandigentatigkeit bereits eingegliedert ist.
Es wird des Weiteren vorausgesetzt, dass der Sachverstandige bereits Gber ausrei-
chende Erfahrung in seiner praktischen Tatigkeit verfiigt und bereits eine gewisse
Anzahl von Begutachtungsfallen im Kern seiner kinftigen Gutachtertatigkeit, also z.
B. als Gerichtssachverstandiger, durchgefihrt hat.

Bei der Gestaltung des Modells sind folgende Rahmenbedingungen zu beachten:

- Die Einfihrung des Qualitditsmanagements in das Biuroumfeld muss wahrend der
laufenden beruflichen Téatigkeit erfolgen kénnen. Ein kurzfristiger Einbau mit so-
fortiger Wirkung wird nicht beabsichtigt, da er von vornherein als nicht praktikabel
erscheint. Der Sachverstandige soll schrittweise mit den erforderlichen Umstel-
lungen und Anpassungen vertraut gemacht und in der Einfihrungsphase begleitet
werden.

- Das Modell muss die Einfihrung des Qualitatsmanagements in individuell abge-
stimmter Geschwindigkeit ermdglichen, fir den Aufbau des QM-Systems muss
daher ein in bestimmten Grenzen variabler Zeitraum zur Verfigung stehen. Die
Geschwindigkeit der Einfuhrung darf die Aufnahmefahigkeit und —bereitschaft des
Sachverstandigen nicht tberfordern. Kleine Schritte missen moéglich sein, die
Freude am neu Erworbenen darf nie verloren gehen. Der Aufbau eines Qualitats-
bewusstseins oder eines Qualitatsdenkens beginnt mit den ersten Schritten der
Einflhrung, bendtigt aber einen viel gréReren Zeitraum als den der Einfihrung
selbst.

Birointern wird die Einfihrung eines QM-Systems wie ein externes Projekt gehand-
habt gedacht, mit festen Terminvorgaben, mit genau vorgegebenen Schritten und
Arbeitspaketen. Die nachfolgende Tabelle zeigt die Projektphasen der Einfiihrung
eines Qualitatsmanagementsystems in einem Sachverstandigenbiro auf. Das
Modell geht von den Empfehlungen von BENES®*" und den Angaben von LINR3?°
aus.

Der Ablauf der Einfuhrung eines Qualitdtsmanagements wird in der nachstehenden
Abbildung in Form von schrittweisen Projektphasen dargestellt. Zu den Phasen wer-
den die darin enthaltenen Arbeitspakete angegeben.

%19 vgl. BENES/GROH (2011), S 281ff
%29 vgl. LINR (2011), S 37, Abschnitt 1.7.4
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Nr.

EINFUHRUNG EINES QM-SYSTEMS

PROJEKTPHASEN

VORBEREITUNG

ZIELDEFINITION

BESTANDSAUFNAHME

ABWEICHUNGS-
ANALYSE

FESTLEGUNG DES
QM-SYSTEMS

UMSETZUNG DER
MASSNAHMEN

VALIDIERUNG

ZERTIFIZIERUNGS-
VORBEREITUNG

ZERTIFIZIERUNG

SYSTEMPFLEGE

ARBEITSPAKETE

Die Einfiihrung des QM-Systems wird als Projekt ge-
plant: Informationsbeschaffung, Beschluss, Zustandig-
keit, Termine, Kapazitat, Kosten, ....

Definition von Qualitatspolitik und —zielen:
Erfassung der Qualitdtsmerkmale, Festlegung der Ziele,
Information fur Mitarbeiter, ...

Erfassung der bestehenden Ablaufe und Vorgaben:
Sichtung und Analyse der qualitdtsrelevanten Dokumente,

Aufnahme der best. Prozesse, Vorgaben, ...

Soll-Ist-Vergleich:
Feststellen und Analysieren von Schwachstellen, erforder-

liche Optimierungsmalnahmen, ...

Beschreibung des QM-Systems:
QM-Handbuch, Prozesse, Standards, Festlegung der Ver-
antwortlichkeiten, ...

Umsetzung der im QM-System festgelegten MalRnahmen:
Freigabe der Dokumentation, Verteilung, Einfiihrungsin-
formation, ...

Prifen der Wirksamkeit des QM-Systems:
Erfassen der tatsdchlichen Funktion mittels Interner Au-

dits, Reviews, Setzen von KorrekturmaRnahmen, ...

Auswahl der Zertifizierungsorganisation, Fixierung von
Terminen und Kosten, bermitteln der Dokumentation,
nach Uberpriifung ggf. KorrekturmaRnahmen

Auditierung des QM-Systems, Ausstellung des Zertifikats

Weiterentwicklung und Verbesserung

Tabelle 18: Einfilhrung eines QM-Systems®**

321

Eigene Darstellung

149
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Die Einfuhrung beginnt mit der Vorbereitung des Projekts, einer umfassenden In-
formation Uber Qualitdtsmanagement und einer Entscheidung zur Durchfihrung des
Projekts, danach mit der Festlegung der relevanten Qualitatsmerkmale und einer um-
fassenden Bestandserhebung der qualitatsrelevanten Dokumente. Es folgt eine Ana-
lyse des Istzustandes im Vergleich zu den Forderungen des QM-Systems, anschlie-
Bend kann der Aufbau des QM-Systems beginnen.

Die Umsetzungsphase beginnt mit einer Information aller Beteiligten mit anschlie-
Bender erster Verbesserung des Systems. Letztlich ist noch die Entscheidung Uber
die Wahl der Zertifizierungsorganisation zu treffen. Nach der Zertifizierung ist das
System standig zu verbessern und gednderten Bedingungen anzupassen.

Die bisherigen Ausfuihrungen sind davon ausgegangen, dass ein Sachverstandigen-
biro die Einfihrung und Umsetzung eines QM-Systems auf sich allein gestellt durch-
fuhrt und sich die daflr héchstwahrscheinlich nétige externe Unterstlitzung durch
Berater selbst organisiert. Um die Einfihrung eines QM-Systems zu erleichtern, wird
das Einfihrungsmodell nun dahingehend erweitert, dass es um ein parallel zur Ein-
fuhrung laufende, mit anderen Sachverstandigen gemeinsam durchgefiihrte Schu-
lungsmal3nahmen erganzt wird.

Solche Schulungsmalinahmen béten den Vorteil, dass die Gemeinschaft

- zahlreiche und wertvolle Erfahrungen teilen kdnnte und gegenseitige Hilfe im
Zuge des Systemaufbaus und der Umsetzung mdglich ware,

- Kostenersparnisse durch die gemeinsamen Schulungen und durch gemein-
same Zertifizierung zu erwarten hatte und

- einen Ansporn bekadme, eben wegen des Nutzens der Gruppenunterstitzung
einen straffen Terminrahmen einzuhalten.

Die hier als Begleitung vorgeschlagenen Schulungsmal3nahmen bestehen aus In-
formations- und Seminarbl6cken, erweitert um optionale Praxiseinheiten in Form von
Workshops, Beratungen oder Coachings mit abschliel3ender Zertifizierung.

Der Ablauf ist derart gestaltet, dass am Beginn eine Informationsveranstaltung
steht mit Darstellungen der Auswirkung des Qualitatsmanagements ausgehend von
Erfahrungsberichten (, Testimonials®) und gelungenen Umsetzungsbeispielen. Damit
soll zuerst Interesse fur Vorteile, aber auch Forderungen des Qualitatsmanagement-
systems geweckt werden. Bereits ab dem ersten Seminar soll samtliches erforderli-
che Wissen in Form von Informationsmaterial, Auskinften etc. zur Verfigung stehen,
auch wenn dieses danach erst schrittweise angeeignet werden kann.
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Wesentlich fur den Lernerfolg und fur die allméhliche Schaffung eines Qualitats-
bewusstseins wird die Wiederholung von zentralen Inhalten sein. Dazu dienen die
Workshops, Beratungs- und Coaching-Einheiten.

Informations- Grundlagen- Start-
veranstaltung seminar Workshop
A\ v \
Beratung/ Aufbau- Beratung/
Coaching seminar Coaching
f . V. A
Voraudit- Prisentation Systemaudit
Workshop Zertifizierung

Abbildung 31: Einfithrungsmodell — dunkel dargestellte Module optional®*

Den Rahmen der Einfihrung bilden danach ein Grundlagen- und ein Aufbausemi-
nar sowie eine Prasentation mit Systemaudit. In den ZeitrAumen zwischen den
Seminarblocken finden zwei Workshops statt und sind optionale Mdglichkeiten fur
Beratung und Coaching gegeben, die einzeln oder mit Schulungspartnern aus den
Seminaren durchfihrt werden. In den Workshops und in den Phasen zwischen den
Seminaren erfolgen die ersten konkreten Schritte zur Umsetzung im Buro.

Die Beratungs- und Coachingphasen erfolgen in Begleitung durch beigestellte oder
frei gewéhlte Berater. Das Ziel der Phase besteht darin, alle Elemente des spateren
Qualitatsmanagements zur Umsetzung zu fihren das System falls vorgesehen fur
eine spéatere Zertifizierung vorzubereiten.

Die Prasentation des fertiggestellten QM-Systems beinhaltet ein abschlielRendes
Systemaudit. Die Teilnehmer kdnnen bis in die letzte Phase voneinander lernen und
von den Erfahrungen der Seminarteilnehmer profitieren. Anschlieend sind die Teil-
nehmer reif fur eine Zertifizierung entweder nach ISO 9001 oder nach einer anderen
Richtlinie. Der Zeitraum von der Informationsveranstaltung bis zur Ablegung des Sys-
temaudits konnte zum Beispiel je hach Wunsch der Teilnehmer sechs Monate bis
langstens ein Jahr betragen.

%22 Eigene Darstellung
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Die anschlieRend optional durchgefiihrte Zertifizierung muss den gesetzlichen
Grundlagen entsprechend von anderen als dem beratenden Institutionen erfolgen
und kann optional wiederum gemeinsam durchgefiihrt werden, was eine Reduktion
der entsprechenden Kosten ermdglicht. Die Durchfiihrung der Uberwachungs- und
Wiederholungsaudits etwa im Rahmen einer ISO 9001-Zertifizierung missen von
den Teilnehmern dann im Weiteren individuell festgelegt werden.

Der Inhalt des Grundlagenseminars wird in insgesamt finf Blocken vermittelt, im
Aufbauseminar wird dieser Inhalt in denselben Blocken vertieft und erweitert. Die
Workshops wiederholen die praktischen Inhalte und leiten zur direkten Umsetzung
der ersten und weiteren Schritte an. Zu den einzelnen Blocken, die Bestandteil des
Seminars sind, wird erlauternd angemerkt:

- Die Grundlagenvermittlung bringt die Klarung der Qualitatsbegriffe, der Anfor-
derungen von Dienstleistungen, das Qualitatsdreieck, die Dienstleistungseigen-
schaften und deren Qualitdt, macht mit den Grundsatzen des Qualitatsmanage-
ments und dem Systemaufbau eines einfachen Modells vertraut, desgleichen
werden die Rollen von Q-Politik, Q-Zielen und Verantwortung der Leitung mit ein-
bezogen.

- Der Begutachtungsauftrag befasst sich mit dem zentralen Wertschopfungspro-
zess und seinen Merkmalen, stellt ihn in Zusammenhang mit organisatorischen
und technischen sowie wirtschaftlichen Anforderungen aus Qualitatssicht, des-
gleichen werden die Hilfsprozesse und die standige Verbesserung berucksichtigt,
ebenso der Umgang mit Fehlern und Reklamationen.

- Die Gutachtenserstellung wird als zentraler Bestandteil des Wertschopfungs-
prozesses gesondert betrachtet, einschlie3lich der sich aus der Sachverstandi-
gentatigkeit ergebenden Qualitatsanforderungen mit Freigaben, Prifungen usw.

- Der Block Dokumentation befasst sich mit allen Erfordernissen der Qualitatsdo-
kumente, aber auch der Projektdokumentation und der Archivierung einschlief3lich
der organisatorischen Anforderungen dazu. Bestandteil sind auch alle fur den
gualitatsgerechten Bulrobetrieb erforderlichen Standards und Formblatter.

- Schlie3lich umfasst der Block Persdnlichkeit alle den Qualitdtsanspruch an den
Sachverstandigen betreffenden Aspekte und Kompetenzen, seine Netzwerkfahig-
keiten, Anforderungen an Vertrauensbildung etc.

Die Seminarblocke sind in der nachstehenden Grafik in der Abfolge ihrer Bearbeitung
dargestelit.
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Abbildung 32: Inhaltliche Struktur der Seminare und der Prasentation®?

Es sei in Abgrenzung zum spater beschriebenen Ausbildungsmodell erinnert, dass
das Einfuhrungsmodell nur fur jene Sachverstandige vorgesehen und anwendbar
sein soll, die bereits ausreichende Kenntnis der Sachverstandigenarbeit besitzen
und mit der Praxis von Begutachtungsauftragen vertraut sind.

Das Einfuhrungsmodell soll flexibel sein in der Weise, dass die Seminarmodule
(Grundlage, Aufbau, Prasentation) auch fachlich Schwerpunkte setzen kdnnen, so-
dass etwa fur Gruppen mit sehr &hnlichen Anforderungen (etwa fir Sachverstandige
aus einem speziellen Gebiet des Bauwesen) angepasste Seminare durchgefihrt
werden kdnnen, wodurch schnellere und effizientere Einfihrung mdéglich ware.

Das nachstehend dargestellte Einfiuhrungsmodell schliel3t die Schulungsmalinah-
men mit ein und zeigt die Zuordnung von den extern angebotenen Schulungsblocken
zu den einzelnen internen Projektphasen. Enthalten ist auch eine Berucksichtigung
der Zertifizierungsorganisation, deren Rolle bei aufrecht bleibender Zertifizierung
Uber die Einfihrung des QM-Systems hinausreicht und sich durch die erforderlichen
Rezertifizierungen mit Uberwachungs- und Wiederholungsaudits tiber den kiinftigen
Blrobetrieb hin ausdehnt.

%23 Eigene Darstellung
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Abbildung 33: Einfithrung eines QM-Systems mit externer Unterstiitzung®**
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4.7 Ausbildungsmodell

Qualitatsmanagement wird in der Folge als Grundlage und Ausgangspunkt fir ein
Ausbildungsmodell zum Sachverstandigen gesehen. Ein derartiges Modell besteht
zurzeit zumindest im deutschsprachigen Raum nicht, eine allgemeine Ausbildungs-
stelle existiert wie schon eingangs dargelegt ebenfalls nicht. Das Modell nimmt sei-
nen inhaltlichen Ausgang von der VDI-Richtlinie 4510 und deren Darstellung von
Ausbildungsinhalten fir Seminare und Lehrgange fur Ingenieur-Dienstleistungen. Die
VDI-Richtlinie sieht eine Lehrgangsgestaltung auf universitarer Basis vor, im gegen-
standlichen Fall wird das Voraussetzungsniveau vorerst offen gehalten.

Die Inhalte des Ausbildungsmodells missen dem Kategorienmodell Rechnung tra-
gen: erlangt werden sollen fachliche, soziale, ethische und Umsetzungskompetenz.

Fachliche Kompetenz

Kern ist hier die Vermittlung von die fachliche Ausbildung erganzenden Methoden
zur Gewinnung, Sicherung und Erweiterung von Fachwissen, eingeschlossen ist
die Vermittlung von Grundziigen des Wissensmanagements:

- Der Umgang mit Informations- und Wissensquellen sowie die Risikobewertung
von Wissensquellen sind von steigender Bedeutung. Alles fir die Sachverstandi-
gentatigkeit erforderliche Wissen muss aktuell gehalten werden, auch der Uber
das Qualitatsmanagement, jeglicher relevante Wissensstand ist dem Kreislauf ei-
ner standigen Verbesserung zu unterziehen.

- Vom Teilnehmer wird vorausgesetzt, dass eine grundlegende Fachkompetenz
(Basiskompetenz) gegeben ist. Fachwissen zu vermitteln kann nicht Aufgabe der
hier auszuarbeitenden Ausbildung sein.

Soziale Kompetenz

Das zweite Feld, in dem Fertigkeiten zu vermitteln sind, umfasst die soziale Kompe-
tenz mit all ihren fur den Sachverstandigen erforderlichen Auspragungen, die hier nur
beispielhaft angefuhrt werden:

- Kommunikation, Diskussion, Interviews und allgemeines Medientraining. Des
Weiteren einzuschlieen sind Grundlagen zu Mediation, Intervention, die
Schiedsgerichtstatigkeit, Konfliktmanagement etc. Abgerundet wird das Kompe-
tenzfeld mit Anleitungen zum Umgang mit eigenen und fremden Emotionen, mit
Stress und individuellen Belastungen.
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In diesem Abschnitt der Ausbildung soll auch auf die Anforderungen der Sachver-
standigentatigkeit in Netzwerken und Kooperationen eingegangen werden, da ge-
rade in diesem Feld ein grundsatzlicher Erfolgsfaktor der Sachverstandigentatig-
keit liegt. Dieser Ausbildungsaspekt bertihrt auch die Kooperation mit tatigkeits-
bedingt involvierten Personenkreisen (z.B. mit Rechtsanwalten, Richtern).

Als Voraussetzung fiur den Teilnehmer wird davon auszugehen sein, dass er nicht
nur selbst grundlegende Sozialtechniken beherrscht, sondern auch gewillt ist, in
einem Trainingsprogramm soziale Anforderungen an seine Personlichkeit zu ak-
zeptieren, sich erforderliche Kenntnisse anzueignen und in die Personlichkeit zu
integrieren.

Ethische Kompetenz

Der dritte Abschnitt der Ausbildung beschaftigt sich mit den Anforderungen an die
Personlichkeit des Sachverstandigen, die hier als ethische Anforderungen bezeich-
net werden:

Dies nimmt seinen Ausgang in den Vorschriften der Standesregeln und gesetzli-
chen Bestimmungen, soweit sie die ethischen Grundlagen des Berufs betreffen
und deren Grenzen fiur die berufliche Téatigkeit festlegen. Ziel muss die Darstel-
lung eines ethisch kompetenten, weil korrekten Selbstbildes als Sachverstandiger
sein.

Auch in diesem Fall muss der Teilnehmer bereit sein, sich auf Grundsatzlichkei-
ten fur die Sachverstandigentatigkeit einzulassen, da Aspekte des Verhaltens wie
Integritat, Ehrlichkeit und Zuverlassigkeit sowie die Bereitschaft zur Ubernahme
von Verantwortung Voraussetzungen sind, um im eigenen Umfeld etwa bei den
an einem Verfahren Beteiligten ausreichendes Vertrauen aufzubauen, um die T&-
tigkeit erfolgreich auszuiben.

Umsetzungskompetenz (Handlungskompetenz)

In diesem Feld sind alle zur Umsetzung der Sachverstandigentatigkeit erforderlichen
Fahigkeiten und Werkzeuge enthalten, soweit sie nicht schon im fachlichen Sektor
bertcksichtigt sind:

Die grundlegende Ausbildung zum Qualitatsmanagement selbst, dessen Me-
chanismen, Methoden, Prinzipien und Modelle, naturgemaf auch unter Beruck-
sichtigung des zuvor dargestellten QM-Modells fir Sachverstandige. Ein wesent-
licher Aspekt muss darin bestehen, dass der Weg zu nachhaltigem Qualitatsden-
ken vermittelt wird, um den Sachverstandigen zu befahigen, seine Arbeit auch
ohne standige Ruckversicherung seiner Tatigkeit bei oder gar krampfhaftem
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Festhalten an schriftlich festgelegten Regeln und Kriterien durchfiihren zu kon-
nen.

Die Vermittlung von Inhalten und Grundséatzen des Qualitditsmanagements soll
auf Grundlage von bewéhrten Methoden erfolgen und eine Einbettung des Quali-
tatsmanagements in eine ganzheitliche Sicht qualitatsvoller Sachverstandigenta-
tigkeit bewirken.

- Ein weiterer Schwerpunkt in der Erlangung von Umsetzungskompetenz liegt in
der Vermittlung ebenfalls grundlegenden Wissens lber Wesen und Weiterent-
wicklung der Dienstleistung als Sachverstandiger. Dabei soll bewusst gemacht
werden, dass Dienstleistungen wesentlich anderen Beurteilungskriterien unterlie-
gen als greifbare Produkte, daher Qualitdtsmanagement von Dienstleistungen
besondere Aufmerksamkeit erfordert.

Die Teilnehmer mussen die Bereitschaft besitzen, sich auf Neuerungen, Innova-
tionen und Ungewohntes einzulassen, um dem Wandel des beruflichen Umfeldes
und der Kundenforderungen, ja méglicherweise der gesamten Kundenstruktur, ef-
fektiv begegnen zu kénnen.

- Zu dem Ausbildungsfeld der Umsetzungskompetenzen gehdrt natirlich auch die
Kenntnis betriebswirtschaftlichen Grundlagen nicht nur im Hinblick auf die Be-
wertung der eigenen Tatigkeit und auf die Erzielung eines wertgerechten Entgelts
fur die eigene Tatigkeit, sondern auch Uber betriebliche Organisation, Fihrung,
Mitarbeiter, etc.

Bei einem Hintergrund aus betrieblicher Ebene wird dieser Baustein eine unter-
geordnete Rolle spielen, jedoch ist zu beachten, dass Bewertungs- und Gewich-
tungsfragen im taglichen Sachverstandigendasein wichtige Rollen einnehmen,
insbesondere Zivilprozesse drehen sich fast ausschlie3lich um das Thema Wert
und Preis von Leistungen.

- Nicht zuletzt werden ergédnzende Aspekte der Sachverstandigentatigkeit zu
behandeln sein. Dazu gehdéren samtliche gesetzlichen Grundlagen, bezogen auf
alle Arten der Sachverstandigentatigkeit.

In diesem Abschnitt missen auch Verweise auf die Situation des Sachverstandi-
gen im Ausland gegeben werden, sowie auf die Unterschiede der Sachverstandi-
gentatigkeit im internationalen Zusammenhang.

Nachstehend ist das beschriebene Ausbildungsmodell tabellenartig wiedergegeben.
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Qualitatsmerkmal

Inhalte der Ausbildung (Bsp.)

Anmerkungen

Fachkompetenz

Wissensmanagement
Informationskompetenz

In Erganzung
zur beruflich.
Ausbildung

Soziale Kompetenz

Emotionale Intelligenz
Kommunikation, Medien
Rhetorik, Prasentation
Verhandlungstechnik
Teambildung

Netzwerke und Kooperationen

Ethische Kompetenz

Gesetzliche Situation
Standesregeln
Codes of Conduct
Sorgfaltspflichten

Umsetzungskompetenz

Qualitatsmanagement
Sachverstandigenpraxis
Methoden und Werkzeuge im
SV-Wesen
Wirtschaftlichkeitsanalysen
Internationale Aspekte
Zeitmanagement
Dienstleistungen

Innovation

Tabelle 19: Ausbildungsmodell, Kategorien und Beispiele fur Inhalte

%2% Eigene Darstellung
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4.8 Aufzeigen der relevanten Einfluss-Parameter

Das gegenstandliche Gesamtmodell soll eine durchgangige Darstellung des Qua-
litatsmanagements in der Sachverstandigentatigkeit darstellen. Ziel des Modells
ist es, aufzuzeigen, in welcher Weise sich eine Qualitatserreichung, Qualitatsver-
besserung und Qualitdtserhaltung in der Sachverstandigentatigkeit erreichen las-
sen. Ausgegangen wird von Grundsétzen des Qualitdtsmanagements, angepasst
an die Erfordernisse der Sachverstandigentatigkeit.

