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Qualitatskonzepten in der
sozialen Arbelt

o Institutionen im Gesundheits- und Sozialwesen , die
auf dynamischeren und enger werdenden Markten
bestehen wollen , missen sich intensiv mir der Frage
auseinander setzen, in welchen Bereichen die eigene
Leistung schon ein hohes Niveau erreicht hat und wo
noch nicht

o Vergleich mit anderen erfolgt dabei nicht nur auf der
Grundlage der vergleichbaren finanziellen Daten

o Genauso wichtig ist eine Beschaftigung mit allen an