Das Modell soll erméglichen, dass Qualitatsmanagement fur den Interessierten in
jeder Phase der Sachverstandigenwerdung und in gleichem Mald dem bereits
praktisch Tatigen zuganglich ist, es soll in der Ausbildung und in jeder Stufe der
Tatigkeit integrierbar sein. Bisher ungenutztes Wissen und Potential soll freige-
setzt werden konnen, womit neben dem individuellen Nutzen fir den einzelnen
Sachverstandigen ebenso ein gesamtgesellschatftlicher erzielbar ware.

4.8.1 Das Qualitdtsmodell als Ausgangspunkt

Der Ausgangspunkt des Gesamtmodells mit all seinen Zusammenhéngen und
zugleich sein Kern liegen in der Festlegung allgemeiner — also fiir jeden Sachver-
standigen relevanter — Qualitatsmerkmale der Sachverstandigentatigkeit. Die
Merkmale beschreiben einerseits die Anforderungen aus der Sicht der Kunden
(Klienten, Auftraggeber) und andererseits die Kompetenzen, die der Sachver-
standige aufweisen muss, um den Anforderungen in hochstem Mal3 geniigen zu
konnen.

Wie werden Qualitdtsmerkmale ermittelt, ausgewahlt und festgelegt? Dazu kann
zuerst einmal von jenen bereits bekannten Forderungen und Erwartungen ausge-
gangen werden, die in relevanter Literatur enthalten sind. Dieser Katalog an
Merkmalen kann ganz oder teilweise Gibernommen werden, wird aber sinnvoller-
weise um detailliertere Angaben aus dem Kreis der Auftraggeber zu ergénzen
sein. Diese Zusatzinformationen sind wohl am einfachsten durch Befragen der
Auftraggeber zu erhalten. An sich ware die Festlegung der Qualitditsmerkmale fr
Sachverstandigentatigkeit Aufgabe von Interessensverbénden, Angaben, die tber
die im Rahmen von ublichen Einfihrungskursen zur Sachverstandigentatigkeit
vermittelten hinausgehen, existieren jedoch nicht.

Im Qualitdtsmodell sind nicht nur die Forderungen und Erwartungen der Kunden-
gruppen erfasst, sondern auch die Forderungen der Ubrigen ,Stakeholder”, also der-
jenigen Personen und Institutionen, die Einfluss auf die Sachverstandigentatigkeit
oder ein Interesse an ihr haben. Dazu gehdren die gesetzlichen Aufsichtsbehorden,
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die Berufs- und Interessensverbande, Kammern, aber auch Teile der Medien. Auch
im Hinblick auf diese Gruppen missen entsprechend neuen Anforderungen die Qua-
litatsmerkmale regelmé&Rig angepasst werden konnen.

Im Qualitdtsmodell wurden samtliche Merkmale in insgesamt vier Kategorien zu-
sammengefasst, die eine gemeinsame Leitlinie flr die allgemeinen Qualitatsziele
einer Sachverstandigentétigkeit bilden. Diese Qualitatsziele sollen sowohl von
bereits tatigen Sachverstandigen erreicht werden kbnnen wie auch von jenen, die
eine Sachverstandigentatigkeit anstreben. Die Qualitatskategorien sind festste-
hend, die darin enthaltenen Qualitatsziele sind den Anforderungen entsprechend
justierbar.

Damit ist gemeint, dass Anderungen zum Beispiel in wirtschaftlichen oder techni-
schen Rahmenbedingungen, etwa durch neue Geschéftsfelder oder gesellschaft-
liche Entwicklungen, neue Aufgabenfelder und damit neue Qualitatsmerkmale mit
sich bringen kdnnen. In der jingeren Vergangenheit etwa hat sich in der Mediati-
on fur Sachverstandige ein neues Aufgabengebiet ergeben, das wiederum neue
Regeln und Kenntnisse, damit neue Ausbildungserfordernisse und letztlich neue
Qualitatsmerkmale mit sich brachte.

4.8.2 Einflisse auf das Systemmodell

Das Modell eines Qualitats-Managementsystems hat Giltigkeit fur die in dieser Ar-
beit betrachtete Sachverstandigentétigkeit. Die allgemeinen Qualitatsziele des Sach-
verstandigenbiros werden in Abstimmung mit dem Qualitatsmodell festgelegt, die
Qualitatspolitik ebenso. Die Elemente des Modells geniigen den Anforderungen der
Qualitatsnorm 1SO 9001. Wesentlich dabei ist, dass die Norm als Darlegungsnorm
kein Modell im engeren Sinne be- oder gar vorschreibt, sondern lediglich Wesen und
Bestandteile des Systems beschreibt, die spezifische Ausgestaltung aber dem Ein-
zelfall tberlasst.

Der Wertschopfungsprozess des Begutachtungsauftrages liegt im Zentrum des
Modells. Die definierten Qualitatsmerkmale flieRen als Vorgaben bereits im die Kun-
denwunscherfassung und die Machbarkeitsprifung oder Risikoanalyse mit ein.
Ebenso wird wahrend des Wertschépfungsprozesses, insbesondere in den Phasen
der Kontrollen und Priifungen etwa nach Gutachtenserstellung die Ubereinstimmung
mit den Forderungen und angenommenen Erwartungen abgeglichen und die Quali-
tatsmerkmale aus Innensicht werden beriicksichtigt. Auch in den Phasen danach bis
zum Abschluss des Auftrages werden Ruckkopplungen mit den internen und exter-
nen Qualitatsanforderungen getroffen.
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Auch die Im QM-System vorzusehenden Fihrungs- und Hilfsprozesse sind in ihren
Zielen und Ablaufen den Qualitatszielen verpflichtet, wie auch Elemente der unters-
ten Systemebene, die Standards und Formulare, Hilfsmittel fir die Erreichung der
Qualitatsziele sind. Das System ist nicht Selbstzweck, sondern Werkzeug. Kern der
Tatigkeit ist und bleibt die Erstellung von Gutachten nach den Regeln der Kunst oder
Wissenschaft unter Bedacht auf die gesetzlichen und ethischen Verpflichtungen.

Das sich aus der Benutzung des Systems entwickelnde Qualitatsbewusstsein je-
doch soll sich auf alle Tatigkeiten des Sachverstandigen ausweiten und auswirken.
Der ganzheitliche Ansatz des Qualitditsmodells geht Gber die reine qualitatsbezogene
Optimierung der Prozesse weit hinaus und schliel3t die fachlichen, ethischen und so-
zialen Anforderungen an die Person des Sachverstandigen mit ein. Qualitdtsma-
nagement wird zu qualitatsorientiertem Management nicht nur der Organisation des
Blrobetriebes und der Prozesse, sondern dartber hinaus der Personlichkeit des
Sachverstandigen selbst.

Die Ausgestaltung des Qualitats-Managementsystems nach diesem Modell soll eine
mdglichst einfache Implementierung und Integration in die Sachverstandigentatigkeit
erlauben, die Anzahl der zu handhabenden Vorgabe- und Nachweisdokumente ist
auf ein absolut notwendiges Minimum beschrankt. Fir die Einbeziehung eines beruf-
lichen Tatigkeitsfeldes in das Qualitatsmanagementsystem besteht eine Anschluss-
maoglichkeit. Bei einem fir die Berufstéatigkeit schon bestehendem Qualitdtsmanage-
ment sollen die neuen Elemente auf einfache Weise adaptiert werden kdénnen.

4.8.3 Das Einfuhrungsmodell

Das Einfuhrungsmodell mit seinen Seminar-, Coaching und Auditblécken geht davon
aus, dass beim Sachverstandigen, der ein Qualitatsmanagement in seine Tatigkeit
integrieren will, zwar das erforderliche Interesse vorhanden ist, jedoch keinerlei Vor-
kenntnisse erwartet werden durfen. Selbst dann, wenn ein Sachverstandiger in ei-
nem Unternehmen tatig ist, das bereits tber ein Qualitats-Management verfugt, darf
nicht vorausgesetzt werden, dass der Betroffene auch tatsachlich mit dem System
vertraut ist und es auf seine Sachverstandigentatigkeit anwenden kann.

Es muss auch damit gerechnet werden, dass gegen Qualitatssicherung und Quali-
tatsmanagement im Allgemeinen von den Sachverstandigen, die eine Einfihrung
planen, gewisse Vorurteile und Vorbehalte bestehen. Dazu kommt noch, dass etwa
das Denken in Prozessen und Ablaufen nicht allen Berufsgruppen eigen ist. Uberdies
ist im Zusammenhang mit Managementsystemen in kleineren Unternehmen oder
Ein-Personen-Unternehmen mit unterschiedlichen Angsten vor zu viel unnétiger Bu-
rokratie und ungewohnten Formalismen zu rechnen.
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Das Einfuhrungsmodell muss daher in Bezug auf seine Gestaltung eine sehr niedri-
ge Zugangs- oder Eintrittsschwelle sicherstellen und den Interessierten rasche
brauchbare Resultate und Erfolgserlebnisse bieten. Die didaktische Ausrichtung
muss auf die Erfordernisse der Erwachsenenbildung Ricksicht nehmen. Die Schu-
lung der Sicherung der Qualitaitsmerkmale durch das System und die darin festzule-
genden Prozesse, Standards usw. kann daher nur unter strengem Praxisbezug und
anhand von lebensnahen Beispielen erfolgen.

Zu berucksichtigen ist auch, dass eine Einfihrungsphase im laufenden Betrieb der
Sachverstandigentatigkeit zu erfolgen hat, worauf der Zeitrahmen der Seminare
und der weiteren Ausbildungsschritte Ricksicht nehmen muss. Und nicht zuletzt
muss das gesamte Einfihrungsprozedere mit seinen &uf3eren und inneren Kosten
erschwinglich sein, wobei der Anteil der inneren Kosten hauptséachlich in der aufzu-
wendenden eigenen Zeit besteht, die aber andererseits fur die wirtschatftlich relevan-
te Arbeitszeit verloren geht.

Fasst man neben dem erforderlichen Aufwand an Zeit und Kosten gemald dem magi-
schen Dreieck noch die dadurch erwartete Verbesserung der Qualitat ins Auge,
muss der ausbildungswillige Sachverstandige davon Uberzeugt sein, dass die Erho-
hung der Qualitdt auch einen hoheren wirtschaftlichen Nutzen mit sich bringen
wird. Oder aber er ist bereit, die Investition allein daftir zu tatigen, dass er infolge sei-
nes Qualitatsmanagements in seiner Arbeit mit gesteigerter Effizienz bei gleichzeitig
hoherer Sicherheit rechnen darf.

Das Einfuhrungsmodell hat dartiber hinaus organisatorische und inhaltliche Gege-
benheiten und Erfordernisse von Schulungsanbietern zu bertcksichtigen. Mit den
bisher tatigen Institutionen sowie deren Betreibern wie Kammern und Verbanden ist
abzuklaren, ob und wie weit die Ausbildungsinhalte in reguldre Kurse tbernommen
werden. Auch im Hinblick auf diese Institutionen besteht ein Erklarungsbedarf tGber
die Sinnhaftigkeit und die Vorzuge von Qualitatsmanagement sowohl im Hinblick auf
die sachverstandig tatigen Mitglieder, als auch im Hinblick auf die Organisationen
selbst.

Letztlich ist noch auf die Mitwirkung der Zertifizierungsstellen zu achten und auf die
Gestaltung des Zertifizierungsmodells, insbesondere, ob es der gadngigen NORM ISO
9000 gentgen soll und auf die sich daraus ergebenden Auswirkungen auf die Gestal-
tung der Seminare und der anderen Einfihrungsmodalitaten. Auch ist zu berticksich-
tigen, ob die Zertifizierungen einzeln oder sinnvollerweise auch gemeinsam erfolgen
konnen. Ein nicht zu vernachlassigender Aspekt fur die richtige Auswahl der Zertifi-
zierungsorganisation ist die Dauerhaftigkeit wegen der Erfordernis von Uberwa-
chungs- und Wiederholungsaudits zur Aufrechterhaltung der Zertifizierung.
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4.8.4 Einflisse auf das Ausbildungsmodell

Fur die Gestaltung von Ausbildungsmodellen sind mehrere Varianten auf Ebenen mit
unterschiedlichen Anspriichen denkbar: Sie reichen von mehrwéchigen Ausbildungs-
kursen in den bestehenden Berufsbildungsinstitutionen der Kammern (Wirtschafts-
forderungsinstitut, Berufsforderungsinstitut, Ziviltechniker-Forum u.a.m.) tber univer-
sitdre Lehrgange bis hin zu postgradualen Studien mit entsprechendem akademi-
schen Abschluss. Bei letzterem ist eine Ausweitung auf européaische Ebene denkbar
fur jene Lander, die eine Systematisierung der Ausbildung von Sachverstandigen
anstreben.

Das gegenstandliche Ausbildungsmodell beschréankt sich vorerst auf die Definition
von Inhalten in Aufteilung auf die einzelnen Anforderungs- oder Kompetenzfelder des
Qualitatsmodells. Die Kompaktheit der Kompetenzfelder erlaubt zwar eine weitge-
hend deutliche Zuordnung dieser Inhalte, jedoch ist fir einzelne Begriffe eine weitere
Zuordnung zu anderen Feldern moglich, wie dies bereits die grafische Darstellung
der Qualitditsmerkmale nahelegt.

Die Einflisse auf die einzelnen Felder lassen sich wie folgt darlegen:
Fachkompetenz

Zentrale Einflussfaktoren sind von den Auftraggebern her der Bedarf nach Weiter-
entwicklung des Fachwissens, vom Teilnehmer her die Bereitschaft und Eigenmoti-
vation zur Fort- und Weiterbildung. Die Voraussetzungen der Fachkompetenz der
Teilnehmer sind beim Ausbildungseintritt unterschiedlich und nicht Inhalt des Ausbil-
dungsprogramms.

Wohl aber werden Ausbildungsinhalte vorgesehen, die ein Halten des Fachwissens
auf letztem Stand erleichtern und fordern sowie den Zugang zu relevantem Wissen,
etwa zu Datenbanken, besonderen Suchmaschinen etc. erleichtern. Zu berucksichti-
gen ist, dass Sachverstandigenqualifikation eine zehnjahrige Berufspraxis voraus-
setzt, entsprechend abgemindert durch ausbildungsseitige Praqualifikationen.

Sozialkompetenz

Voraussetzung ist eine weitgehend reife Personlichkeit als Zugangskriterium, wie sie
auch fur die Gerichtssachverstandigentatigkeit gefordert wird. Wesentliche Einfluss-
faktoren sind hier die Erfordernisse einer Tatigkeit in sozial anspruchsvollen Umfel-
dern wie dem Gericht, die Anforderungen an emotionale Intelligenz, an Kommunika-
tionsfahigkeit, Eloquenz und die Fahigkeit, sich in unterschiedlichen Rollen in Netz-
werken erfolgreich zu bewegen.
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Zur Sozialkompetenz gehort gegebenenfalls auch die interkulturelle Kompetenz ent-
sprechend den Einsatz- und Arbeitsgebieten der Sachverstandigentatigkeit. Nicht
vergessen werden durfen die Erfordernisse der Medienlandschaft, mit denen Sach-
verstandige sowohl als Experten, in zunehmendem Mal3e aber auch als Akteure in
offentlichen Auseinandersetzungen wahrgenommen werden.

Ethische Kompetenz

Wie schon in der Sozialkompetenz gelten auch hier die Voraussetzungen einer aus-
reichend gereiften und gefestigten Personlichkeit als Voraussetzung zur Erarbeitung
ethischer Kompetenz. Hauptanforderungen werden hier neben der Offentlichkeit von
den Auftraggebern, vom Gesetzgeber, den Berufsverbanden, Kammern und den Zer-
tifizierungsorganisationen gestellt.

Die Anforderungen an ethische Kompetenz sind in Standesregeln von Sachverstan-
digenverbanden dokumentiert, in ,Codes of Ethics” und ,,Codes of Conduct” tGiberna-
tionaler Organisationen sowie in Standesregeln von Berufsvertretungen festgelegt
und bilden eine Grundlage fur das ethische Gerlst der Ausbildung und als Wegwei-
ser fur die Entwicklung der Personlichkeit des Sachverstandigen.

Umsetzungskompetenz

Dieser Bestandteil der Ausbildung umfasst einerseits alle Werkzeuge zur erfolgrei-
chen Umsetzung des Begutachtungsauftrages sowie andererseits grundlegende An-
forderungen an die Fuhrungsqualitdten des Sachverstandigen. Im Zentrum stehen
dabei die Vermittlung von Qualitatsmanagement mit allen erforderlichen Bausteinen
und die Vermittlung der Ansétze des Qualitatsdenkens.

Ein wesentlicher Teil dieses Abschnittes besteht in der Darstellung und Darlegung
von Dienstleistungen und ihren Eigenschaften sowie deren Qualitatsbeurteilung.
Hierhin gehdren auch die zentralen Methoden, die fir eine Begutachtung generell
erforderlich sind, ebenso die Werkzeuge der praktischen Arbeit bis hin zur Gestal-
tung von Gutachten etc.

Die detaillierte Ausgestaltung der Inhalte hangt von der jeweiligen Ausbildungstiefe
ab, die dem entsprechenden Lehrgang zugeordnet werden kann. Die Vorgaben und
Wiunsche aus den Berufsverbanden, aber auch die Anforderungen aus o6ffentlichen
Stellen, der Industrie oder aus anderen Teilen der Wirtschaft wird ausschlaggebend
sein daftur, welche Ausbildungslehrgéange auf welchen Ebenen tatsachlich benétigt
und umgesetzt werden.
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4.8.5 Die Qualitatsbeurteilung der Leistung des Sachverstandigen

Die folgende Abbildung zeigt, wie die Qualitatsbeurteilung des Sachverstandigen
durch den Kunden (Klienten, Auftraggeber) ablauft. Im linken Feld sind die Qualitats-
kategorien zu sehen, im mittleeren die Elemente der Dienstleistung des Sachver-
standigen, rechts die Ergebnisse der Bewertung durch den Kunden dargestellt.

SYSTEMELEMENTE DER DIENSTLEISTUNG DES SV

QUALITATSKATEGORIE BESTANDT./ABLAUF KUNDENBEZIEHUNG

Die Person
wird vorwiegend
nach soz. und eth.
Gesichtspunkten

bewertet

\ 4

Person

Der Prozess
wird vorwiegend
nach tatigkeitsbez.
Gesichtspunkten
bewertet

\ 4

Prozess

Das Produkt
wird vorwiegend
—pt Nach fachlichen
Gesichtspunkten

bewertet

\ 4

Produkt

ANFORDERUNGEN ADRESSATEN ASPEKTE

ELEMENTE DER QUALITATSBEWERTUNG

Abbildung 34: Modell der Qualité’;itsbeurteilung326

In der Dienstleistung wird der Kunde zuerst die Person nach sozialen und ethischen
Kriterien bewerten. Der Prozess der Leistungserbringung wird Uberwiegend nach
tatigkeitsbezogenen Kriterien beurteilt, die fachliche Beurteilung wird erst am fertig-
gestellten Produkt (z. B. an einem Gutachten) erfolgen kdnnen.

%2% Eigene Darstellung



4 Problembearbeitung in theoretischer Modellbildung 166

4.8.6 Das Gesamtmodell

In der Abbildung auf der folgenden Seite ist ein Gesamtmodell dargestellt, das in-
haltlich alle zuvor besprochenen Elemente umfasst, von denen der Ubersichtlichkeit
halber allerdings nur die wichtigsten ausgewiesen sind:

- In der oberen Bildhélfte ist wiederum die Verortung des Qualitadtsmanagements
in der Sachverstandigentatigkeit zu erkennen, wobei diese mit der Befugnisertei-
lung entlang der Zeitschiene zu laufen beginnt. Oben sind die externen Qualitats-
sicherungsmal3nahmen ausgewiesen, im Fall des Gerichtssachverstandigen sind
dies Zulassungsprufung mit Vereidigung und die laufende Rezertifizerung.

- In der unteren Bildhélfte sind unten die Adressaten der Qualitatsbeurteilung und
die Qualitatskategorien der Sachverstandigentatigkeit zu sehen, dariber links der
Block des Ausbildungsmodells und daneben der des Einfuhrungsmodells. Rechts
unten ist das Qualitditsmanagementsystem mit allen seinen Bestandteilen darge-
stellt.

- In der Mitte der Darstellung ist links die Zeitperiode der Ausbildung zu erkennen,
die vor dem Beginn der Sachverstandigentatigkeit liegt. Nach deren Beginn liegt
die Einfluhrungsphase fur das Qualititsmanagementsystems, danach folgt die
Zeitperiode der standigen Fortbildung.

Die Verbindungspfeile zwischen den einzelnen Elementen haben folgende Bedeu-
tung:

- Ausgangspunkt fir alle Uberlegungen sind das Qualitatskategorienmodell und
die Adressaten der Qualitatsbeurteilung, die die Inhalte der Ausbildung und
Uber die Qualitatspolitik und Qualitatsziele das Qualititsmanagementsystem be-
einflussen.

- Ausbildungs- und Einfuhrungsmodell wirken direkt auf die zugehérigen Zeit-
schienen der Ausbildung und Einfuhrung, wobei anzumerken ist, dass das Fort-
bildungsmodell als Erweiterung des Ausbildungsmodells gestaltet werden kann.

- Das Qualitatsmanagementmodell ist naturgemald sowohl fur das Ausbildungs-
als auch fur das Einfuhrungsmodell von Bedeutung; der mit unterbrochener Linie
dargestellte Pfeil weist auf die Moéglichkeit hin, dass das System auch ohne exter-
ne Begleitung und ohne Einfihrungsmodell implementiert werden kann, wenn der
Sachverstandige die Kenntnisse dafiir besitzt oder eine Hilfe zur Einfuhrung
selbst beschafft.

Das Gesamtmodell bildet daher die Ergebnisse der Arbeit zusammenfassend ab.
Eine Zertifizierung und Rezertifizierung des Qualitatsmanagementsystems selbst
kann als in der Qualitatssicherung 2 mitlaufend verstanden werden.
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Abbildung 35: Gesamtmodell (eigene Darstellung)
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4.9 Wissenschaftlicher Losungsansatz und Begrindung

Fur das Qualitatsmanagement der Sachverstandigentatigkeit wurde ein durchgan-
giges und ganzheitliches Modell geschaffen, das ausgehend von den Qualitats-
merkmalen eines Sachverstandigen bis hin zur Ausbildung von Sachverstandigen
reicht. Das Modell ist aus ineinandergreifenden Elementen gebildet, der Lésungsan-
satz ist stufenweise aufgebaut und beginnt mit der Schaffung von Qualitatskatego-
rien, die als Grundlage fur alle weiteren Schritte dienen.

Ausgehend vom Kategorienmodell wird ein Qualitdtsmanagementsystem vorge-
schlagen, das einerseits die Anforderungen der Qualitatskategorien erfillen hilft, an-
dererseits auch diejenigen eines zertifizierbaren Qualitatsmanagementsystems fur
das Sachverstandigenbiro. Dieses Modell ist ausgehend von den konventionellen
Systemen auf ein Minimum reduziert, sodass in Folge geringen administrativen Auf-
wands eine hohere Akzeptanz erzielbar scheint.

Im nachsten Schritt baut das Einfihrungsmodell auf dem Systemmodell auf und
fuhrt den interessierten Sachverstandigen von seinem Ist-Stand sowohl an Wissen,
als auch an Fertigkeiten bis hin zur abgeschlossenen Zertifizierung des Modells, wo-
bei diese Einfuhrung auf die zu erwartenden Widerstande und Schwierigkeiten Ruck-
sicht nimmt und dem Sachverstandigen eine stufenweise Annéherung an die Prob-
lemlésung bietet, wobei es dem ihm selbst Uberlassen ist, bis zu welchem Vervoll-
standigungsgrad er das angebotene System umsetzt und integriert.

Der Bogen spannt sich bis zum letzten Ziel, das eine Ausbildung des Sachver-
standigen vorsieht, wobei die Ausgangslage und die Leitlinie vom Qualitditsma-
nagement gepragt sind. Der auszubildende Interessent soll bis zum Endziel eines
wenn schon nicht Berufsbildes, so dennoch eines wenigstens Funktionsbildes eines
Sachverstandigen herangefuhrt werden. Dieser Ansatz kommt dem tatsachlichen
Anforderungsbedarf der von Wirtschaft, Gesellschaft, Behdrden wie Justiz, etc. inso-
fern entgegen, als erstmals die Moglichkeit besteht, fundiert ausgebildete Sachver-
standige zur Verfiigung zu bekommen, die auf Grund ihrer Befdhigung auch in kom-
plexen Auftragen eingesetzt werden kdénnen.

Die letzthin genannte Ausbildung kommt auch dem gesellschaftlichen Bedirf-
nis nach qualifizierten und vertrauenswirdigen Sachverstandigen entgegen
und bietet die Mdglichkeit, damit auch auf internationaler Ebene Vorbildwirkung zu
erzielen. Sachverstandige werden in ihrem Bemuhen, erstklassige Arbeit zu leisten,
erstmals von einem durchgangigen Modell von der Identifikation ihrer Kompetenzen
bis hin zur Sicherstellung ihrer Fahigkeiten unterstitzt. Die Ganzheitlichkeit des Mo-
dells ermoglicht eine stufenweise Annéherung an den gewinschten ,Reifegrad® ei-
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nes Sachverstandigen und ermoglicht zugleich auch eine Abstufung der Qualifikation
im Hinblick auf die Vorbildung des betreffenden Sachverstandigen, so kénnen Aus-
bildungen auf verschiedenen Anspruchsniveaus bis hin zur Universitat angeboten
werden.

Ausgehend von den in den letzten Jahren in Osterreich zunehmend kritisierten Fehl-
verhalten unter Sachverstandigen®’ kann somit erstmals eine nachhaltige Festi-
gung des Sachverstandigenwesens erfolgen, die sich nicht nur in einer Sicherung
der fachlichen Kapazitat und Kompetenz erweist, sondern dariber hinaus die sozia-
len, ethischen und tatigkeitsbezogenen Kompetenzen des Sachverstandigen bundelt
und fur seine Tatigkeit zur Verfugung stellt. Ziel ist die Schaffung einer Kategorie von
Sachverstandigen, die auch hochsten Anspriichen auf nationaler und internationaler
Ebene gentigen. Damit soll ein Gleichziehen der Sachverstandigentatigkeit mit dem
Niveau von Berufen gegeben sein, die ihrem Wesen nach auf3ergewdhnliche und
exzellente Leistungen bieten.

4.10Zu erwartende Ergebnisse

Wie im Ldsungsansatz bereits breit dargestellt, sind durch das Gesamtmodell der
Sachverstandigentatigkeit, das allgemein angewendet werden kann, in weiten Berei-
chen neue Perspektiven gegeben. Die konkreten Ergebnisse daraus lassen sich wie
folgt zusammenfassen:

Erstmals ist aus den Qualitdtskategorien heraus ein Anforderungs- und Kompe-
tenzkatalog fur den Sachverstandigen erstellt, der letztlich sowohl fir seine Beur-
teilung, aber auch fir seine Ausbildung grundlegend sein kann. Der Sachverstandige
hat dadurch eine Basis fur alle seine taglichen Tatigkeiten genauso, wie er einen
Rahmen dafir findet, in welchen Qualitatskategorien er primar zusatzlichen Kompe-
tenzbedarf hat.

Durch das Prozess- und Strukturmodell fir ein Qualitditsmanagementsystem
bekommt er erstmals Zugang zu einem ganzheitlichen Vorschlag tiber die Gestaltung
seines Umfeldes und seiner Personlichkeit im Hinblick auf verbesserte Leistung, er-
hohte Genauigkeit und damit erhéhtes Einkommen. Die Ausgestaltung des Modells
kann auf Basis der angebotenen Grundlagen individuell erfolgen, auch der Grad, bis
zu welchem der Sachverstandige tatsachlich Qualitatsmanagement im taglichen Le-
ben betreibt, ist individuell festlegbar. Ein Ziel liegt auf der moglichst einfachen Ge-
staltung des Qualititsmanagementsystems, das auf Wunsch auch zur Zertifizie-
rungsreife gefuhrt werden kann.

%27 Man erinnere sich an das Fehlverhalten mehrerer Sachverstandiger, die dem mehrseitigen Elabo-
rat eines Steuerberaters aus Karnten einen Wert in Millionenhdhe bescheinigten
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Die Einfuhrung des Qualitatsmanagements stellt eine gro3e zeitliche, organisatori-
sche und finanzielle Herausforderung fir den Sachverstandigen dar. Das Einfih-
rungsmodell bericksichtigt das Einstiegsniveau des in der Praxis bereits Tatigen und
bietet mit seiner Flexibilitat einen leichten Zugang zum Qualitatsmanagement, wobei
die Anforderungen der Erwachsenenbildung und die Notwendigkeit rascher Ergeb-
nisse mit schneller Umsetzbarkeit Vorrang haben vor der Vermittlung von theoreti-
schem Wissen, das nur in den Mengen ,beigegeben® wird, wie sie fur den Sachver-
standigen unmittelbar nachvollziehbar und akzeptierbar sind. Vermieten wird dabei
auch allzu hohe Abstrahierung der Inhalte, der Fokus liegt stets auf Praxisnéhe.

Fur die Ausbildung zum Sachverstandigen wird ein auf mehreren Ebenen anwendba-
res Lehrgangsmodell angeboten, das in unterschiedlichen Umgebungsfeldern adap-
tiert werden kann und auf ein Funktionsbild abzielt, das durchaus unterschiedliche
fachliche Niveaus widerspiegeln kann. Bei Zusammenarbeit mit Ausbildungsinstituti-
onen kann auf deren Klientel und deren Trainingsmoglichkeiten Ricksicht genom-
men werden, Ziel muss jedoch immer die Vermittlung der Inhalte der Qualitatsanfor-
derungen sein. Das Ausbildungsmodell soll ein Qualitatsdenken vermitteln, das den
Sachverstandigen begleitet, seine Arbeit nachhaltig beeinflusst und erleichtert. Dar-
uber hinaus wird die bislang unzureichend strukturierte und wenig straff gefihrte
Welt des Sachverstidndigenwesens in eine strukturierte und festere Ausformung
Ubergefihrt.

4.11Zu beriucksichtigende Moglichkeiten bzw. Einschrankungen

Bei allen Modellen und ihren Beschreibungen und grafischen Darstellungen ist zu
bedenken, dass es sich um stark vereinfachte Wiedergaben der Realitdt handelt und
nicht um exakt planbare Ablaufe, Systeme, Methoden usw. Zwei Faktoren sind daftr
von besonderer Bedeutung:

- Bei allen Uberlegungen haben wir es mit Dienstleistungen und deren Beurtei-
lung zu tun, nicht mit tangiblen Produkten. Die vollstandige Erfassung der
Dienstleistungsqualitat und ihrer relevanten Parameter scheint wegen der in
Wirklichkeit mit der Sachverstandigendienstleistung verbundenen vielfach un-
kalkulierbaren Einflisse nicht mdglich, die Modelle kénnen daher nur ein
schemenhaftes Abbild der wirklichen Verhaltnisse wiedergeben;

- Der Einfluss der Persdnlichkeit des Sachverstandigen auf die Durchfih-
rung der Arbeiten ist sehr grof3, von einem standardisierten Ablauf wird aus
Grunden der Zweckmaligkeit bisweilen abzugehen sein, so dass das Modell
sich nicht auf die gesamte Téatigkeit erstrecken kann, sondern nur auf einen
grol3en Teil der Arbeit, den ,Kern* seiner Tatigkeit, anwendbar sein wird.
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Das Modell soll aber die Mdglichkeit von Modifikationen und unterschiedlichen Ge-
wichtungen der Elemente bieten. Kinftigen Adaptionen an Prozessablauf, Organisa-
tionsstruktur etc. soll damit entsprechender Spielraum geboten werden.

Ein Einstieg in das Modell der Sachverstandigenqualitat ist prinzipiell auf eine nach-
haltige Verbesserung der Qualitédt der Sachverstandigentatigkeit ausgerichtet. Es
scheint jedoch durchaus mdglich, dass die Widerstande gegen eine ndhere Beschaf-
tigung mit Qualitdt umso hoher sind, je geringer das Qualifikationsniveau der Sach-
verstandigen liegt. Die vordringliche Richtung des Modells zielt auf die bisher bereits
einer Qualitatssteigerung gegentber sehr offenen Gruppe von Sachverstandi-
gen, die auch bereit ist, Zeit und Aufwand in Qualitatsmanagement zu investieren.

Ein wesentlicher Faktor fur die Akzeptanz einer erhbhten Anforderung wird auch das
Verhalten betroffener Institutionen sein. Einerseits ist damit zu rechnen, dass
Qualitatsmanagement ganz generell Unterstitzung findet, dies sowohl bei den Ver-
banden, als auch bei den Auftraggebern. Gleichzeitig ist damit zu rechnen, dass eine
Akzeptanz des Modells nicht schlagartig erfolgen wird, sondern auch in den Instituti-
onen ein allmahlicher Ubergang dahingehend geschaffen werden kann, dass zumin-
dest ein Grolteil der betroffenen Institutionen die entsprechenden Standards des
Qualitatsmanagements sowohl in der Beurteilung als auch in der Zertifizierung tber-
nimmt.

Der Erfolg des Modells in der Praxis wird auch davon abhangen, wie weit die traditi-
onellen fachbezogenen Ausbildungsinstitutionen von den Schulen Uber Kursan-
bieter bis zu universitaren Einrichtungen bereit sind, in ihren Ausbildungsinhalten be-
treffende Schwerpunkte zu setzen oder zumindest auf die Mdglichkeit der geregelten
Sachverstandigenausbildung einzugehen und sich mit deren Perspektiven auseinan-
derzusetzen.

Auch in diesem Fall ist davon auszugehen, dass der Faktor Zeit eine Rolle spielt, bis
es zur allgemeinen Akzeptanz und Erkenntnis der Notwendigkeit einer besseren
Ausbildung von Sachverstandigen kommt. In diesem Zusammenhang ist zu aller
Letzt auch der Gesetzgeber gefordert, auf die hier vorliegenden Vorschlage einzu-
gehen und das Ausbildungsmodell in den Gesetzesrahmen als normalen Bestandteil
des Bildungsbetriebs zu integrieren.
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5 Sachverstandige und Qualitat in der Praxis

5.1 Praxisrelevante Sachverhalte

Ausgangspunkt und erste Grundlage fir die gegenstandliche Arbeit bestehen in der
Ermittlung und Kategorisierung von Qualitatsmerkmalen fur die Sachverstandi-
gentatigkeit. Auf diesen baut die weitere Arbeit stufenweise auf. Die Qualitatsmerk-
male sollen einerseits die Sicht des Sachverstandigen auf seine eigene Tatigkeit
wiedergeben, da diese Innensicht das Selbstverstandnis des Sachverstandigen wi-
derspiegelt und letztlich sein Marktverhalten bewirkt. Andererseits soll die Sicht des
Auftraggebers, des Kunden oder Klienten erhoben werden, da dessen Winsche in
Form von Forderungen und Erwartungen letztlich fir den Markterfolg des Sachver-
standigen entscheidend sind.

Es wird wohl kaum eine Berufsgruppe geben, die nicht kundtun wirde, dass in ihrer
Berufsaustibung Qualitat eine wichtige Rolle spielt oder gar von zentraler Bedeutung
ist. Das wird auch fur Sachverstandige gelten. Dennoch schien eine Befragung unter
Sachverstandigen zum Thema Qualitdtsmanagement wenig aussichtsreich, da die-
ses Thema in Sachverstandigenkreisen — und damit sind in erster Linie Gerichts-
sachverstandige gemeint — schlicht nicht prasent ist, was allein schon aus der wenig
ausgepragten Literatur dazu hervorgeht. Ergo die Situation: Qualitat wird bejaht, aber
Qualitditsmanagement ist unter Sachverstandigen weitgehend unbekannt.

Eine Befragung von Gerichtssachverstandigen nach qualitatsrelevanten Gegeben-
heiten in ihrer Arbeit schien auch aus anderen Griinden nicht zielfihrend, weil

wie schon einleitend dargestellt keine einheitliche Auffassung von Qualitat
existiert, auch unter Sachverstandigen nicht,

- die Personengruppe der Gerichtssachverstandigen vor ihrem jeweiligen beruf-
lichen Hintergrund und ihrem Ausbildungsniveau sehr inhomogen erscheint,

- viele Sachverstandige dies zwar der Bezeichnung nach sind, aber nur in ge-
ringem Malf tatsachlich als solche tatig werden und

- somit relevante und hilfreiche Auskinfte nicht in héherem MalRe zu erwarten
waren.

Ein guter Zugang bestand hingegen zur Berufsgruppe der Ziviltechniker, die — wie
eingangs erwahnt — ex lege zur Erstellung von Gutachten befugt sind. Anlasse fur
Befragungen ergaben sich aus Tatigkeiten im Rahmen der gesetzlichen Standesver-
tretung, der Kammer fur Architekten und Ingenieurkonsulenten. Diese boten ausrei-
chend Mdglichkeit, Kollegen zu befragen.
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5.2 Befragung von Ziviltechnikern

Die Befragung erfolgte im Zeitraum von 2005 bis 2007 und umfasste eine Gruppe
von insgesamt 89 Personen. Ein breiter Querschnitt an Fachgruppen war beteiligt,
samtliche Befragten wiesen aufrechte Befugnisse auf, Ziviltechniker mit ruhender
Befugnis wurden nicht bertcksichtigt. Die Befragungen erfolgten zur Ganze person-
lich, die Beantwortungen sollten méglichst spontan erfolgen und wurden ausnahms-
los schriftlich entgegengenommen.

Die Fragestellung wurde in den ersten Befragungen mindlich kundgetan, die Antwor-
ten erfolgten formlos schriftlich, erst mit allmahlicher Ausweitung der Befragung wur-
den standardisierte Fragebogen verwendet. Anlasse und Gelegenheiten fur Befra-
gungen waren konkret gegeben bei Veranstaltungen der Kammer fur Architekten und
Ingenieurkonsulenten, Treffen in Fachgruppen, Kammervollversammlungen etc. Die
Befragten waren teils aktive Funktionare der Kammer, teils ordentliche Mitglieder der
Kammer, zumeist Teilnehmer der genannten Veranstaltungen.

Die Fragestellung lautete:

»Welche sind die drei wichtigsten persdnlichen Eigenschaften, die ein Zivil-
techniker haben sollte?”

Ziel der Befragung war es urspringlich, Auskinfte Uber die Kompetenzen zu be-
kommen, die ein Ziviltechniker aus seiner eigenen Sicht und Erfahrung haben muss.
Diesen Kompetenzen sollten spater Anforderungen gegeniber gestellt werden, die
Auftraggeber an das Berufsbild des Ziviltechnikers stellen. Dahinter stand in erster
Linie die Absicht, die tatséchliche Position der Ziviltechniker am Markt und deren
Starken und Defizite besser einzuschatzen und Arbeit von Funktionéren in der Inte-
ressenvertretung danach auszurichten.

Die Antworten ergaben ein breites Band an Meinungen. Auch zeigten sich Unter-
schiede in der Art der Antworten entsprechend der Zugehdrigkeit zu einer der beiden
Sektionen der Kammer: Wahrend Ingenieurkonsulenten im Allgemeinen eher einsil-
big antworteten (charakteristischerweise in Form von drei Begriffen), fielen die Ant-
worten der Architekten durch etwas gréReren kommunikativen Aufwand auf und er-
folgten zumeist in Form von drei Halbsétzen.

Die meisten Teilnehmer nannten wie erbeten drei Eigenschaften, selten weniger, in
einigen Fallen mehr. Insgesamt ergaben sich etwas unter dreihundert Nennungen.
Nicht alle Antworten erfolgten im Sinne der Fragestellung, manche verfehlten das
Thema und waren flr eine weitere Auswertung nicht verwendbar. Insgesamt ergab
sich jedoch ein wertvolles Stimmungsbild der Eigenbeurteilung.
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Nachdem die Antworten frei formuliert werden konnten, mussten sie fir die Zwecke
einer brauchbaren Auswertung zuerst kategorisiert werden, wozu erst eine entspre-
chende Einteilung festzulegen war. Diese Festlegung der Kategorien erfolgte in fach-
liche, ethische und soziale Kompetenzen.

Noch vor Ende des Befragungszeitraumes — allerdings schon auf Grundlage des
numerischen Grof3teils der Ergebnisse — wurde in der Zeitschrift ,konstruktiv‘ der
Bundeskammer und deren offiziellem Organ auf Grundlage der genannten Katego-
rien ein Zwischenergebnis verdffentlicht.>*® Dieses war aus Griinden des journalisti-
schen Zusammenhangs auf Planer geminzt, was jedoch aus Sicht der Fragestellung
der Allgemeingultigkeit fur Ziviltechniker keinen Abbruch tut.

Im Zuge des damaligen Standes wurde der Anteil der Nennungen und deren Zu-
ordnungen wie folgt berechnet: fachliche und ethische Kompetenz jeweils 39%, sozi-
ale Kompetenz 22%. Der hohe Anteil der Fachkompetenz war erwartet worden. Als
uberraschend hoch wurde der Stellenwert der ethischen Kompetenz empfunden,
wozu vermutet wurde, dass sich darin allgemeine Werthaltungen des Berufsstandes
widerspiegeln, wie Verpflichtung zur Korrektheit, Standesregeln, Beeidigung, Siegel-
fuhrung etc. Die geringe Gewichtung der sozialen Kompetenz wurde als Uberra-
schend empfunden, als mogliche Erklarung wurde der hohe Anteil von ,Einzelkamp-
fern“ unter den Ziviltechnikern vermutet.

Die dreiteilige Kategorisierung fachlich — ethisch — sozial wurde danach sowohl im
Rahmen von Vorlesungen fur Vorbereitungskurse zur Ziviltechnikerprifung als auch
in Seminaren Uber Qualitdtsmanagement fur Ziviltechniker und Sachverstandige
verwendet. Dies auch um zu zeigen, dass das Vorhandensein von , Soft Skills“ bei
Bewerbern auch in technisch orientierten Unternehmen in Deutschland bereits als
wichtigstes Qualifikationskriterium gilt.3*°

Fur die gegenstandliche Arbeit wurde im Sinne des vorgestellten Qualitatskategori-
enmodells®* eine Neuzusammenstellung der Daten in die vier Kategorien fachlich
— ethisch — sozial - tatigkeitsbezogen (letztere auch: handlungs- oder umsetzungsbe-
zogen) vorgenommen. Die sich daraus ergebende Zuordnung der Nennungen ist in
der nachstehenden Tabelle ersichtlich. Im Hinblick auf die hier festgelegte Zuord-
nung einzelner Qualitatsmerkmale zu bestimmten Kategorien ist anzumerken, dass
Verschiebungen durchaus mdéglich sind, weil einzelne Begriffe zwei oder mehr Spha-
ren zuordenbar sind. Die bildliche Darstellung in Abschnitt 4.3.4 stellt diese Unschér-
fe in Form sich Uberschneidender Kreise dar.

28 \igl. SONNEK (2006), S 16f

%29 ygl. VDI-Nachrichten 22/2006, S 5: ,Welche Qualifikationen fiir technisch orientierte Unternehmen
wichtig sind“ und ,Woran Bewerbungen scheitern®,

%% siehe Abschnitt 4.3.4
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Die wichtigsten persénlichen Eigenschaften eines Ziviltechnikers
Ergebnisse einer Befragung von Ziviltechnikern mit Aufrechter Befugnis
89 Befragte, Zeitraum 2005 bis 2007, Eigenschaftsfeldern zugeordnet

Eigenschaftsfeld
(Ges.z an Nenn.)

Genannte Eigenschaften
(Haufigk. der Nennungen)

Im Sammelbegriff enthaltene dhnliche Be-
griffe sowie Erlauterungen

Fachliche E. (105)

Fachkompetenz (21)

Kompetenz (13)

technische K., Kompetenzvermittlung

Kreativitat (10)

Wissen (6)

W. a. neuest. Std., breiter W.-stand, umf. W.

Fachwissen (5)

F. auf neuestem Stand

Praxiserfahrung (3)

Weiterbildung (2)

standige W. und Einbau der Inhalte in das ge-
samte Buro, Wille zur standigen W.

Zukunftsorientierung (2)

Ethische E. (97)

Verlasslichkeit (16)

Unabhangigkeit (10)

Vertrauenswuirdigkeit (10)

Integritat (9)

Ehrlichkeit (8)

Zuverlassigkeit (7)

Objektivitat (5)

Qualitat (3)

Q.-bewusstsein, Q. vor ausschlief3lich materiel-
lem Nutzen, Q. vor dem Preis, Q. durch gewis-
senhaftes Ausfihren von Arbeiten

Genauigkeit (3)

Soziale E. (48)

Kommunikationsfahigk.(6)

Flexibilitat (6)

Teamfahigkeit (6)

Kontaktfreude (2)

Umgang mit Menschen (2)

Zuhdren kdnnen (2)

Tatigkeitsbez. E.
(28)

Organisationstalent (3)

Beharrlichkeit (2)

Durchhaltevermdgen (2)

Konsequenz (2)

Uberzeugungskraft (2)

Tabelle 20: Ergebnisse einer Befragung von Ziviltechnikern 2005-2007
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5.3 Befragung von Richtern

In ahnlicher Weise wie zuvor flr Ziviltechniker als Lieferanten wurde versucht, Auf-
traggeber von Sachverstandigenleistungen tber ihre Sicht auf Qualitatsmerkmale zu
befragen. Ziel war auch hier eine Sammlung von Meinungen und Aussagen aus dem
taglichen Geschehen, um diese in die vier benannten Qualitatskategorien einordnen
zu konnen.

Die Gruppe von Auftraggebern von Privatgutachten erschien mit Ausnahme von Ver-
sicherungen fur zielfihrende Aussagen zu unterschiedlich in der Aufgabenstellung
und zum anderen deshalb wenig geeignet, weil in vielen Fallen Gberhaupt erst zu
klaren war, was denn nun eigentlich Gegenstand des Auftrages und Aufgabe des
Gutachters werden sollte, geschweige denn eine zielfihrende Aussage zu Qualitats-
winschen zu erwarten war. Auch eine Befragung von Behordenvertretern als Auf-
traggeber nichtamtlicher Sachverstandigentatigkeit schien mangels Kenntnis geeig-
neter Ansprechpartner nicht erfolgversprechend.

Eine homogene und auskunftsbereite Gruppe fand sich bei den direkten Auftragge-
bern fiir Gerichtssachverstandige, den Richtern.**! Der Sachverstandige dient in der
Osterreichischen Rechtsprechung als Gutachter, zusatzlich aber auch als Helfer des
Richters. Er ist also nicht nur Lieferant einer Leistung in Form eines Gutachtens,
sondern er ist in der Praxis sehr oft Gber einen bestimmten Zeitraum in den Ablauf
des Prozess involviert und dadurch in engem Kontakt mit dem Richter. Das lasst eine
Bewertung der Tatigkeit des Sachverstandigen aus der Sicht von Richtern sehr sinn-
voll erscheinen.

Bei der Erhebung von Qualitdtsmerkmalen wurde zuerst die Methode der Befragung
Uber Fragebogen gewahlt, die dem Richter im Anschluss an eine Gerichtsverhand-
lung Ubergeben wurden oder ihm mit frankiertem Ricksendekuvert auf dem Postwe-
ge Ubermittelt wurden.

Der Fragebogen selbst war gestaltet unter Ruckgriff auf die Ausfiihrungen von
GEISSLER®**? und in 25 Fragepunkte oder Merkmale gegliedert. Der Befragte hatte
einerseits in Schulnoten zu bewerten, wie wichtig ihm das genannte Qualitatsmerk-
mal sei und in einem zweiten Schritt, wie sehr er mit dem Sachverstandigen in die-

%1 Zu beachten ist hier, dass sich im Fall des Gerichtsauftrages die Frage nach dem Kunden und

Auftraggeber stellt. Die Definition, wonach der Auftraggeber derjenige sei, der zahlt, trifft im Gerichts-
verfahren nicht zu. Es ist der Richter, der dem Sachverstandigen den Auftrag erteilt, dies im Auftrag
der Parteien und ihrer Vertreter, von denen er de facto die Autoritat dazu Gibertragen bekommen hat.
Letztendlich ist der Richter auch der, der als erster das Gutachtens als Arbeitsergebnis in die Hande
bekommt und der letztlich auch entscheidet, ob und wie weit er das Gutachten zur Beweiswirdigung
heranzieht, d. h. fir brauchbar erachtet.

%32 vgl. GEISSLER (2002), S 205f
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sem Punkt zufrieden war. Die Auswertung erfolgte danach in einer Analyse in Form
von vier Quadranten nach niedriger bis hoher Zufriedenheit und hoher und niedriger
Wichtigkeit, wie KOTLER?®® dies vorschlégt, woraus sich eine Konzentration auf sehr
wichtige Aspekte und deren Verbesserung ergeben sollte.

Die Methode war nicht erfolgreich, auch nicht durch Erstellen eines elektronisch mit
Mausklick auszufillenden Formulars. Dies deshalb, weil wegen der flinfzig (!) Bewer-
tungsschritte eine Akzeptanz durch die Richter nicht gegeben war und weil die eini-
gen wenigen Rucklaufe an eine neutrale Abgabestelle mit durchwegs exzellenter
Bewertung den Eindruck hinterlieBen, dass hier ein lastiges Anliegen rasch erledigt
werden sollte. Von dieser anfanglich mit hohen Erwartungen angewendeten Methode
einer schriftlichen Befragung durch personlich Ubergebene oder Ubersandte Frage-
bogen wurde somit bald wieder abgegangen.

In der Folge wurde damit begonnen, Richter direkt zu befragen, sobald sich eine Ge-
legenheit dazu ergab. Die Befragungen erfolgten beginnend mit dem Jahr 2009 bis
laufend, wobei die Fragestellung sinngemafd lautete: ,Welche drei Eigenschaften
muss ein Sachverstandiger aufweisen, worauf hat er zu achten, was ist lhnen wich-
tig?“. Die Beantwortung sollte spontan erfolgen, um dadurch unmittelbare Erfahrun-
gen und Anliegen (auch mit dem Interviewer) offenzulegen. Dahinter lag der Gedan-
ke, dass eine Antwort umso allgemeingultiger ausfallt, je langer dartiber nachgedacht
wird, aber auch umso weniger markant.

Die Antworten erfolgten im Regelfall auch spontan, bei sehr allgemein gehaltenen
Antworten wurde um eine Prazisierung der Angaben gebeten. Bemerkenswert waren
die Offenheit der Befragten und die Tatsache, dass die AuRRerungen fiir eine weitere
Auswertung sich als sehr brauchbar erwiesen. Insgesamt konnten die Antworten von
13 Richtern ausgewertet werden, die Antworten wurden wieder dem Kategorienmo-
dell zugeordnet, wie dies aus der nachfolgenden Tabelle entnommen werden kann.

In Ergdnzung wurden die meisten der Richter auch tber die ihrer Ansicht nach wich-
tigsten drei Eigenschaften von Richtern befragt. Auch hier kam es im Regelfall zu
spontanen Antworten, die ebenfalls mit erfasst wurden. Der Grund fir die Fragestel-
lungen wurde dahingehend angegeben, dass die Kenntnis der wichtigsten Eigen-
schaften und Anforderungen an den Richter selbst, fir den Sachverstandigen des-
halb von Bedeutung sind, da sie helfen, den Richter noch besser als bisher in seiner
Arbeit zu unterstitzen. Auf eine Wiedergabe der Ergebnisse in diesem Rahmen wur-
de aber verzichtet.

33 vgl. KOTLER, P., Marketing Management, Ch. 16, Managing Service Businesses and Product

Support Services, darin: Systems for Satisfying Customers' Complaints, Darstellung: Importance-
Performance Analysis, Figure 16-7, S 481
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Die wichtigsten Eigenschaften eines Sachverstandigen aus der Sicht von Richtern
13 Befragte, Zeitraum 2009 bis 2012, Eigenschaftsfeldern zugeordnet

Eigenschaftsfeld
(Gesamtzahl an
Nennungen)

Sammelbegriffe
(Haufigkeit der Nennungen)

Anmerkungen der Befragten

Fachliche E. (8)

Fachkompetenz (8)

Fachlich souveran, auch in Kenntnis der Verfah-
rensregeln, soweit sie den SV betreffen

Ethische E. (6)

Unbestechlichkeit (2)

Nicht anfallig fur Interventionen, Unvoreinge-
nommenheit

Genauigkeit (2)

Beim Arbeiten, bei der Befundaufnahme

Ehrlichkeit (1)

Zuverlassigkeit (1)

Betreffend Fragebeantwortung, Riickmeldun-
gen, Festigkeit

Soziale E. (11)

Ausdrucksfahigkeit (7)

Erklaren kdnnen, worum es geht, so dass es
auch ein Laie versteht; in wenigen Satzen den
Gutachtensinhalt wiedergeben kénnen; eine
gewisse Eloquenz besitzen; etwas gut ausdeut-
schen kdnnen; etwas erklaren und begriinden
kénnen

Umgang mit Menschen (2)

Im Umgang mit den Parteien geschickt sein

Gelassenheit (2)

Ruhe, nicht emotional beteiligt sein; ruhig blei-
ben wahrend der Verhandlung

Tatigkeitsbezoge-
ne E. (15)

Erfahrung(6)

Gerichtserfahrung, zumindest Kenntnisse Gber
d. Ablauf d. Verfahrens u. d. Zusammenhange;
Querdenken konnen, Gefiihl dafiir entwickeln
was rechtlich geht; Teamfahigkeit im Hinblick
auf Prozess und Vorgadnge rundum; sich nicht in
die Arbeit des Richters einmischen

Standhaftigkeit (3)

Standhaft bleiben bei der Erérterung; zu seiner
Meinung stehen; Steherqualitaten in der Kritik,
SV darf sich keinesfalls verunsichern lassen,
auch nicht, wenn er angegriffen wird

Auftreten (2)

gutes sicheres, offenes Auftreten, nicht zoger-
lich mit seiner Meinung

Termintreue(2)

Gegebenenfalls schon bei Bestellung eine Ter-
minwarnung abgeben; verlassliche Terminein-
haltung

Kostentreue (1)

keine Gberhobenen Kosten

Gutachtensgestaltung(1)

Gutachten schon gegliedert

Tabelle 21: Ergebnisse einer Befragung von Richtern
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5.4 Hindernisse bei der EinfUhrung eines QM-Systems

Die intensive Beschaftigung mit Qualitatsmanagement beginnend als Teilnehmer von
Schulungen im Rahmen von Initiativen der Wirtschaftskammer, im Zuge der Einfuh-
rung und Aufrechterhaltung von Qualitats-Managementsystemen und als Vortragen-
der im Rahmen von Qualifizierungsoffensiven fir Ziviltechnikerbiros sowie die Ab-
haltung von Seminaren fur Sachverstandige und Ziviltechniker ergab, dass Hinder-
nisse fur die Einfihrung eines Qualitatsmanagements speziell in einem Sachver-
standigenburo wie folgt zu klassifizieren sind:

5.4.1 Informationsmangel

Ein starkes Engagement des Sachverstandigen ist Voraussetzung fir den Erfolg der
Einfihrung eines Qualitdtsmanagementsystems. Dazu bedarf es einer Vorbereitung
in Form ausreichender Information Uber das Thema selbst und die Anforderungen,
aber auch tber Sinn und Herausforderungen. Derartige Informationen auf breiter und
leicht verstandlicher Basis fehlen. Wichtig erscheinen niedrige Eintrittsschwellen
durch wenig theoretischen Hintergrund und praxisnahe Umsetzungshilfen in allen
Phasen einer Ausbildung. Diese Anforderungen setzen Auskunfts- und Beratungs-
personal voraus, das mit der Praxis seines Berufes, der Sachverstadigentatigkeit und
des Qualitatsmanagements vertraut ist. Derartiges Personal muss auch als Beglei-
tung im Zuge der Einfuhrung mit Rat und Tat zur Seite stehen kénnen.

5.4.2 Zeitmangel

Die Einfihrung eines Qualitdts-Managementsystem erfordert die Festlegung von
Terminen und die Schaffung von Freirdumen wie fiir ein externes Projekt. Dies erfor-
dert Disziplin von allen Beteiligten, aber auch den Willen und die Entschlossenheit,
sich den neuen Herausforderungen trotz normal parallel laufendem Arbeitsleben zu
stellen. Die Festlegung eines Zeitlimits, bis zu der die Einfihrung erfolgt sein soll,
erscheint sinnvoll, genauso sind wahrend der normalen Arbeitstatigkeiten Zeiten fur
gemeinsames Erarbeiten von Teilzielen auszusondern.

5.4.3 Kosten

Fur die Einfuhrung eines Qualitditsmanagementsystems ist neben dem Zeitfaktor der
Kostenaufwand zu beachten. Fur einen externen Begleiter oder Konsulenten muss
ein bestimmtes Budget vorgesehen werden. Wenn eine Zertifizierung beabsichtigt
ist, wird ein laufender Aufwand fir die Wiederholungs- und Uberwachungsaudits zu
beachten sein. Zumindest das Systemaudit sollte durch einen qualifizierten externen
Berater erfolgen.
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5.5 Erfahrungen zu den Auswirkungen eines QM-Systems

Der Betrieb eines QM-Systems wird Ublicherweise mit erhéhtem administrativen
Aufwand in Zusammenhang gebracht, ja bisweilen wird die Befirchtung geadullert,
sich einer Burokratie ergeben zu mussen, was hier durchaus ehrenrihrig im Sinne
von MISES®** zu verstehen ist. Eine solche Gefahr ist zweifellos gegeben, wenn

- der eigenen Organisation ein System ubergestilpt wird, das von einer ande-
ren Organisation Ubernommen wurde und der tiefere Sinn hinter einzelnen
Elementen nicht erkannt wurde, das System dem Blro ebenso gut oder
schlecht passt wie uns die Kleidung einer anderen Person,

- man ein System dahingehend missversteht, dass blol3 Regeln eingehalten
werden mussen, Prozesse und Standards zu beachten sind und das System
ganz generell eine strukturierte Vorgangsweise aufzwingt, die die Arbeit be-
hindert und den Sinn eines Systems ins Gegenteil verkehrt (,Tut mir leid, aber
wir missen das umstandlicher machen, weil wir zertifiziert sind*) oder

- das System etwa mangels Zertifizierung gegen Neuerungen, Verbesserungen
und Vereinfachungen resistent wird und nicht mehr lebt, so dass allmahlich
nur noch Versatzstiicke eines vielleicht guten Ansatzes ubrig bleiben, die aber
fur sich allein eingehalten keinen groRen Nutzen mehr bringen.

Zertifizierung und Rezertifizierung dienen auch als MalRnahmen standiger Verbesse-
rung, die eine regelmalige Durchleuchtung des Systems und Prifung auf Zweckma-
Rigkeit zu erzwingen. Dadurch wird dem Hang zur Birokratisierung entgegenge-
wirkt, die zu entstehen beginnt, wenn Routinen entstehen aus Téatigkeiten, die ihre
Relevanz verloren haben. In Konsequenz ist ein System so schlank zu gestalten
und zu halten, wie nur irgend moglich.

Ist ein gut gestaltetes, den Anforderungen entsprechendes System jedoch etabliert,
ergeben sich zahlreiche Vorteile aus einer konsequenten Organisation, Dokumenta-
tion, Regelung der Verantwortungen usw., die sich in drei Punkten auf3ern:

- in einer wesentlich erhéhten Sicherheit in der gesamten Arbeitsweise,

- in wesentlich starkerer Transparenz z.B. im Hinblick auf verwendete Grundla-
gen, Ruckverfolgbarkeit von Informationen, etc. und

- in einer Erhéhung der Effizienz durch kirrzere Projekt-Durchlaufzeiten.

%34 vgl. MISES (2004), S. 19: ,Die Begriffe Biirokrat, biirokratisch und Birokratie sind eindeutig
Schmé&hungen. Niemand nennt sich selbst einen Burokraten oder seine eigenen Geschaftsmethoden
burokratisch.”
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Die Vorteile eines gelebten QM-Systems und der dadurch gekennzeichneten Organi-
sation eines Sachverstandigenbuiros ergeben sich durch ein Arbeitsumfeld, das hier
mit dem Begriff QM-Organisation gekennzeichnet werden soll. Diesem sei hier die
Arbeitsweise der Improvisation gegenubergestellt, worunter hier verstanden wird,
dass

- der Begutachtungsauftrag nicht nach einem bestimmten organisatorischen Ab-
laufschema erfolgt, sondern von Fall zu Fall verschieden, z.B. beginnend in
der gleichen Art, wie der gerade vorhergehenden Auftragsfall eben abgewi-
ckelt worden ist und

- ein Bezug auf Festlegungen bestenfalls informell gegeben ist und ohne Bezug
auf schriftiche Dokumente. Letztere Vorgangsweise darf als tblich angesehen
werden und auch dem osterreichischen Wesen entsprechend.®*

Eine Anmerkung dazu: Improvisation soll hier nicht verwechselt werden mit Kreativi-
tat. Ein gut durchdachtes QM-System bringt — im Gegensatz zu Beflrchtungen etwa
von Architekten — keine Einschrankung der Kreativitat mit sich. Die gedankliche Frei-
heit wird dem Sachverstandigen durch ein QM-System in keiner Weise genommen,
sondern im Gegenteil kann durch die konsequente Gestaltung der Ablaufe ihm ge-
wissermal3en der Rucken freigehalten werden fiur die eigentliche kreative Arbeit. Soll-
te ein QM-System die Kreativitat einschranken, verfehlt es seinen Zweck und ist zu
andern.

Die straffe Organisation des Buros im Rahmen eines QM-Systems bringt eine Ratio-
nalisierung der gesamten Tétigkeit, die sich letztendlich in einer schnelleren Arbeits-
weise mit besseren fachlichen und gunstigeren finanziellen Folgen bemerkbar ma-
chen sollte. Dies sowohl fiir den Sachverstandigen selbst, als auch fir den Auftrag-
geber. 3%

In der folgenden Tabelle sind anhand einiger Beispiele aus der taglichen Praxis im
Rahmen der Tatigkeiten eines Begutachtungsauftrages die Vorteile eines QM-
Systems mit der sich daraus ergebenen strafferen Struktur den Eigenheiten der Im-
provisation gegenubergestellt.

%5 Die ¢sterreichische Starke der Improvisation ist fur Ausnahmesituationen oder Umbruchphasen gut
brauchbar. In einer Organisation fuhrt dauerhafte Improvisation, auch wenn sie scheinbar gut ,,organi-
siert" ist, zu erheblichen Produktivitatsverlusten. Der Hinweis entstammt einer persodnlichen Mitteilung
von Dipl.-Ing. Gunter Tangemann, langjahrigem Verantwortlichen in der Fertigung des Gelandefahr-
zeugmodells ,Mercedes G" bei Steyr-Daimler-Puch und spater MAGNA, Graz, anlasslich einer Veran-
staltung des Vereins Deutscher Ingenieure (VDI) in Graz, 2007

%3 vigl. MAISTER (1997), S 2: ,A true professional feels no pressure to run up a client’s bill, knowing
that any reduction in revenues caused by being efficient will be more recompensated by the reputation
earned for being honest and trustworthy. A provider that is not efficient in spending the client's money
soon loses the client’s trust and confidence.”
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MERKMALE

QM-ORGANISATION

IMPROVISATION

Inhaltliche Struktur des
Gutachtens

Machbarkeitsprifung,
Risikoanalyse

Dokumentation der
Grundlagen

Ruckverfolgbarkeit der
Grundlagen

Durchfiihrung der Be-
fundaufnahme

Prufung des fertigen
Gutachtens

Rahmenbedingungen,

insbes. gesetzliche

Dokumentation von
Projekten

Ablage von Schriftver-
kehr, Notizen etc.

Archivierung von Pro-
jekten

Gesamtqualitat der
Leistung (,Innensicht®)

vorab einheitlich festge-
legt

Im Prozess vorgegeben

Nach festgelegtem Stan-
dard

Nach festgelegtem Stan-
dard

Checklisten und Vorbe-
reitung nach Standards

Nach festgelegtem Stan-
dard

Strikte Beachtung

standardisiert

Strukturiert, sofort einor-
den- und auffindbar

Archivierung sofort ohne
zusatzliche MalRnahmen-
durchfihrbar

Standig steigende eigene
Anspriiche

entsprechend der jeweiligen
Zweckmalfigkeit ausgehend
vom vorgehenden Gutachten

Eventuell, gelegentlich, aber
unsystematisch

fallweise und unzusammen-
hangend

fallweise

Anlassbezogen

keine festgelegte Vorgangs-
weise

Gelegentliche Unsicherheit
Uber die Aufgaben des Gut-
achters und dessen Grenzen

unstrukturiert

ohne festes System

Ungeordnete Ablage oder
hoher Strukturierungsauf-
wand

Halten bei scheinbar wichti-
gen, oft aber &ulRerlichen und
sekundaren Qualitatsmerk-
malen (optisches Bild des
Gutachtens, etc.)

Tabelle 22: Gegenliberstellung von Arbeitsweisen mit und ohne QM
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5.6 Erfahrungen aus Kooperationen und Netzwerken

In diesem Abschnitt soll auf Erfahrungen aus Kooperationen eingegangen werden,
die aus der Sicht der Sachverstandigenarbeit von Interesse sind, weil Sachverstan-
dige aufgrund ihrer Spezialisierung in vielen Fallen auf eine Zusammenarbeit mit Kol-
legen aus angrenzenden Fachgebieten angewiesen sind.

Erfahrungen ergaben sich aus Kooperationen, die aus folgenden Anlassen entstan-
den sind:

- aus der erforderlichen Heranziehung und Einbindung von Subgutachtern in ei-
nen Begutachtungsauftrag,

- aus der Arbeit als Subgutachter in Auftragen anderer,

- aus gleichrangigen Kooperationen mehrerer Sachverstandiger unterschiedli-
cher Fachgebiete im Rahmen eines Auftrags an eine interdisziplinare Gruppe,

- aus wechselseitiger Unterstitzung im Rahmen eines Netzwerkes von Sach-
verstandigen.

Grundlage fur die Darstellungen bildeten die Erfahrungen aus einer permanenten
Gutachter- und Sachverstandigentatigkeit innerhalb eines Zeitraumes von etwa
zwanzig Jahren parallel zu einer Berufsaustbung als Zivilingenieur fir Maschinen-
bau.

Wie LIPNACK/STAMPS®¥' eindriicklich darlegen, ist in Netzwerken und Kooperatio-
nen Vertrauen eine unverzichtbare Voraussetzung fur produktive Beziehungen. Es
liegt am Geschick auch des Sachverstandigen, in unterschiedlichsten Situationen
alles dazu zu tun, dass Vertrauen entsteht und dauerhaft bestehen bleibt, weil
dadurch nicht nur eine angenehmere Arbeitsatmosphéare entsteht, sondern weil effi-
zienteres und damit wirtschaftlich vorteilhafteres Arbeiten mdglich wird.

Sollen sie erfolgreich sein, miussen Kooperationen fur die Dauer ihres Bestehens
auch in zu erwartenden schwierigen Situationen bestandig und belastbar sein. Dies
gilt etwa fir komplexe Gerichtsfalle, fir gemeinsame, fachlich schwierige Auftrage
oder solche unter grof3em terminlichem Druck, in Gelegenheiten also, in denen die
Kooperationspartner von auf3en stark gefordert sind.

In nachfolgender Tabelle sind sieben Faktoren (,sieben 1*) genannt, deren Vorhan-
densein fur das Zustandekommen und Wachsen von Vertrauen in Kooperationen,
aber auch in Bezug auf Kunden von Bedeutung sein kann. Die Faktoren sind stich-
wortartig erlautert.

%7 vgl. LIPNACK/STAMPS (1998), S 265
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MERKMAL ERLAUTERUNGEN UND ANMERKUNGEN

Identitat hat mit Personlichkeit zu tun: authentisch sein kénnen, keine ,,Rollen” spie-
len missen, eigene Starken und Schwachen kennen, solide Umgangsfor-
men und Disziplin besitzen, Achtung des Anderen, Respektieren anderer
(auch ausgefallener) Meinungen. Positives Bild von sich und anderen.

Integritat »lch meine, was ich sage und tue es auch”. Vorhersehbarkeit, Geradlinig-
keit, Glaubwiirdigkeit, Offenheit, Ehrlichkeit, Verlasslichkeit. Fairer Umgang
mit Erfolgen und Fehlern bei sich selbst und anderen. Sich nicht mit frem-
den Federn schmiicken.

Identifikation hat mit Werten zu tun: gemeinsame Wertvorstellungen, gemeinsamer (z.
B. sozialer oder beruflicher) Hintergrund, Erfahrung mit dhnlichen Situatio-
nen, aber auch ,Ansehen” oder ,Grofle” einer Person oder Organisation u.
dgl. schaffen Vertrauen.

Initiative Den ersten Schritt tun, ,proaktiv’ sein. Bestimmte Vorleistungen erbrin-
gen. Erst kommt das Geben, dann das Nehmen.

Interesse Jemandem zuhoren kénnen. Goldene Regel: den anderen so behandeln,
wie man selbst behandelt werden mochte. Wertschatzung des Gegen-
Gibers. Da sein, wenn man gebraucht wird.

Information Gegenseitige Erwartungen abkldren! Sich gegenseitig auf dem Laufenden
halten. ,,Open Books”, also volle gegenseitige Einsicht in projektbezogene
Unterlagen zu jeder Zeit.

Interaktion RegelmaRiger personlicher Austausch in Form von Jour Fixes, Stammti-
schen u. dgl.

Tabelle 23: Faktoren fiir das Zustandekommen von Vertrauen**®

Alle genannten Faktoren erscheinen praxisrelevant, auf drei davon sei noch geson-
dert eingegangen:

- Wer Initiative zeigt, kann Situationen positiv beeinflussen. Das ist besonders
wichtig, wenn etwa im Projektverlauf Gefahren absehbar sind, etwa eine plotz-
liche Verzdgerung, die eine Termineinhaltung empfindlich stéren kénnte. Die
rechtzeitige Initiative, betroffenen Partnern Warnungen zukommen zu lassen,
bevor das Problem Uberhaupt entstehen kann, erlaubt gemeinsame Préaven-
tivmalinahmen und halt das Vorhaben auf Kurs.

- Die Bereitstellung oder zumindest Bereithaltung von Information kann auf-
wandig und mihsam sein, aber fir Nachlassigkeit oder gar Geheimnistkrame-
rei ist kein Platz dann, wenn allen Beteiligten Zugang gestattet ist. Auch Cli-
quenbildung ware kontraproduktiv.

%% Eigene Darstellung
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- Auch die beste Kommunikation Uber Medienkanale kann ein personliches Ge-
sprach von Angesicht zu Angesicht nicht vollig ersetzen. RegelméaRige Inter-
aktion kostet viel Zeit, ist aber absolut notwendig, wenn dauerhafte und be-
lastbare Beziehungen zum gegenseitigen Vorteil und zum Nutzen des Kunden
entstehen sollen.

Es sind genau jene Eigenschaften gefragt, die sich in den Qualitdtsanforderungen in
der sozialen, ethischen und Umsetzungskompetenz des Sachverstandigen wieder-
finden.

Zu den Ausfuhrungen Uber die Rolle von Vertrauen in Netzwerken sei vergleichend
angemerkt, dass nach HEIDENREICH®* vorab eine Vertrauensbasis auf eine der
drei folgenden Arten gegeben sein muss, damit ein regionales Netzwerk Uberhaupt
erst zustande kommen kann:

- characteristic based trust hat mit gemeinsamen soziokulturellen Werten und
Traditionen zu tun, die ein Zugehdarigkeitsgefuhl bewirken,

- institutionally based trust bezieht sich darauf, dass die Akteure anerkannten
Institutionen entstammen oder von diesen gestutzt werden;

- process-based trust ist das Ergebnis positiver Kooperationserfahrungen, die
erfahrungsbasierte Vertrauensbeziehungen erzeugen.

In letzterer Vertrauensbasis wird die Qualitat der erbrachten Leistung eines Partners
eine zentrale Rolle spielen. In der Praxis bedeutet das, dass ein auf Qualitdtsma-
nagement bauender Sachverstandiger in seiner Umgebung eher in der Lage sein
wird, von sich aus ein Netzwerk aufzubauen, das auf wechselseitigen Beziehungen
auf Grundlage eines gemeinsamen Qualitatsverstandnisses bestehen kann, ohne
dass er zuvor auf das Eingebettetsein in eine Gemeinschaft Gleichgesinnter oder auf
die Unterstitzung durch Institutionen angewiesen sein muss.

An der Teilnahme in einem Netzwerk wird im Regelfall nur derjenige Interesse ha-
ben, der sich einen Vorteil daraus erwartet. Fir den Neueintretenden gilt zu beach-
ten:

- Seine Leistung muss er den anderen Mitgliedern erst zur Kenntnis bringen,
was wiederum bedingt, dass er gehort wird, was zuvor ausreichendes Ken-
nenlernen unter den Netzwerkpartnern erfordert.

- Andersherum wird ein potentieller Netzwerkpartner umso interessanter sein, je
deutlicher er ein klares Profil seiner Leistungen, aber auch seines Kooperati-
onsbedarfs liefern kann.

%9 vgl. HEIDENREICH (2000), S 102f



5 Sachverstandige und Qualitat in der Praxis 186

Ein gutes Werkzeug, um ein vollstandiges Bild seiner Leistung und des Kooperati-
onsbedarfes liefern zu kdnnen, bietet die SWOT-Analyse des eigenen Leistungs-
portefeuilles: SWOT steht fur engl. strenghts (Starken), weaknesses (Schwéachen),
opportunities (Chancen) und threats (Gefahren).

Nach WOHINZ** wird diese Methode des strategischen Managements in Unterneh-
mungen als eine der strategisch orientierten Basisanalysen besonders haufig
eingesetzt. Sie stellt eine spezifische Analyse der Ausgangssituation dar (in Klam-
mern beispielhafte Ausformulierungen):

- als intern orientierte Organisationsanalyse hinsichtlich der Starken (wie z. B.
vorhandene Motivation, Know-How) und Schwachstellen (wie z. B. wenig aus-
gepragte strategische Orientierung)

- als extern orientierte Umfeldanalyse hinsichtlich der Chancen (wie z. B. nach-
gefragte Dienstleistungen, gesellschaftliche Relevanz) und Gefahren (wie z. B.
Entstehung von zusatzlichen Mitbewerbern)

Bei Netzwerken lasst sich diese Methode in etwas abgewandelter Form wie folgt an-
wenden:

- Aus den gut entwickelten, richtig positionierten und gut bekannt gemachten
Starken (z. B. in Form gut ausgepragter Expertise in einem Fachgebiet) erge-
ben sich Chancen auf Erweiterungen des Klientenkreises durch Kooperati-
onsangebote an andere Netzwerkpartner, die mit dem Zugewinn an Kompe-
tenz ihre bestehenden Geschaftspartner besser bedienen kénnen

- aus den Schwachen erwachsen potentielle Bedrohungen durch Verlust von
Auftragschancen wegen fehlender ergédnzender Kompetenz (z. B. weil ein an-
grenzendes Fachgebiet nicht mit bericksichtigt und damit keine Lésung aus
einer Hand angeboten werden kann) und daraus Kooperationserfordernisse,
die den Netzwerkpartnern mitgeteilt werden.

Es hat sich gezeigt, dass eine Prasentation zum Beispiel an Jour Fixes von Netzwer-
ken, in denen sich jeweils eines der Mitglieder — im Regelfall ein neu dazugekomme-
nes — vorstellt, einerseits zu einer pragnanten Selbstdefinition und andererseits zu
einer besseren Verwurzelung im Netzwerk beitragen, da die anderen Mitglieder seine
Lvermarktung“ mit ibernehmen werden, wenn sie dadurch einem Auftraggeber einen
zusatzlichen Nutzen bringen kdnnen.

Hinter all diesen Mal3nahmen steht die Erkenntnis, dass sich eine Konzentration auf
die eigenen Starken®* fur alle lohnt, weil wir in diesen Starken am effizientesten

%49 vgl. WOHINZ (2003) S 77f
%1 vgl. das Zitat ,Do what you do best and give away the rest.“ (Quelle unbekannt)
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sind, die beste Leistung erbringen kénnen und daher auch wirtschaftlich gesehen
erfolgreich sind.

Die nachfolgende Abbildung zeigt die Elemente einer SWOT-Analyse der Kompeten-
zen eines Netzwerkmitglieds im Zusammenhang mit den Kooperationsangeboten
und —nachfragen.

NETZWERK

SACHVERSTANDIGER

Starken Schwachen
Koopera- K?i(c)JFr)lita_
tions- Chancen Gefahren
erforder-
angebot nis

Abbildung 36: SWOT-Analyse fiir die Kompetenzen eines Sachverstandigen®*?

Das Netzwerk wird erfahrungsgemafd dann erfolgreich sein, wenn es einen gemein-
samen Rahmen fachlicher Art bietet, etwa im Fall des zuvor erwéhnten SV-
Netzwerks das Bauwesen und sein Umfeld. Fast alle Teilnehmer sind zu diesem wei-
ten Fachgebiet gehdorig, Je ausgepragter sich das Kompetenzprofil eines Sachver-
standigen darstellt, je klarer abgegrenzt von den anderen Mitgliedern, desto attrakti-
ver wird er als Netzwerkpartner.

Der Sachverstandige wird im Eigeninteresse sein Kompetenzprofil kommunikativ in
einer Weise aufbereiten, dass es fur einen Partner als Nichtfachmann verstandlich
ist. Er muss es aber standig aktuell halten, da sich sowohl von der Art der eigenen
Tatigkeit her Veranderungen ergeben kdnnen, aber auch vom fachlichen Umfeld her.
Er muss es auch so weit scharfen, dass sich fur Partner seines eigenen engeren
Fachgebietes und damit méglichen Mitbewerbern erkennen lasst, ob eine potentielle

%2 Eigene Darstellung




5 Sachverstandige und Qualitat in der Praxis 188

Kooperation mit komplementéarer Erganzung oder eine kapazitiven Erweiterung dien-
lich sein kann.

Qualitatsmanagement bietet sich als geeignetes Hilfsmittel zu dieser Scharfung des
Kompetenzprofils an, weil die Kompetenzen in ihrer Gesamtheit in den zu beach-
tenden Qualitatsmerkmalen, der festgelegten Qualitatspolitik und den anzustreben-
den Qualitatszielen klar definiert sind und im Zuge der standigen Verbesserung stets
aufs Neue ,geschéarft* werden mussen.

Diese Scharfung des Kompetenzprofils ist in einem Netzwerk aus folgenden Griin-
den erforderlich:

- Zur Positionierung im Netzwerk: durch jede Zusammenarbeit wird von den
Partnern Wissen weitergegeben. Dadurch ergibt sich unweigerlich ein be-
stimmter ,Kompetenzabfluss® an die anderen Partner. Durch diesen ,Lehref-
fekt* werden die Partner gewisse Tatigkeiten in der Folge selbst Gbernehmen
und ausfuhren konnen. Jeder Partner muss daher bedacht sein, in seinen
.Kernkompetenzen® nicht nur auf dem Laufenden zu bleiben, sondern diese
auszubauen und um besondere Merkmale zu bereichern.

- Zur Abgrenzung von Partnern des gleichen oder eines benachbarten Fach-
gebiets: Die Abgrenzung wird zweckmafiig in der Weise zu erfolgen haben,
dass sich die Partner auf ihre Starken konzentrieren und das gleiche Fachge-
biet so weit differenzieren, dass eine Neupositionierung erfolgt und die beiden
Partner auch durch Zusammenarbeit neue Angebotsfelder abdecken kdnnen.

Nicht vergessen werden darf im letzteren Fall, dass eine Zusammenarbeit unter
Partnern gleichen Fachgebiets in einem Netzwerk auch darunter nicht leiden darf,
dass sie moglicherweise bisweilen als Konkurrenten gegeneinander antreten. Das
bedingt von beiden Partnern eine sehr hohe menschliche Reife und wird im Regelfall
nur dadurch zu bewaltigen sein, dass im Netzwerk grundsatzlich Beziehungen auf
freundschaftlicher Basis gepflegt werden. Auch aus diesem Zusammenhang heraus
wird deutlich, dass der zentrale Erfolgsfaktor fir Kooperationen im Aufbau von Ver-
trauen besteht, was wiederum entsprechende Kompetenzen erfordert, die zu quali-
tatsvollen Ergebnissen aber ohnehin notwendig sind.

Zu guter Letzt wird die Festlegung einer von allen Partnern getragenen Qualitéatspoli-
tik erleichtert durch die Identifikation gemeinsamer Qualitdtsmerkmale und deren Zu-
sammenfihrung in Kategorien. Dieser Teil einer Qualitatsplanung kann bereits der
erste Schritt zur Schaffung eines Qualitdtsmanagements fir die Kooperationen in
einem Netzwerk sein, besonders fur jene Gemeinschaftsprojekte, die straffen termin-
lichen und kostenseitigen Vorgaben gentigen mussen.
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5.7 Befragung von Seminarteilnehmern

Im Einfihrungsmodell fir ein Qualititsmanagementsystem als Ausbildungsveranstal-

tungen in Form von Seminaren und Workshops vorgesehen, in denen die Sachver-
standigen mit den Grundséatzen des Qualitatsmanagements vertraut gemacht werden

sollen.

Die Seminare haben mehrfache Hirden zu tUberwinden:

Die Teilnehmer haben im Normalfall keinerlei Vorwissen tber Grundlagen zum
Thema Qualitatsmanagement,

es fehlen Kenntnisse tUber Wesen und Bewertung der Qualitat von Dienstleis-
tungen,

Teilnehmer aus vorwiegend technisch orientierten Fachgebieten hegen gerin-
geres Verstandnis fir Prozessen im Sinne von Ablaufen und

Fach- und Erfahrungsniveau der Teilnehmer kdnnen sehr unterschiedlich sein.

Bisher (Ende 2012) wurden insgesamt zehn derartige Seminare abgehalten, die als
EinfUhrung in das Qualitdtsmanagement gestaltet waren:

Acht Seminare ,Qualitatssicherheit fir Sachverstandige* fur den Hauptver-
band der Sachverstandigen in dessen Landesverbanden und

zwei weitere Seminare ,Qualitatsmanagement fur Ziviltechniker als Gutachter
und Sachverstandige® fur die Bundeskammer der Architekten und Ingenieur-
konsulenten.

Die Seminare entsprachen in ihrem inhaltlichen Aufbau weitgehend der in Abschnitt
4.5 dargestellten finfstufigen Struktur der Einfihrungs- und Aufbauseminare:

der erste Teil beinhaltete einen kurzen Abriss der Grundlagen fur Qualitat,
Dienstleistungen und einen Abriss der Anforderungen an Sachverstandige,

im zweiten Teil wurde der Ablauf eines Begutachtungsauftrages als
schrittweiser Prozess dargestellt und erste sinnvolle Standards fiur die prakti-
sche Arbeit wurden vermittelt,

der dritte Teil befasste sich eingehend mit dem Gutachten als ,Produkt* der
Sachverstandigentatigkeit und ging auf Qualitatsanforderungen ein

der vierte Teil gab einen konkreten Anhalt zur Gestaltung der Dokumentation
eines Auftrages und schlief3lich ging

der fuinfte Teil auf die Anforderungen an die persdnliche Qualitat des Sach-
verstandigen ein sowie auf die Voraussetzungen fur erfolgreiche Kooperatio-
nen.
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Die Erfahrung aus den Seminaren zeigt, dass alle Anleitungen zur praktischen Um-
setzung sehr positiv aufgenommen werden, wohingegen auf theoretische Inhalte
auch bei Prasentation auf wenig anspruchsvollem fachlichen Niveau eher zdgerlich
reagiert und ein ,information overload” konstatiert wurde. Das Zeigen von Beispielen
etwa ausgefiuhrter Projektdokumentationen, verwendeter Formulare oder praxisge-
rechter Standards wurde hingegen mit grof3er Aufmerksamkeit verfolgt und sehr gut
aufgenommen, ebenso die Uberlassung zahlreicher Dokumente aus einem gelebten
QM-System.

Die Mehrzahl dieser Seminare wurde im Anschluss von den Teilnehmern bewertet.
Von Interesse ist hier das Ergebnis der Befragung der Teilnehmer von funf Semina-
ren fir den Landesverband fur Wien, Niederdsterreich und das Burgenland des
Hauptverbandes der Gerichtssachverstandigen. Die Befragung und deren Auswer-
tung erfolgten durch den Veranstalter, die Ergebnisse der Bewertung sind in nachfol-
gender Tabelle dargestellt. Die Bewertungen fielen sehr positiv aus und waren von
sehr vielen erlauternden Kommentaren begleitet, deren Wiedergabe den Rahmen
der Arbeit sprengen wirde.

Zu beachten ist, dass mit einer Ausnahme der berufliche und persénliche Nutzen
(Frage 5) etwas geringer bewertet wurde als die Erflillung der Erwartungen hinsicht-
lich des Seminars (Frage 1). Die Rickmeldungen zeigen auch die Wichtigkeit von
umfangreichen Arbeitsunterlagen und den hohen Stellenwert der Miteinbeziehung
der Teilnehmer durch Gruppenarbeiten, rasches Reagieren auf Fragen und Mdglich-
keiten zu Diskussion und Austausch.

Auswertung des Fragebogens zum Seminar
»Qualitatssicherheit fir Sachverstandige”, ges. 191 Teilnehmer, 132 Bewertungen
Bewertung der Fragen 1-3 und 5 nach dem Schulnotensystem, 4 in % der Bewertungen

12.10. | 18.11. | 17.02. | 06.10. | 19.06.

Abhaltungsdatum 2010 | 2010 | 2011 | 2011 | 2012

1. Die Veranstaltung hat meinen Vorstellungen
entsprochen

1,54 1,15 1,27 | 1,74 | 1,56

) - ) -
2. Wie bewerten Sie die Arbeitsunterlagen 121 1,12 117 | 137 | 132

3. Vieles hangt vom Vortragenden ab. Wie wiir-
den Sie den Vortragenden beurteilen?

1,29 1,07 1,10 | 1,37 | 1,28

4. Zur aktiven Mitarbeit hatte ich gentigend Gele-
genheit

92% 96% | 100% | 96% | 96%

5. Wie schéatzen Sie lhren berufl. u. persoénl. Nut-
zen aus dem Besuch der Veranstaltung ein?

1,79 1,35 1,37 | 1,62 | 1,79

Tabelle 24: Bewertung von Seminaren zur Qualitatssicherheit
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5.8 Typologische Gliederung der Sachverhalte

Zur Beantwortung der Forschungsfragen wurden einerseits Sachverhalte durch Be-
fragung von fur die Arbeit relevanten und an Begutachtungsauftragen Beteiligten er-
hoben, andererseits mussten dort, wo eine solche Befragung mangels Gegebenhei-
ten nicht oder nur in unzureichendem Mal3e gegeben war, auf eigene Erfahrungen
zuruckgegriffen werden.

5.8.1 Qualitatsmerkmale der Sachverstandigentatigkeit

Ein Ausgangspunkt der Arbeit lag in der Absicht, Qualititsmerkmale der Sachver-
standigentatigkeit herauszufinden und diese in Kategorien zu ,verdichten* oder zu-
sammenfassen.

Fur diese Merkmale wurde zuerst die Eigensicht einer relevanten Personengruppe
als Ausdruck der aus ihrem Empfinden erforderlichen Kompetenzen erhoben und
dargestellt, danach das Aul3enbild ebenfalls einer relevanten Gruppe von Auftrag-
gebern als Ausdruck ihrer Anforderungen und Erwartungen als Auftraggeber.

Die in den beiden Befragungen als Qualitatsmerkmale genannten Begriffe wurden in
einem ersten Schritt in Sammelbegriffen zusammengefasst. Diese Sammelbegriffe
wiederum wurden Kategorien zugeteilt, wobei sich infolge von Uberschneidungen der
Bedeutungsinhalte eine gewisse Unschéarfe in den vorgenommenen Zuteilungen
nicht vermeiden liel3.

Nun lagen sowohl auf der Anbieter- als auch auf der Seite der Auftraggeber inner-
halb der Kategorien bestimmte Begriffe vor, die nicht zwangslaufig einem Begriff aus
der Gegenseite entsprachen. Auf eine hoher differenzierte Angleichung oder Abglei-
chung der Begriffe innerhalb der Kategorien wurde aber verzichtet. Die Kategorien
selbst bleiben die gemeinsamen Nenner des Vergleiches.

Aus den zuvor dargestellten Sachlagen ergab sich die Darstellung in der nachfolgen-
den Tabelle, in der die Kategorien entsprechend dem Kategorienmodell gegentiber-
gestellt sind, ein weiterer Abgleich der Begriffe innerhalb der Kategorien aber nicht
mehr stattfindet. Somit wird der Vergleich innerhalb einer Kategorie einer Diskussion
und weiteren Erlauterung und Vertiefung offengehalten, zugleich besteht infolge der
Kategorisierung die Moglichkeit, dass Anbieter und Auftraggeber ,abschnittsweise”
Anforderungen vergleichen und abstimmen.

Die Kategorien wurden entsprechend der Anzahl der auf sie fallenden Nennungsan-
zahl der Sammelbegriffe prozentuell gewichtet.
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Gegentberstellung EIGENBILD (Kompetenzangebot) zu AUSSENBILD (Kompetenznachfrage)
Vergleich der Befragungsergebnisse von Ziviltechnikern zu Richtern

Kategorie
(% Nennungen)

Eigenschaften
Ziviltechniker

Eigenschaften
Richter

Kategorie
(% Nennungen.)

Fachlich (38%)

Fachkompetenz

Fachkompetenz

Kompetenz

Kreativitat

Wissen

Fachwissen

Praxiserfahrung

Weiterbildung

Zukunftsorientierung

Fachlich (20%)

Ethisch (35%)

Verldsslichkeit

Unbestechlichkeit

Unabhangigkeit

Genauigkeit

Vertrauenswiirdigkeit

Ehrlichkeit

Integritat

Zuverlassigkeit

Ehrlichkeit

Zuverlassigkeit

Objektivitat

Qualitat

Genauigkeit

Ethisch (15%)

Sozial (17%)

Kommunikationsfahigkeit

Ausdrucksfahigkeit

Flexibilitat Umgang mit Menschen
Teamfdhigkeit Gelassenheit
Kontaktfreude

Umgang mit Menschen

Zuhoren kénnen

Sozial (27%)

Tatigkeit (10%)

Organisationstalent Erfahrung
Beharrlichkeit Standhaftigkeit
Durchhaltevermogen Auftreten

Konsequenz

Termintreue

Uberzeugungskraft

Kostentreue

Gutachtensgestaltung

Tatigkeit (38%)

Tabelle 25: Gegenliberstellung Kompetenzen-Anforderungen
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5.8.2 Anforderungen an Schulung und Einfihrung eines QM-Systems

Aus den aus der Eigenerfahrung sich ergebenen Merkmalen lassen sich folgende
Anforderungen an die Einfihrung angeben:

- Die inhaltliche Anspruchsschwelle darf nicht zu hoch gelegt sein (langsamer
Einstieg in die eigene Umsetzung, Beginn z.B. mit einfachen Formularen).

- Das Verhdltnis von organisatorischem Nutzen zu Aufwand darf einen be-
stimmten Wert nicht unterschreiten, sodass fur den Einfihrenden eine ent-
sprechende Attraktivitat gegeben ist und erhalten bleibt.

- Die praktische Umsetzung in der Birotatigkeit muss ebenfalls allmahlich erfol-
gen, wobei es weder zu einer Uber- noch Unterforderung der Beteiligten
kommen darf (es muss aber eine gewisse Spannung aufrechterhalten werden,
die das Interesse am Weiterkommen nicht erlahmen lasst).

- Die verwendeten organisatorischen Mittel und Werkzeuge mussen so einfach
wie mdoglich gestaltet sein, damit kein birokratischer Aufwand gegeben ist.

- Die Kosten fir die Einfuhrung des QM-Systems durfen nie die Grenze Uber-
schreiten, die eine Einfuhrung als fragwuirdige Investition dastehen lasst.

5.8.3 Anforderungen an die Ausbildung

Eine umfassende Ausbildung zum Sachverstandigen existiert nicht. Wie bereits im
Einleitungsteil dargelegt, erfolgt diese zurzeit im Hinblick auf die Gerichtssachver-
standigen nur in Teilen und in erster Linie durch Seminare, die stark von juristischen
Inhalten dominiert sind und auf die eigentliche Téatigkeit und die praktischen Anforde-
rungen kaum oder nur am Rande eingehen kénnen, schon gar nicht auf der Grund-
lage eines Qualitatsmanagements, zumal die meisten Ausbildner nicht einmal selbst
Sachverstandige und erst recht nicht des Qualitditsmanagements kundig sind.

Behauptet wird hier: Sachverstandiger zu werden kann man im Wesentlichen nur
von Sachverstandigen lernen. Demzufolge waren Sachverstandige in Ausbildun-
gen mit einzubeziehen, da direkte und praktische Erfahrungen wertvolle Einsichten
bringen kénnen, um theoretische Inhalte auch denen leichter zu vermitteln, die eher
anwendungs- oder umsetzungsorientiert denken.

Eine Befragung unter Auftraggebern oder Sachverstandigenkollegen, ob eine regula-
re und den praktischen Anforderungen entsprechende Ausbildung zum Sachverstéan-
digen sinnvoll und winschenswert ware, existiert nicht. Dies wohl deshalb, weil Vor-
stellungen in diese Richtung wohl kaum entwickelt sind und folglich ein Bedarf offen-
sichtlich derzeit nicht erkannt wird.
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5.9 Vergleiche der Erhebungen mit dem Modell

Die Ergebnisse der Erhebungen lassen sich in Uberwiegendem MalRe dem Modell
und dessen Elementen gut zuordnen. Diese Zuordnungen sind nachfolgend in Uber-
sichten zusammengestellt.

5.9.1 Qualitatsmerkmale

Fiar das Modell mit den vier Kategorien an Merkmalen, die gleichermalien die seitens
der Sachverstandigen zur Verfiugung stellenden Kompetenzen genauso wie die von
den Klienten, Kunden und Auftraggebern gestellten Anforderungen abdecken sollen,
ergibt sich:

- Eine Zuordnung der Antworten sowohl der Sachverstandigen als auch der be-
fragten Gruppe von Auftraggebern zu den einzelnen Kategorien ist moglich,
die Kategorien erfassen alle relevanten Aussagen. Viele Begriffe lassen sich
in ihrer Bedeutung zwei oder mehreren Feldern zuteilen, fur die gegenstandli-
chen Zwecke wurde jedoch ein Begriff nur jeweils einer einzigen Kategorie
zugeordnet.

- Die Einfuhrung zusatzlicher Kategorien scheint moglich, fuhrt jedoch zu einem
komplexeren Modell, das weniger gut handhabbar ist, nicht notwendigerweise
den Intentionen der Arbeit dienlicher erscheint und auch keine zweckdienliche-
re Aussage uber die erforderlichen Qualitaten eines Sachverstandigen erwar-
ten lasst.

5.9.2 Qualitatsmanagementsystem

Das Qualitdtsmanagementsystem bericksichtigt die Anforderungen der am weites-
ten verbreiteten Norm 1SO 9001 in der Version 2008 und versucht eine Reduktion auf
deren wesentlichen Inhalte, wobei angestrebt wurde, die Komplexitat des fir jede
OrganisationsgrofRe anwendbaren Rahmens auf die Erfordernisse eines EPU oder
eines kleinen Unternehmens zurtickzufiihren. Hier ergibt sich:

- Die Struktur der Funktionen, der Dokumente, der Methoden und Werkzeuge
scheint fur ein KMU oder gar ein EPU noch sehr komplex. Dennoch ist sie
anwendbar und dauerhaft, wenn man davon ausgeht, dass diese Struktur bei
erfolgreicher Implementierung letztlich ein selbstverstandlicher Bestandteil des
Qualitatsdenkens und der eigenen Qualitatsphilosophie werden kann und
werden soll.

- Letztlich lieRBen sich die Elemente des Qualitatsmanagements auch nach an-
deren Gesichtspunkten als denen des Modells der Norm ISO 9000 ordnen o-
der in andere bekannte Modelle tberfiihren. Im gegenstandlichen Fall wurde
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jedoch darauf geachtet, dass das Modell eine Zertifizierung durch eine dafur
zugelassene Organisation zulasst, wozu die entsprechenden Anforderungen
der genannten Norm zu beachten waren.

- Prinzipiell erlaubt das Modell, dass ein Sachverstandiger auch nur Teile des
Modells in seiner Tatigkeit einsetzt — etwa in Form schnell verwertbarer und
verwendbarer Standards und Formblatter — und auf weitere Elemente oder
Malinahmen verzichtet, was auch bedeutet, dass eine Zertifizierung nach den
zuvor genannten Standards nicht moglich ist.

5.9.3 Einfuhrungsmodell

Das Einfihrungsmodell mit Seminaren und Betreuungseinheiten durch Beratung und
Coaching gliedert sich in mehrere Etappen auf. Dies deshalb, um dem Teilnehmer
eine gleitende Einfihrung in das Thema und in die praktische Umsetzung zu geben.
Dabei soll auf die zur EinfUhrung normal und parallel weiterlaufende betriebliche Ta-
tigkeit Ricksicht genommen werden. Es ergibt sich:

- Aus der Befragung von Seminarteilnehmern ergeben sich zuordenbare An-
halte fur die Gestaltung von Seminaren. Die Aussagen beziehen sich zwar auf
Bewertungen von Einzelseminaren, jedoch scheinen sie auch fur Seminarrei-
hen anwendbar. Die Meinungen zeigen auch, dass der eigene Lernerfolg im
Allgemeinen weniger positiv gesehen wird als das Seminar und seine Inhalte.

- Gezeigt wird auch, dass theoretische Inhalte wesentlich kritischer aufge-
nommen werden, dass sich somit auch die Vermittlung dieser Theorie auf
unmittelbar notwendige Informationen beschranken sollen, ja dass solche In-
halte eher in das Praktische eingestreut werden sollen und keinesfalls gesam-
te Seminarbldcke in Beschlag nehmen durfen.

- Vom Zeitaufwand zeigt sich, dass eine durchgefihrte Kombination aus Se-
minar und Workshop gut angenommen wurde, insbesondere dann, wenn auf
einen Vortragstag ein praktischer Arbeitstag mit Umsetzungsmaglichkeit in die
eigene Sphéare geboten wird. Diese Umsetzungsmadglichkeit kann fir Neuein-
steigern auch als Wiederholung gelten.

- Eine Einbeziehung von Sachverstandigen in die Vortragstatigkeit er-
scheint nicht nur vorteilhaft, sondern geradezu notwendig, da nur Sachver-
standige aus ihrer Praxis heraus wegen der Vielfalt der Themen andere Sach-
verstandige ausbilden kdnnen, wenn der Ausbildungsinhalt realistische Situa-
tionen aus dem Alltag eines aktiven Sachverstandigen heraus weitergeben
soll.
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Die gemeinsame in der Gruppe erfolgende Erarbeitung der Systemeinfiihrung
ist auch ein gegenseitiger Ansporn zur praktischen Umsetzung und bietet die
Madglichkeit zu Erfahrungsaustausch.

Im Seminaraufbau muss besonders auf unterschiedliche Einstiegsniveaus
geachtet werden. Neueinsteiger sind eher an Grundlagen und an deren Ver-
festigung interessiert, die allerdings bereits zuvor Teil grundlegender Sachver-
standigenkurse waren und die fur Fortgeschrittene keine Bedeutung mehr ha-
ben. Letztere wollen mdglichst rasch und verzégerungsfrei in die Materie des
Qualitatsmanagements einsteigen.

5.9.4 Ausbildungsmodell

Das Ausbildungsmodell beschreibt mehrere Mdoglichkeiten einer Vermittlung von
grundlegenden Inhalten der Sachverstandigentatigkeit, wobei anders als im Einfuh-
rungsmodell in diesem Fall davon ausgegangen wird, dass der Teilnehmer der Aus-
bildung sich in einer Berufslaufbahn befindet und die fachlichen Zugangshirden be-
reits bewaltigt hat oder bis zum Ende der Ausbildung bewaltigt hat.

Zu diesem Modell liegen keine Erhebungen vor, da eine derartige praktische
Ausbildung noch nicht besteht.

Eine Ausbildung kann eine Vielfalt von Formen annehmen, mit einer Spann-
weite von Lehrgangen von Kursanbietern bis zu solchen auf universitarer
Ebene.
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6 Zusammenflihrung von Modell und Erhebungsergebnis-
sen

6.1 Zusammenfihrung von Modell und Praxisanalyse

In diesem Abschnitt soll dargelegt werden, welche Ergebnisse die Zusammenfiihrung
der Praxis mit den Modellen mit sich bringt und welche Vorteile und welcher Nutzen
sich fur die Sachverstandigentatigkeit erwarten lassen. Es wird gezeigt, wie sich aus
der Ermittlung der Qualitaitsmerkmale und deren Bewertung Handlungsoptionen fur
die Steigerung der Effizienz, aber auch der Effektivitdt der Sachverstandigentatigkeit
ergeben.

6.1.1 Qualitatsmerkmale der Sachverstandigentatigkeit

Die wesentlichen Ergebnisse der Arbeit lassen sich in folgenden Feldern zusammen-
fassend darstellen:

- Die Qualitatsbeurteilung des Sachverstandigen und seiner Tatigkeit hat drei
Adressaten:

o die Personlichkeit,
o den Prozess (oder der Durchfiihrung seiner Arbeit) und
o das Produkt (das Ergebnis seiner Arbeit).

- FUr eine benannte Gruppe von Sachverstandigen wurden gemeinsame Tatig-
keiten, Qualitatsmerkmale und Qualitatskategorien identifiziert.

- Die vier Qualitatskategorien lassen sich den drei Adressaten der Qualitatsbe-
urteilung zuordnen.

Die benannten Qualitatskategorien fachlich, ethisch, sozial und tatigkeitsbezogen
genugen sowohl zur Klassifizierung der Gesamtheit der Anforderungen des Auftrag-
gebers als sie auch die vom Sachverstadndigen angebotene Seite an Kompetenzen
abdecken.

Die Resultate der empirischen Erhebung in Form von Befragungen sowohl von
Auftraggebern (Richtern) als auch Anbietern (Ziviltechnikern) zeigen, dass sich
die von beiden Seiten genannten Qualitatsmerkmale den geschaffenen Quali-
tatskategorien und damit den Adressaten gut zuordnen lassen.

Das Kategorienmodell erlaubt durch diese Zuordnung auch einen einfachen Ver-
gleich und Abgleich der Anforderungen und Erwartungen des Auftraggebers einer-
seits und des vom Sachverstandigen angebotenen Kompetenzspektrums anderer-
seits:
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- Stellt man die in Abschnitt 5.8.1 dargestellten Gewichtungen grafisch dar, las-
sen sich die wechselseitigen Haltungen rasch visuell erfassen und daraus
Tendenzen des Verbesserungspotentials erkennen.

- Im konkreten Fall erweist sich, dass die Anbieter den Schwerpunkt ihrer Quali-
tatsmerkmale in fachlicher und ethischer Kategorie sehen, wéhrend die Auf-
traggeber Umsetzungskompetenz und Sozialkompetenz starker gewichten.

In der nachfolgender Abbildung sind die Zusammenhange und Unterschiede sichtbar
gemacht.

] Auftraggeber
M Anbieter
tatlgkeltsbez H
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Abbildung 37: Gegenuberstellung genannter Qualité’;itsmerkmale343

Aus der Darstellung ergeben sich fir die Anbieter folgende Erkenntnisse und Konse-
quenzen:

- Die Auftraggeber, in unserem Fall Richter, fordern tendenziell mehr Aufmerk-
samkeit fur tatigkeitsbezogene, handlungsseitige Kompetenz und ebenso fiur
soziale Kompetenz.

- Daraus ist evident, dass die Anbieter vorrangig diesen extern wichtigen Quali-
tatskategorien Augenmerk widmen sollten, wenn sie die Gesamtqualitat ihrer
Leistungen verbessern wollen. Der Anbieter kann dazu auf die einzelnen
Wortmeldungen der Auftraggeber zuriickgehen und daraus Konsequenzen fir
die eigene Tatigkeit ableiten.

- Konkret wird man dazu etwa das eigene Auftreten, das ,Standing®, die Termin-
und Kostentreue einerseits, den Umgang mit Menschen und die Ausdrucksfa-

%% Eigene Darstellung
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higkeit andererseits einer kritischen Uberpriifung unterziehen missen, ohne
dabei alle anderen und insbesondere die intern als wichtig erachteten Quali-
tatsmerkmale aus dem Blick zu verlieren.

An dieser Stelle sei folgende Einschrankung angebracht:

Aufgrund der relativ kleinen Anzahl Befragter ist im konkreten Fall bei der Be-
wertung der Ergebnisse in statistischer Hinsicht und damit im Hinblick auf de-
ren Allgemeingultigkeit Vorsicht geboten. Jedoch lasst sich zumindest eine
Tendenz erkennen, in welchen Schwerpunkten die beiden Seiten ihre Quali-
tatsmerkmale gewichten, wo diese weitgehend Ubereinstimmen und wo Dis-
krepanzen gegeben sind.

Eine bessere Absicherung der Befragungsergebnisse ware durch Verbreite-
rung der numerischen Basis der Befragten mdglich, wodurch aber auch eine
zunehmende Prazisierung von Qualitatsmerkmalen zu erwarten ware.

Betont wird, dass an dieser Stelle in erster Linie eine systematische Vor-
gangsweise zur Qualitatsverbesserung gezeigt werden soll, die sich nicht in
der Konstruktion eines Qualititsmanagementsystems als Werkzeug zur Effi-
zienzsteigerung erschopft, sondern darliber hinaus eine solide Grundlage da-
fur liefert, in welche Richtung sich die Verbesserung der Sachverstandigentéa-
tigkeit zu entwickeln hat, welcher Weg also der richtige ist.

Die fUr das Sachverstandigenwesen definierten und durch die Erhebungsergebnisse
als brauchbar bestatigten Qualitatskategorien dienen

einerseits als Leitlinie fur Qualitatspolitik und Qualitatsziele, die im Rahmen
des Qualitatsmanagements im Sachverstandigenbiro umgesetzt werden sol-
len,

andererseits als Leitlinie fir ein Einfuhrungsprogramm des Qualitdtsmanage-
ments im Sachverstandigenbiro und

letztlich als Leitlinie fur die Einfihrung eines Lehrgangs zur Ausbildung von
Sachverstandigen auf Grundlage der Prinzipien des Qualitdtsmanagements.

Die definierten Qualitatskategorien bilden einen ,roten Faden® durch die vorliegende
Arbeit von der Bestimmung der Qualitdtsmerkmale bis zur Ausbildung von Sachver-
standigen.

Des Weiteren wurde ein umfassendes und vollstdndiges Qualitatsmanagementmo-
dell erstellt, von dem festgestellt werden kann, dass es

den Anforderungen eines Sachverstandigenbiros genugt,

ausreichend flexibel fur individuelle Anpassung ist,
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- zugleich aber straff und umfangreich genug ist, um den Anforderungen einer
Zertifizierung, insbesondere nach der ISO 9001, zu genugen,

- eine praxisnahe Struktur bietet, die schrittweise und ohne grol3e Adaptionen in
ein Sachverstandigenbiro eingefihrt werden kann,

- auf bewahrten Modellen des Qualitatsmanagements und des integrierten Ma-
nagements beruht.

Das Modell des Qualitatsmanagementsystems liegt in sehr ahnlicher Form bereits in
der Praxis bewahrt vor und kann als Leitmodell fir den tGberwiegenden Teil der ge-
samten Sachverstandigentétigkeiten gesehen werden.

6.1.2 Vorgangsweise zur Nutzung der Ergebnisse

Aus den beschriebenen Zusammenhéangen lasst sich eine einfache Vorgangsweise
ableiten, die dem Sachverstandigen hilft, eigene Vorstellungen und Werthaltungen
zur Qualitat zu erfassen, mit denen der relevanten Aufraggebergruppe zu verglei-
chen, daraus Handlungsanweisungen fur die Erlangung, Verbesserung und Auf-
rechterhaltung héchster Qualitéat seines gesamten Leistungsspektrums zu gewinnen.

Die nachstehende Abbildung fasst die in diesem Kapitel erfassten Aspekte in insge-
samt sechs Schritten zusammen:

Schritt 1: Der Sachverstandige ermittelt die Qualitatsmerkmale seiner Tatigkeit aus
seiner Sicht und ordnet sie den Kategorien bei oder weist die Daten aus einer ihm
vertrauenswirdig erscheinenden Quelle den einzelnen Feldern des Kompetenzmo-
dells zu.

Schritt 2: Aus der Befragung von Auftraggebern aus bestimmten Zielgruppen ermit-
telt der Sachverstandige die Qualitatsmerkmale dieser Kundengruppe und flgt sie
ebenfalls in die entsprechenden Kategorien des Kompetenzmodells ein.

Schritt 3: Die in den Kategorien erfassten Merkmale werden verglichen und abgegli-
chen:

- Im Vergleich werden jene Qualitatsmerkmale erfasst, die beiden Seiten in &hn-
licher Weise und in dhnlicher Gewichtung von Bedeutung sind und die kinftig
einer laufenden Qualitatsverbesserung im Rahmen des Qualitdtsmanage-
mentsystems unterzogen werden (Ziel: Effizienzsteigerung)

- Im Abgleich werden jene Kategorien und deren Qualitatsmerkmale erfasst, die
bisher nicht oder nur unzureichend beachtet worden sind und fur die kunftig
Malnahmen zu setzen sind (Ziel: Effektivitatsgewinn)
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Schritt 4. Aus dem Vergleich werden Aspekte laufender Verbesserungsmafl3nahmen
abgeleitet und fiur Qualitatspolitik und Qualitatsziele aufbereitet, ebenso werden
Maflinahmen aus dem Abgleich festgelegt.

Schritt 5: Qualitatspolitik und allgemeine Qualitatsziele werden festgelegt und fir die
Einbeziehung in das Qualitaitsmanagementsystem entsprechend aufbereitet und
kommuniziert.

Schritt 6: Die Darstellung zeigt das Qualitatsmanagementsystem, das die tblichen
standigen Verbesserungen aus den Kundenriickmeldungen ableitet und damit die
Arbeit des Sachverstandigen starkt.

Dieser beschriebene Vorgang der Festlegung der Qualitatspolitik und der Quali-
tatsziele in Form eines systematischen Vorganges wird zweckmaligerweise durch-
zufiihren sein

- im Zuge der Einflhrung des Qualititsmanagementsystems in das Sachver-
standigenburo als Festlegung der Richtung, in die das Qualitadtsmanagement
wirken soll und

- in regelmaligen Abstanden als Review, sinnvollerweise im Zuge zumindest
von Rezertifizierungen des Qualitatsmanagementsystems, die im Fall einer
Zertifizierung nach 1ISO 9001 in dreijdhrigem Abstand auftreten.

Die Konzentration auf die Aktualisierung der Politik und der Ziele bietet den Vorteil,
dass das ,Unternehmen®“ des Sachverstéandigen auf dem richtigen Weg und damit
effektiv bleibt und sich nicht mit einer standigen Verbesserung der angestammten
Tatigkeit, also seiner Effizienz, zufrieden gibt. Durch die regelmaRige Uberpriifung
und Neuausrichtung des Tatigkeitszwecks wird auch ein ,Dranbleiben* an Kunden-
bedirfnissen ermdglicht.

Aus den Veréanderungen, die sich aus den regelmaf3ig vorgenommenen Verbesse-
rungen und Abgleichungen auf die Ausrichtung der Qualitatspolitik ergeben, lassen
sich so langerfristig gednderte Trends der Nachfrage erkennen, die genitzt wer-
den konnen als Impuls fur Neuorientierungen oder Neuentwicklungen von Dienstleis-
tungen und Ansporn sein kénnen fur weitergreifende Innovationen.

Wichtig erscheint in diesem Zusammenhang, dass der Sachverstandige regelmallig
und von sich aus das Gesprach mit seinen Auftraggebern sucht. Vorwiegend aus
solchen Gespréachen lassen sich nicht nur Qualitdtsanforderungen, sondern vor allem
Anhalte zu Qualitatserwartungen gewinnen, aus denen sich neue generelle Kun-
denbedurfnisse ergeben konnen, die dem Sachverstandigen eine Neuausrichtung
oder gar eine Ausweitung seiner Tatigkeit ermoéglichen.
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6.2 Vorgehensmodell zur Einfihrung

Ein EinfUhrungsmodell zur Implementierung eines Qualitatsmanagementsystems in
ein Sachverstandigenbiro wurde in der Form dargestellt, dass es

- einerseits eine Beschreibung der einzelnen Schritte enthalt, die blrointern
vom Sachverstandigen durchzufiihren sind, das von der Entscheidung fur die
EinfUhrung bis zur Zertifizierung das gesamte Anforderungsspektrum an die
interne Organisation umfasst sowohl was Planung, Umsetzung, Kontrolle und
Verbesserung des Qualitdtsmanagementsystems enthalt als auch

- ein Begleitmodell fur die Gestaltung einer zur Einfuhrung parallel laufenden
Schulungslinie umfassend Seminare, Beratungen und Workshops aufweist,
das auch geeignet ist fir die gruppenweise Einfihrung bis hin zur gemeinsa-
men Zertifizierung, wobei das Modell ausreichend flexibel erscheint, optionale
Bausteine nach Bedarf einzufligen oder zu eliminieren, je nachdem, wie das
Bilro seine Implementierung individuell gestaltet.

Die vorgeschlagene Schulungslinie berticksichtigt Erfahrungen mit der Durchfihrung
von Seminaren fir Grundlagenvermittlung von Qualitadtsmanagement, wobei von Be-
deutung ist, dass darin auf das Niveau der Vorbildung und das der Erfahrungen des
Teilnehmers eingegangen werden kann.

Die Auswertung von Seminarbeurteilungen zeigt, dass die Teilnehmer im Normal-
fall der Gestaltung und den Modalitaten der Durchfiihrung positiver gegentiberstehen
als dem subjektiv empfundenen eigenen Nutzen, der etwas kritischer gesehen wur-
de. Daraus liel3e sich schlie3en, dass das Eintritts- oder Vortragsniveau fir den Teil-
nehmer noch als etwas zu anspruchsvoll empfunden worden ist. Es kdnnte damit
eine grundlegende Mahnung verbunden sein, den Teilnehmer dort abzuholen, wo er
sich befindet, und das wirde im Thema Qualitatsmanagement bedeuten, von vollig
fehlendem Vorwissen auszugehen.

Das Begleitmodell der Schulungen etc. stellt nichtsdestotrotz eine schlanke Heran-
gehensweise zur Verfigung, die das Sachverstandigenbiro weder hinsichtlich sei-
nes zeitlichen noch seines finanziellen Rahmens tberbeanspruchen muss. Erfahrun-
gen, die mit der Einfihrung von QM-Systemen bei Ziviltechnikerbtros (ausschlie3lich
mit dem Schwerpunkt Planungstétigkeit) gemacht worden sind, zeigen, dass in den
meisten Fallen die Begleitung durch externe Berater erforderlich war, um eine
Umsetzung innerhalb eines Zeitraumes von etwa einem Jahr zustande zu bringen.

Die Einfuhrung bertcksichtigt des Weiteren die Méglichkeit der Zertifizierung des
Systems, wahlweise individuell oder in einer Gruppe.
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Im Anhang zu vorhergehenden Ausfiihrungen soll noch Uberlegt werden, wie die At-
traktivitat der beabsichtigten und in sehr ahnlicher Art bereits durchgefihrten Semi-
narveranstaltungen gesteigert werden kann. Ein wesentlicher Grund fur eine Attrakti-
vitdt kann darin vermutet werden, dass der unmittelbare Nutzen fur die tagliche Ar-
beit und die sofortige Anwendbarkeit als sehr hoch eingeschatzt werden.

Das Dienstleistungsmodell (3P-Modell) fur die Sachverstandigentatigkeit erfasst die
Adressaten der Sachverstandigenqualitat. Alle Impulse der Qualitatsverbesserung
richten sich ebenfalls an diese Adressen. In der nachfolgenden Darstellung sind links
die Themenblocke der Seminarveranstaltungen aufgelistet, rechts die Adressaten
der Qualitatsverbesserung.

1

Grundlagen zu
Qualitit u. SV-Titigk. Person

p
Ablaufe, Standards,
Formblatter

3

Kernaufgabe PrOzeSS

Gutachtenserstellung

4
Qualitatsgerechte
Organisation

> Produkt

Personlichkeit des
Sachverstandigen

Abbildung 39: Direkte Verbesserungsimpulse als Attraktivitatssteigerung®*

Die Pfeile dazwischen zeigen folgende Verbindungen: im ersten Block werden die
Person und der Prozess stark angesprochen, im zweiten der Prozess usw. Die Pfeile
weisen zugleich auf Verbesserungsimpulse hin, die dem Teilnehmer unmittelbar in
Form von Empfehlungen, Ratschlagen, Erfahrungswerten und Beispielen weiterge-
geben werden und ihm sofortigen praktischen Nutzen fir seinen gesamten Wir-
kungsbereich anbieten.

%% Eigene Darstellung
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6.3 Abgleich mit den Forschungsfragen

Den Forschungsfragen sind die sich aus der Arbeit ergebenden Antworten gegen-
Ubergestelit.

6.3.1 Zur ersten Forschungsfrage

Was kennzeichnet die Rollen von Personen im Rahmen ihrer Sachverstandi-
gentatigkeit?

Die Rolle der Personengruppe, die in der Arbeit erfasst wurde, lasst sich beschreiben
durch drei Merkmale, das sind

- die Verbindung zu einer beruflichen Téatigkeit,
- die erforderlichen personlichen Kompetenzen und

- der Prozess, den ihre Arbeit durchlauft.
Dazu wird im Einzelnen erlautert:

Die Verbindung der Sachverstandigentatigkeit zur beruflichen Tatigkeit in der
Form eines ,siamesischen Zwillings* ist erforderlich,

- um den Fluss des Wissens aus der praktischen beruflichen Tatigkeit heraus
fur die Sachverstandigentatigkeit nutzen zu kénnen und

- um auf die organisatorischen und materiellen Ressourcen der beruflichen
Sphare zurtickgreifen zu kdnnen, wobei dieser zunachst entstehende materiel-
le Aufwand durch die Sachverstandigentatigkeit spater mehr als kompensiert
wird.

In der Gegenrichtung kommt es zu einem Ruckfluss

- an erfahrungsbezogenem Wissen aus der Sachverstandigentatigkeit, das fort-
an der berufliche Seite zur Verfligung steht und

- an materiellem Nutzen, der den zuvor notwendigen Einsatz wieder kompen-
siert, im Normalfall aber deutlich Gbertrifft.

Die fur die Sachverstandigen erforderlichen persénlichen Kompetenzen lassen
sich in vier Kategorien einteilen: die Fachkompetenz, die ethische Kompetenz, die
Sozialkompetenz und die Kompetenz der Tat (der Umsetzung).

Dazu ist im Einzelnen zu erlautern:

- Die Fachkompetenz deckt alle fir das engere Berufsumfeld erforderlichen
Anforderungen ab. Das Wissen Uber sein Fachgebiet muss tUberdurchschnitt-
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lich sein und aktuell gehalten werden. Diese Kategorie umfasst auch das Me-
thodenwissen des Fachgebiets.

- In der Sozialkompetenz versammeln sich alle Anforderungen fir Kommunika-
tion, interpersonelle Beziehungen, erfolgreiche Zusammenarbeit, Konfliktbe-
waltigung, Verhalten in Stresssituationen und dergleichen. Erforderliche Me-
thoden und Werkzeuge sind erlernbar.

- Vom Vorhandensein eines ausreichenden Malies an ethischer Kompetenz
wird der langfristige Erfolg eines Sachverstandigen abhangen. Sie erfordert
nicht nur eine strikte Beachtung von Standesregeln, sondern auch grundle-
gender Prinzipien wie Integritat etc., aus denen sich die Merkmale ethischer
Kompetenz herleiten. Die Prinzipien und deren Imperative sind erlernbar.

- Letztlich ist Schwerpunkt der Umsetzungskompetenz, das fur die praktische
Tatigkeit erforderliche Ristzeug an Durchsetzungsvermdgen, Fuhrungsstarke,
Managementkenntnis vorzuweisen. Beinhaltet ist hier auch das Qualitdtsma-
nagement, das nicht ein burokratisches System von Regeln darstellt, sondern
bei kontinuierlicher Anwendung in ,Qualitatsdenken” tbergeht, das die prakti-
sche Tatigkeit als etwas Selbstverstandliches begleitet.

Der Prozess, der ihre Arbeit durchlauft ist das letzte gemeinsame Merkmal der
betrachteten Personengruppe. Er lasst sich als Begutachtungsauftrag bezeichnen
und beschreibt den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf der Tatigkeit, der im Qualitats-
management als Wertschdpfungsprozess oder Kernprozess bezeichnet wird. Er lasst
sich in folgende Abschnitte gliedern:

- Eine Auftragsannahme einschlie3lich einer Risikoanalyse oder Machbar-
keitsprifung im Sinne des Qualitatsmanagements,

- eine Phase der Vorbereitung fir die Durchfuhrung einschlie3lich Sicherung
der daflr erforderlichen materiellen und personellen Ressourcen,

- eine Befundaufnahme, die entweder durch einen Ortsaugenschein oder auch
durch ein Aktenstudium erfolgen kann mit Grundlagenerfassung,

- die Kernaufgabe der Gutachtenserstellung mit der Gewichtung der Befund-
ergebnisse, der Beantwortung der im Auftrag gestellten Fragen,

- die Ausfertigung des Gutachtens und der Verteilung an die vom Auftraggeber
genannten Stellen,

- gegebenenfalls eine Erdrterung des Gutachtens mit Darlegung des Inhalts
und Beantwortung der gestellten Fragen und
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- den Abschluss des Begutachtungsauftrages mit Archivierung nach einer zu-
vor erfolgten Auswertung der ,lessons learned".

Einzelne Teile dieses hier beschriebenen Prozesses kdnnen fir bestimmte Sachver-
standige nicht relevant sein und waren im Bedarfsfall wegzulassen:

- Ein Sachverstandiger, der lediglich Formulargutachten in gro3er Zahl erstellt,
wird keine Erérterung durchzufihren haben.

- Ein Sachverstandiger, der sein Gutachten auf Grundlage eines von dritter Sei-
te erstellten Befundes anzufertigen hat, benotigt keine ortliche Befundaufnah-
me.

6.3.2 Zur zweiten Forschungsfrage

Wie kann ein standardisiertes Qualitdtsmanagementsystem gestaltet sein?

Die Anforderungen an ein Qualitaitsmanagementsystem fur die Tatigkeit einer Ein-
zelperson lasst sich kurz wie folgt zusammenfassen: es muss schlank gestaltet wer-
den und jeden unndtigen Aufwand an administrativer Tatigkeit vermeiden, ohne dass
durch Vereinfachungen oder Weglassungen sein Nutzen verloren geht.

Es muss des Weiteren die Mdglichkeit bieten, dass sich ausgehend von Aufbau und
Struktur des Systems ein Qualitatsdenken entwickeln kann, das dazu fuhrt, dass
Anforderungen gleichermal3en aus Gewohnheit heraus beachtet und eingehalten
werden und eine standige Ruckversicherung in schriftlichen oder elektronischen Un-
terlagen nicht mehr erforderlich ist. Das vorgeschlagene System kann nach vorlie-
genden Erfahrungen diese Anforderungen erfllen.

Das dargestellte Modell eines Qualitatsmanagementsystems geht vom zentralen
Wertschopfungsprozess aus, der einerseits vom Managementprozess und ande-
rerseits von den Hilfsprozessen flankiert wird. An Beginn und Ende steht der Kunde
mit seinem Kundenwunsch und der Wunscherfillung. Dieser Prozess steht im Mittel-
punkt der Aufmerksamkeit, ihm mussen alle anderen Prozesse und die Funktionen
des Systems gewissermalden ,zuarbeiten®.

Der Prozess der standigen Verbesserung ist auf einfache Art in die Struktur inte-
griert, so dass Reklamationen, Verbesserungen und Rickmeldungen aus Projekt-
oder Prozessreviews verlasslich erfasst und spatestens anlasslich des jahrlichen
Management-Reviews bearbeitet und die notwendigen Verbesserungen eingearbei-
tet werden kdnnen.

Der Aufbau der Qualitatsdokumentation reduziert sich auf eine gut handhabbare
GroRRe: Zum einen wird ein Qualitatshandbuch geschaffen, in dem samtlichen Vor-
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gaben an das Qualitditsmanagement Platz finden und das als Referenzhandbuch
dient. Im Wesentlichen handelt es sich dabei um einen physischen oder elektroni-
schen Ordner oder beides zugleich. Der Ordner enthélt Beschreibungen des Aufbaus
des Systems, die Darstellung der Prozesse, die Zusammenstellung aller Standards
und Formblatter, die in direktem Zusammenhang mit dem Qualititsmanagement ste-
hen.

Dokumente aus dem Qualitatshandbuch dienen nicht als Arbeitsmittel, sondern, wie
bereits zuvor dargestellt, ausschlie3lich der Referenz. Alle jene Dokumente, die im
Zusammenhang mit dem Qualitatsmanagement stehen, weil sie etwa einem Nach-
weis dienen, sind im Fihrungshandbuch abgelegt. Dazu gehéren alle Ergebnisse
der Reviews und Audits, alle Riickmeldungen und Auswertungen von Kundenbefra-
gungen, alle Reklamationen und Fehlermeldungen, aber auch alle Planungen und
Darstellungen von Vorhaben, insbesondere betreffend die standige Verbesserung
des Systems.

Eine Abgrenzung von Dokumenten, die nicht direkt zum Qualitdtsmanagement ge-
horen, dieses aber unterstitzen, ist notwendig, um das System schlank zu halten.
Solche Unterlagen kdnnen zum Beispiel Hausnormen sein, fur die kein Zwang zu
einer regelméafligen Erneuerung besteht und die nach Bedarf angepasst werden
kénnen. Solche Unterlagen zahlen zu normalen Arbeitshilfen, die im Rahmen der
allgemeinen Arbeitshilfen abgelegt sein konnen.

Alle Anforderungen der Darlegungsnorm ISO 9001 sind erfillt, sodass bei entspre-
chender Absicht eine Zertifizierung nach dieser Norm mdglich ist, wofur der Nach-
weis an Hand eines sehr &hnlichen Systems gegeben ist.

6.3.3 Zur dritten Forschungsfrage

Welche Auswirkungen hat die Einfuhrung und die Aufrechterhaltung eines
Qualitatsmanagements auf die Tatigkeit des Sachverstandigen, insbesondere
wie wirken sich Standardisierungsmal3nahmen auf die Effizienz der Tatigkeit
aus?

Eine quantitative Antwort auf diese Forschungsfrage ist derzeit mangels ausreichen-
den Datenbestandes nicht mdglich und wére erst nach Erfahrungen mit Qualitatsma-
nagementsystemen durch mehrere Sachverstandige zu erheben. Eine qualitative
Aussage basiert auf Eigenerfahrungen des Verfassers. Das System bietet gegenuber
einer Arbeitsweise, die als Improvisation bezeichnet wurde, folgende Vorteile:

- Der An- und Durchlauf eines Projekts ist in kirzerer Zeit moglich, weil viele
ins Administrative verlagerte Tatigkeiten und Arbeiten durch geschulte Mitar-
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beiter erfolgen kénnen, wodurch der Sachverstandige entlastet wird und sich
auf seine ureigenen Aufgaben konzentrieren kann.

- Durch den Einbau von gualitatssichernden Routinen in die Projektablaufe, wie
etwa von Prufvorgadngen vor und nach Gutachtenserstellung, werden Fehler-
guellen systematisch weitgehend vermieden.

- Die im System festgelegten Schritte zur Sicherstellung der Nachverfolgbar-
keit und Nachvollziehbarkeit von Vorgaben, Annahmen und allen anderen
Grundlagen gibt der Gutachtenserstellung hohe Zuverlassigkeit und Transpa-
renz.

- Die standardisierte Art der Projektdokumentation erlaubt sofortigen Zu-
gang zu Daten und Dokumenten, erlaubt sofortige Kenntnis tber den Stand
und Fortschritt eines Projekts sowie sofortige Archivierung nach Projektab-
schluss ohne zusatzliche Manipulationen.

- Die Standardisierung der Arbeitsweise bringt keine Beeintrachtigung der Krea-
tivitat mit sich, sondern hélt im Gegenteil den Riicken des Sachverstandigen
dafur frei.

- Ein allméahlich steigendes Qualitatsbewusstsein fuhrt dazu, dass steigend
hohere Anspriche an die eigene Tatigkeit gestellt werden. Jede von aul3en
kommende Idee oder Anregung wird geprift und bei Eignung in Prozessen
und Standards bertcksichtigt.

- In der Kooperation mit anderen Sachverstandigen ist zwar auf einen unter-
schiedlichen Qualitatsanspruch zu achten, der aber aus der Sicht desjenigen,
der Qualitditsmanagement betreibt, leicht beherrschbar ist, weil er von seinem
Partner eine klare Schnittstellenanpassung einfordern kann. Zwischen Part-
nern, die beide Qualititsmanagement betreiben, ist ein gegenseitiger Abgleich
hdchstwahrscheinlich auf einfache Weise méglich.

6.3.4 Zur vierten Forschungsfrage

Wie kann ein Vorgehensmodell zur Einfihrung eines Qualitdtsmanagementsys-
tems in einem Sachverstandigenbiiro gestaltet sein?

Die Einfuhrung eines Qualitatsmanagementsystems in einem Sachverstandigenblro
kann nur dann erfolgreich sein, wenn sie keine Unterbrechungen des Betriebes ver-
ursacht. Das vorgeschlagene Einfihrungsmodell nimmt auf diese Gegebenheit
Rucksicht. Das Vorgehensmodell setzt sich zusammen aus einem Modell fur die in-
terne Vorgangsweise und einer externen begleitenden Abfolge von wenigen Semina-
ren und Workshops, mit dazwischen liegenden Blocken mit individueller Beratung.



6 Zusammenfiihrung von Modell und Erhebungsergebnissen 210

Die externe Begleitung beginnt mit ein- bis zweitagigen Kurzseminaren, die zum Bei-
spiel an Wochenenden abgehalten werden und in denen der Teilnehmer an die
Grundlagen des Qualitdtsmanagements herangefuhrt wird. Die Seminargestaltung
nimmt auf die Anforderungen und Bedurfnisse der Erwachsenenbildung Rucksicht.
Die Wissensvermittlung erfolgt in hohem Male praxisnah, letzteres insbesondere
durch Einbeziehung von aktiven Sachverstédndigen aus verschiedenen beruflichen
Hintergrinden.

Das Seminar wird erganzt durch ein oder mehrere Workshops, in denen die prakti-
sche Umsetzung des Gelernten an Beispielen aus der Buropraxis getbt werden kann
und sich erste Erfolgserlebnisse einstellen konnen. Diese sind von Bedeutung, da
eine Einfuhrung auch eine Umstellung des Denkens in die Prozessorientierung erfor-
dert, das fur viele Teilnehmer ungewohnt sein kann. Die schrittweise Einflhrung
kann an ein individuelles Tempo angepasst werden, so dass weder eine Unter- noch
eine Uberforderung gegeben ist.

Die Einfuhrung soll begleitet werden von MalRnahmen wie Coaching oder Beratung.
Erfahrungsgemaf wird in einem Grof3teil der Falle ohne externe Hilfe und standige
Ermutigung anhand der bisher erzielten Fortschritte die Einflihrung eines zertifizie-
rungsfahigen Systems nur unzureichend oder gar nicht gelingen. Jeder Teilnehmer
hat die Moéglichkeit, die ihm genehme Art der Betreuung auszuwahlen.

Am Ende des Einfihrungsmodells steht die Prasentation der Einfihrungsmalf3nah-
men innerhalb der Teilnehmergruppe. Anschlieend besteht die Mdglichkeit zur
Durchfiihrung der erforderlichen Audits, danach sind die weiteren Schritte bis hin zur
Zulassung zur Zertifizierung maglich.

6.3.5 Zur funften Forschungsfrage

Wie kann ausgehend von den Grundsatzen des Qualitadtsmanagements ein
Ausbildungsprogramm fur Sachverstandige gestaltet sein?

Aus der Arbeit ergibt sich ein Modell fur ein Ausbildungsprogramm, das inhaltlich an
den Qualitatsmerkmalen ansetzt, die als Ausgangspunkt fur die gegenstandliche Ar-
beit festgelegt worden sind. Diese Qualitatsmerkmale sind in Kompetenzkategorien
zusammengefasst, letztere dienen als Richtlinie fir die Ausbildungsinhalte, die im
Ausbildungsmodell dargelegt sind. Die Ausbildung kann auf verschiedenen Anforde-
rungsebenen abgehalten werden, wobei als oberste Stufe eine universitare Ausbil-
dung mdglich sein soll.

In der Kategorie Fachkompetenz wird die Vermittlung von Methoden im Vordergrund
stehen, die eigenes Wissen strukturieren und dokumentieren und einen raschen Ab-
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ruf externer Wissensquellen ermdglichen. Eine Orientierung an Methoden des zeit-
gemalen Wissensmanagements ist vorgesehen. Das Aktuell-Halten des Fachwis-
sens und des Grundwissens uber angrenzende Fachbereiche bilden einen Schwer-
punkt dieses Bausteins. Nicht Inhalt ist die fachliche Ausbildung im engeren Sinn, die
als Basiskompetenz ohnehin in Verbindung mit ausreichender Praxis gegeben sein
MusS.

Bei der sozialen Kompetenz steht die Vermittiung von Kommunikation, Interaktion
und Konfliktbewaltigung im Vordergrund. Der Sachverstandige soll befahigt werden,
in jeder sich ergebenden Situation erfolgreich seiner Aufgabe gerecht zu werden. Die
soziale Kompetenz beinhaltet auch die emotionale Kompetenz und ist fur die erfor-
derlichen ,Soft Skills“ von zentraler Bedeutung. Zur sozialen Kompetenz gehoren
auch die Werkzeuge zur Positionierung in Netzwerken und Kooperationen, darunter
die Fahigkeit zur Schaffung von Vertrauen.

Die ethische Kompetenz wurde mit dieser Arbeit in die Sachverstandigentatigkeit
eingefuhrt und beinhaltet die Vermittlung von Wissen und Methoden zur Einhaltung
der ethischen Grundséatze, wie sie in normativen Leitlinien etwa in Form von Stan-
desregeln niedergelegt sind. Dazu gehort auch der korrekte Umgang mit Situationen,
in denen Druck auf Sachverstandige ausgetbt wird. Die Ethikregeln scheinen von
steigender Bedeutung besonders im Hinblick auf Ereignisse der letzten Zeit (2012)
im Zusammenhang mit Gberbezahlten Gefalligkeitsgutachten.

Schliel3lich wird die Umsetzungskompetenz dargelegt, zu der neben dem Projekt-
und Prozessmanagement das Qualitatsmanagement gehort. In all diesen genannten
Komplexen soll der Inhalt auf das absolut notwendige Ausmal3 beschrankt werden,
auch ist eine Ruckfihrung von entsprechenden Systemen auf die Ebene des einzeln
tatigen Sachverstandigen und dessen zeitliche, organisatorische und materielle Mog-
lichkeiten wesentlich. Die Umsetzungskompetenz beinhaltet auch Fiuhrungsqualita-
ten, die insbesondere im Zusammenhang mit Tatsachenerhebungen gefordert sind.

Das vorgestellte und modular aufgebaute Lehrgangsmodell soll fir eine Mehrzahl
von Anwendungen und Ausbildungsniveaus gestaltet werden kénnen, die auf die
Anspruche der jeweiligen Lehrgangsteilnehmergruppe zugeschnitten ist. Es soll eine
Weiterentwicklung auf flexibler Basis ermdglichen, die den sich entwickelnden Ande-
rungen Rechnung tragt. Zuklnftige, heute noch nicht absehbare Anforderungen sol-
len auf einfache Weise integriert werden kdnnen.
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7 Zusammenfassender Ausblick

7.1 Wichtigste originare Ergebnisse der vorliegenden Arbeit

Die wichtigsten Ergebnisse der vorliegenden Arbeit sind nachfolgend zusammenge-
stellt:

7.1.1 Kategorisierung von Qualitdtsmerkmalen fur Sachverstandige

Ein Modell wurde erstellt, das eine Kategorisierung der Qualitatsmerkmale von
Sachverstandigen erlaubt, dieses sowohl aus Sicht der angebotenen Kompetenzen,
als auch aus Sicht der Anforderungen mdglicher Auftraggeber. Es lasst sich damit
zum wechselseitigen Abgleich der Standpunkte verwenden, wie sich am Beispiel von
Ziviltechnikern und Richtern zeigen lasst.

Dieses Modell ist verwendbar als Grundlage fur

- die Erstellung von Qualitéatszielen und der Qualitatspolitik als Bestandteil
eines Qualitatsmanagementsystems,

- die Festlegung von Bildungsinhalten sowohl fir Begleitschulungen zur
Einfuhrung von Qualititsmanagementsystemen in Sachverstandigenbiros als
auch

- Inhalte von Lehrgangen zur Ausbildung von Sachverstandigen ausgehend
von Grundsatzen des Qualitatsmanagements.

Anzahl und Art der Kategorien sind mit insgesamt vier fur fachliche, soziale, ethische
und tatigkeitsbezogene praxisnah konfiguriert, kénnen aber zuklnftigen Entwicklun-
gen des Sachverstandigenwesens folgend gedndert und angepasst werden.

7.1.2 Sachverstandigentatigkeit als Funktion der Berufstatigkeit

Die Sachverstandigentatigkeit wird in der Literatur nicht als eigenstandiger Beruf ge-
sehen, dennoch aber als berufliche oder berufsahnliche Téatigkeit, fir die es gesetzli-
che und standespolitische Reglementierungen gibt, fir die Haftungen bestehen usw.
Ein klares Bild Uber die Einordnung der Sachverstandigentatigkeit in das Wirtschafts-
leben bestand nicht.

Beschrieben und dargestellt wurden nun der Zusammenhang und das Zusammen-
wirken zwischen Berufs- und der Sachverstandigentatigkeit, wobei letztere nicht als
eigenstandiger Beruf aufgefasst wird, sondern im Sinne einer Organisationsbe-
schreibung als Funktion. Dieser Funktion ist ein Wertschdpfungsprozess zugeord-
net, der mit dem des beruflichen Wertschdpfungsprozesses uber die Burostruktur
und die Hilfsprozesse im Buro verbunden ist.
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Der Zusammenhang zwischen der beruflichen Sphare und der Sachverstandigenta-
tigkeit ist auch in Form zwei sich teilweise Uberlappender Kreisflachen darstellbar,
zwischen denen ein Austausch von Wissen und materiellen Aufwendungen bzw. Er-
tragen stattfindet, wovon beide Sphéaren profitieren, die sachverstandige durch Nut-
zung des durch die Berufstatigkeit erworbenen Wissens, Kénnens und der Erfah-
rung, die berufliche durch den Erkenntnisgewinn und materiellen Nutzen aus der
Verwertung des Berufswissens.

7.1.3 Adressaten der Sachverstandigenqualitat

Sachverstandigentatigkeit ist ihrem Wesen nach Dienstleistung und unterliegt in ihrer
Beurteilungen den Kriterien der Dienstleistungsqualitat. Ausgehend von den drei
Merkmalen und Voraussetzungen einer Dienstleistung wurden drei Adressaten be-
nannt, an denen die Auftraggeber die Qualitat der Dienstleistung messen:

- der Person (die das Potential und die Bereitschaft zur Leistung tragt),
- dem Prozess (dem Ablauf des Begutachtungsauftrages mit seinen Schritten)
- und dem Produkt (hier in Form des Gutachtens).

An diesen drei Adressaten lassen sich demnach die personliche Qualitat, die Pro-
zessqualitat und die Produktqualitdt der Sachverstandigentétigkeit erkennen und be-
werten, dies sowohl aus der Sicht des Auftraggebers, in gleicher Weise aber auch
aus der Eigensicht.

7.1.4 Prozess des Begutachtungsauftrages

Fur die Sachverstandigentatigkeit werden gemeinsame Merkmale eines Ablaufes in
einem Begutachtungsauftrag in einen den Erfordernissen entsprechenden Prozess
Ubergefihrt, der zentral die Tatigkeiten und Aufgaben des Sachverstandigen darstellt
und wie diese mit den organisatorischen Modalitaten verknipft sind, wobei einzelne
Schritte je nach Tatigkeitsfeld weggelassen werden kénnen.

Der Prozess erlaubt durch seine einfache Darstellung als Abfolge von in Blocken
gruppierten Einzelschritten oder Arbeitspaketen, von denen jeder als Tatigkeit mit
eindeutig definierter Vorgabe und mit Ergebnis gekennzeichnet ist, rasche Anpas-
sungen an gednderte Gegebenheiten.

Der Begutachtungsprozess ist der zentrale Wertschopfungsprozess der Sachver-
standigentatigkeit, er ist in einer Weise gestaltet, dass er im Rahmen eines Quali-
tatsmanagementsystems mit anderen Wertschdpfungsprozessen eines Unterneh-
mens und mit Fihrungs- und Hilfsprozessen leicht verknlpft werden kann.
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7.1.5 Modell eines QM-Systems fur Sachverstandige

Beschrieben wird weiters das Modell eines Qualitdtsmanagementsystems fir die
Sachverstandigen- in Verbindung mit einer Berufstéatigkeit. Das System lasst sich in
einer einfachen und kompakten Form dokumentieren. Dargestellt sind die Struktur
des Systems, der vorhin genannte Wertschdpfungsprozess, die Hilfsprozesse und
der Fuhrungsprozess.

Darlber hinaus sind die gesamten Ubrigen zum System gehorigen Dokumente an-
gegeben, alle Standards und die fur das Qualitatsmanagement erforderlichen Form-
blatter. Das System ist in physischer und elektronischer Form gestaltbar. Samtliche
fur das Qualititsmanagement relevanten Nachweisdokumente sind in einem Fih-
rungsordner zusammengefasst.

Das dargestellte Modell eines Qualititsmanagementsystems fir Sachverstandige
erfullt die Normforderungen der ISO 9001 und das System ist daher bei Bedarf zerti-
fizierbar.

7.1.6 Einfuhrungsmodell mit BegleitmalBnahmen

Zur Einfihrung des Qualitdtsmanagementsystems in das Bliro eines Sachverstandi-
gen wurde eine betriebsinterne Vorgangsweise dargestellt, die einen Einfihrungs-
prozess als Kern eines Implementierungsprojektes darstellt. Damit kann die Einfih-
rung zweckmalfigerweise wie ein externes Projekt behandelt und entsprechend ab-
gewickelt werden.

Diese interne Vorgangsweise wird unterstitzt durch ein begleitendes externes Schu-
lungsprogramm, bei dem Bedacht genommen wird auf die Anforderungen einer pa-
rallel laufenden Berufstatigkeit mit deren zeitlichen, organisatorischen und materiel-
len Begrenzungen, sowie auf die Anforderungen der Erwachsenenbildung, die insbe-
sondere eine starke Orientierung am praktischen Nutzen und an sofortiger Umsetz-
barkeit des Gelernten erfordert.

Die Ausbildungsschiene besteht aus einer Abfolge von Informationsveranstaltungen
und Umsetzungsphasen, wobei erstere in Seminare und Workshops gegliedert sind,
die Umsetzungsphasen von individuellen Beratungen, Coaching oder Mentoring be-
gleitet werden kénnen. Die externen Schulungen sind in der Weise gestaltet, dass
sie in Gruppen abgehalten werden kdnnen, was sowohl den Nutzen gegenseitiger
Hilfe und Motivation unter Teilnehmern mit sich bringt, zugleich aber auch fir die
Teilnehmer Kosten reduziert. Die Ausbildungsphase endet mit einer Prasentation
durch das Buro, im Anschluss daran kann die Durchfihrung der Zertifizierungsaudits
wieder gemeinsam erfolgen.
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7.1.7 Lehrgangsmodell zur Ausbildung von Sachverstandigen

Ein Ausbildungsmodell zum Sachverstandigen wurde erstellt, das einem Interessen-
ten mit ausreichender Berufserfahrung den Zugang zur Sachverstandigentatigkeit
auf einer Qualifikationsebene ermdéglichen soll, die ihm nach Erteilung der Befugnis
eine sofortige Tatigkeit in héchster Qualitat erméglichen kann.

Das Modell ist in der Form von Inhalten fur Lehrgdnge gestaltet ausgehend vom Mo-
dell der Qualitatsmerkmale und —kategorien, wobei dieses Ausbildungsmodell in wei-
ten Anspruchsbereichen modifiziert werden kann, sodass auf die Vorqualifikation der
Teilnehmergruppe Rucksicht genommen wird und diese Ausbildung auf unterschied-
lichen Anforderungsebenen ablaufen kann. Wesentliche Grundlage fur die Ausbil-
dung ist neben der Erfullung der Anforderungen aus den Qualitatskategorien die
Vermittlung eines nachhaltigen Qualitditsmanagements.

7.2 Zukunftsentwicklungen und -szenarien

Aus gegenwartiger Sicht sind im Zusammenhang mit der Sachverstandigentatigkeit
einige unterschiedliche Entwicklungen oder Entwicklungstendenzen erkennbar, auf
die nachstehend eingegangen werden soll.

Es kommt zu vermehrten Eintritten in die Selbstandigkeit unter hoch qualifizierten
Arbeitskraften. Dies deshalb,

- weil zum einen dauerhafte Arbeitsverhaltnisse besonders unter Wissensarbei-
tern tendenziell seltener werden und daher ein Ausweg in der Selbstandigkeit
gesucht werden muss,

- weil hochqualifizierte Arbeitskrafte gekiindigt werden, infolge ihrer besonderen
Qualifikation keinen geeigneten Arbeitsplatz finden und ebenfalls den Weg in
die Selbstandigkeit gehen oder

- weil sehr oft der Wunsch nach Eigenverantwortung und freier Gestaltung der
eigenen Existenz als vorrangig erachtet wird. Von dieser Entwicklung betroffen
sind jene Wissensarbeiter, die trotz ihrer htheren Qualifikation entweder in ih-
rem Unternehmen keine weitere Aufstiegsmdglichkeit sehen oder aber in ih-
rem Tatigkeitsfeld keine Herausforderung mehr finden, aber nirgendwo sonst
im Unternehmen integriert werden kdnnen und daher freiwillig oder gezwun-
gen den Weg in die Selbstandigkeit suchen.

Fur all die genannten Gruppen kann die Tatigkeit als Sachverstandiger eine Ergan-
zung ihrer Existenzgrundlage mit sich bringen.
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Eine der Grundbedingungen fur dauerhaften Erfolg von Selbstéandigen liegt in einer
umfassenden Entfaltung und Weiterentwicklung personlicher Fahigkeiten, die
sich keinesfalls auf die fachlichen Aspekte beschréanken darf. Demgemall mussen
insbesondere Sachverstandige, die sich vielfach aus freiberuflich orientierten Tatig-
keitsfeldern rekrutieren, eine Ausbildung erlangen kénnen, die ihnen dazu verhilft,
nicht nur als Fachmann, sondern als umfassender Sachverstandiger wahrgenommen
und akzeptiert zu werden.

Wie schon seit mehreren Jahrzehnten, verdienen weiterhin die rasanten Entwick-
lungen der Informationstechnologien volle Aufmerksamkeit. Im Mindestfall werden
sie den Sachverstandigen insofern betreffen, als er zwar sein Fachwissen jederzeit
aktualisieren und erweitern kann, andererseits dieses Fachwissen starker als bisher
in verstandlich aufbereiteter Form auch Nichtfachleuten zur Verfigung stehen wird
und damit der Wissensvorsprung des Sachverstandigen deutlich schmelzen kénnte.
Von Bedeutung wird aber bleiben, dass jemand dieses Wissen interpretieren und auf
einen konkreten Fall anwenden kann.

Diese Entwicklung verlangt nach einer veranderten Rolle des Sachverstandigen, der
als Experte unter Druck gerat, wie BUNZ** meint, die infolge des raschen techni-
schen Fortschrittes eine Entwicklung kommen sieht, in der sich die Bedeutung des
Fachwissens als Basiskompetenz des Sachverstandigen stark vermindern kénnte,
dies durch zukunftige Evolution der Informationstechnologie infolge Anwendung neu-
er Algorithmen.34°

Schon vor iiber einem Jahrzehnt hat NEFIODOW?**" in diesem Zusammenhang an-
gemerkt, dass Unternehmen nie auf Fachkompetenz allein setzen durfen. Auch sei-
ner Ansicht nach wird die Bedeutung des Fachwissens in Zukunft abnehmen, nicht
weil Fachwissen unwichtig wird, sondern weil es sich im Zuge der Globalisierung zu-
nehmend angleicht. Seine fur Unternehmen daraus gezogene Schlussfolgerung,
dass Unternehmen verstarkt auf psychosoziale und ethische Fahigkeiten setzen
missten, auf eine Qualitat des Verhaltens, gilt wohl auch fur Sachverstandige.

In der Folge der im Jahre 2012 gefiihrten Diskussion Uber das Sachverstandigenwe-
sen in Osterreich wird auf die Erfordernisse einer allgemein besseren Ausbildung
fur Sachverstandige einzugehen sein. Will man die Situation verbessern, wird es
nicht ausreichen, wenn sich die betroffenen Verbande und Interessenstrager sowie
die Seite der Kunden oder Klienten, in der sich auch die Justiz befindet, mit dem der-
zeitigen Ausbildungsniveau zufrieden geben. Eine verschéarfte Ausbildung sollte zu-
mindest jenen geboten werden, die sich Uber das derzeit verlangte Mal3 an fachli-

%5 vigl. BUNZ (2012), S 17
%% Ependa: ,Ersetzt die Automatisierung des Wissens den Experten?*, S 40f
7 vgl. NEFIODOW (2001), S 151
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cher, sozialer, ethischer und umsetzungsorientierter Kompetenz deutlich hinausbe-
wegen wollen.

Daruber hinaus sind neue Ansatze und Initiativen erforderlich, um die Fort- und Wei-
terbildung der Sachverstandigen sicherer, effizienter und effektiver zu machen.
Dazu gehoren Hilfen fir die Neueintretenden, um ihnen in den ersten Schritten in die
Praxis unnétiges Risiko vermeiden zu helfen und eine raschere Einarbeitung in die
Praxis zu ermdglichen. Das kann durch Modelle zur temporaren Begleitung von
Sachversténdigen geschaffen werden, etwa durch Coaching, Mentoring oder zumin-
dest durch Nennung von Ansprechpartnern fur die erste Phase der Tatigkeit. Zu-
gleich soll auch ein verstarkter Austausch unter Sachverstandigen moglich sein und
eine engere Vernetzung von Sachverstandigen untereinander fir eine bessere Zu-
sammenarbeit.

Dazu sei MERATH?** zitiert, dessen Anmerkungen fiir Unternehmer genauso gut fiir
Sachverstandige gelten kénnen:

.unternehmer zu werden kann man im Wesentlichen nur von Unternehmern
lernen. Weil es eben nicht nur um abstraktes Wissen geht, sondern um die
Frage, wie man in bestimmten Situationen empfindet und in emotional extrem
anspruchsvollen und stressigen Situationen handelt.”

Im Hinblick auf die komplementare oder kapazitive Erganzung der Sachverstandi-
gentatigkeit erscheinen Netzwerke und Kooperationen starker als bisher erforder-
lich, um dem Sachverstandigen eine Konzentration auf seine Kernfahigkeiten zu er-
moglichen. Durch die Zusammenarbeit soll eine wesentliche Verbesserung der Wis-
sensausnutzung insgesamt erfolgen kénnen.

7.3 Beitrag der Arbeit fur zukinftige Entwicklungen

Die Arbeit bietet Ansatze fur zukinftige Entwicklungen einer Berufsgruppe, die durch
Mitteilen und zur Verfiigung stellen ihres Wissens der Gesellschaft dient. Die Ergeb-
nisse der Arbeit tragen fur kinftige Entwicklungen folgendes bei:

Ein Ubersichtliches Modell der Qualitatsanforderungen und deren Kategorisie-
rung erlaubt eine durchgangige Darstellung sowohl der Anforderungen an die Sach-
verstandigentatigkeit als auch der erforderlichen Kompetenzen, wodurch sowohl eine
bessere Ausrichtung der Zugangskriterien, als auch eine solche der ganzen Ausbil-
dung zum Sachverstandigen mdoglich sein wird. Die Systematisierung erlaubt dem
Sachverstandigen auch eine leichtere Identifizierung und Differenzierung der im Zu-

%8 MERATH (2009), S 440
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ge der laufenden Téatigkeit sich als erforderlich darstellenden Verbesserungspoten-
ziale.

Ein Modell fUr die Tatigkeit des Sachverstandigen selbst ist in Form eines allgemein
anwendbaren Prozesses als Teil der Abwicklung eines Begutachtungsauftrages
beschrieben, der nach Bedarf abgewandelt werden kann, in seinem Kern jedoch fir
die in der vorliegenden Arbeit eingeschlossenen Gruppen von Sachverstandigen all-
gemein gultig erscheint. Der Prozess ist in Abschnitte und Einzelschritte unterteilt,
die bei Anderungen leicht und rasch angepasst werden kénnen.

Ein weiteres Modell fir die Ausgestaltung eines Qualitdtsmanagementsystems
fur Sachverstandige dient als Muster fir die Einfihrung solcher Systeme und erlaubt
ebenfalls nach Bedarf Abwandlungen, wobei es auf einzelne Elemente beschrankt
werden kann. Eine Anpassung an die tatsachlichen Gegebenheiten und Bedurfnisse
eines Sachverstandigenbiros als Ein-Personen-Unternehmen oder als kleineres Un-
ternehmen ist somit leicht mdglich. In seiner Gesamtheit jedoch ist im System den
Anforderungen einer Zertifizierung entsprechend der Qualitatsnorm 1ISO 9001 genu-
ge getan.

Ein ebenfalls dargestelltes Einfihrungsmodell erlaubt eine einfache Eingliederung
eines Qualitdtsmanagementsystems in die Burotatigkeit, wozu fur ein Einfihrungs-
projekt der Ablauf vorgeschlagen wurde. Die Einfihrung kann durch externe Schu-
lungs- und BeratungsmalRnahmen begleitet werden, die ebenfalls detailliert darge-
stellt sind. Die Schulungen kdénnen vorzugsweise in Gruppen abgehalten werden,
wodurch ein Aspekt der gegenseitigen Motivation gegeben sein soll. Die Begleitung
kann bis zur Zertifizierung erstreckt werden.

Ein vorgeschlagenes Ausbildungsmodell, das inhaltlich ausgerichtet ist an den zu-
vor genannten Qualitatskategorien des Sachverstandigen, kann Interessenten bis an
die Befugniserteilung heranfuhren. Es kann in unterschiedlicher Weise entwickelt
werden, sodass es weitgehend auf die Vorqualifikation der Teilnehmer ausgerichtet
werden kann, wobei Vorqualifikation und Ausbildung bis zum universitaren Niveau
reichen kdnnen. Auch eine Weiterfihrung der Ausbildung als Baustein zur perma-
nenten Sicherstellung der Qualifikation des Sachverstandigen ist moglich.

Zusammenfassend soll die gegenstandliche Arbeit dazu beitragen, dass Sachver-
standige ihr persodnliches und fachliches Potential in ihre Tatigkeit einbringen und
voll entfalten, ihre Kompetenzen besser als bisher ausbreiten und weitergeben kon-
nen, mehr Sicherheit und Transparenz in ihrer Arbeit erleben, mehr Freude und Ge-
lassenheit in ihrer Tatigkeit erfahren und letztlich ihre Chancen zur Steigerung ihres
Einkommens erhdhen.



7 Zusammenfassender Ausblick 219

Der Sachverstandige von heute ist aufgerufen, sich nicht defensiv zu verhalten, son-
dern neue Entwicklungen als willkommene Herausforderung zu begreifen, zur
nachhaltigen Verbesserung seiner Arbeit, durch die er vielleicht bisher vernachlassig-
te, aber durch Qualitdtsmanagement gestarkte Kompetenzen und andere Aspekte
seiner Tatigkeit besser einsetzen kann.

Die Beschaftigung mit Qualitdtsmanagement soll dem Sachverstandigen bewusst
machen, dass fur nachhaltigen Erfolg seiner Arbeit Fachkenntnis allein nicht aus-
reicht, sondern soziale, ethische und umsetzungsorientierte Kompetenz erforderlich
sind, weil er in zunehmendem Mal3e als Kommunikator schwieriger Sachverhalte
gefragt ist und als Personlichkeit, die verdolmetscht und interpretiert und hilft, schwer
Verstandliches begreifbar und Komplexes durchschaubar zu machen.

Auch die Umsetzungskompetenz seiner Tatigkeit wird gefragt sein: die Personlich-
keit, die ,etwas weiterbringt”, die Probleme nicht selbst |I6sen kann oder darf, aber
Losungsvorschlage anbieten kann, die im Interesse der Auftraggeber das Beste aus
verfahrenen Situationen macht, die die nétige Energie und Ausdauer besitzt, lang-
wierige Prozesse — nicht nur gerichtlicher Art — nicht nur durchzustehen, sondern als
tatkraftiger Helfer zu begleiten: Umsetzungskompetenz ist gefragt, die sich kon-
zentriert ihrer Aufgabe widmet, ohne aber den Auftraggeber zu bevormunden.

Zu guter Letzt wird die ethische Kompetenz des Sachverstandigen eine zunehmen-
de, ja entscheidende Rolle spielen: gerade der unbestechliche, seiner Verantwortung
sich stellende und Rechenschaft gebende Sachverstandige wird in Zukunft der ge-
fragteste sein. Er wird vielleicht nicht vom schnellen Geschaft profitieren. Aber nur
dadurch, dass er erkannt hat, dass Integritat das kostbarste Gut des Sachverstandi-
gen darstellt, wird er langfristig erfolgreich sein kénnen.

Die gegenstandliche Arbeit will Sachverstandige ermutigen, ihrer Aufgabe mit ge-
starktem Selbstbewusstsein zu begegnen. Sie will ihn auch ermutigen, die bestmdg-
liche Arbeit fir seine Auftraggeber zu liefern und Spitzenleistungen zu erbringen,
die keinen Vergleich zu scheuen brauchen. Durchdachtes und vorbildhaft gelebtes
Qualitatsmanagement wird der bestmégliche Weg dazu sein.

Ubergeordnetes Ziel der Arbeit ist die Bewusstseinsmachung der Notwendigkeit ei-
ner umfassenden Ausbildung von Sachverstandigen, die heute noch nicht be-
steht und deren Notwendigkeit vielleicht auch noch nicht gesehen wird. Es ist nicht
einzusehen, warum ausgerechnet Sachverstandige, deren Tatigkeit in sehr vielen
Fallen fur den weiteren Weg von Personen und Unternehmungen entscheidenden
Einfluss hat, bislang keine umfassende Ausbildung bekommen kdnnen. Auch dieses
Manko zu beheben, will die Arbeit ein kleines Stiick beitragen.
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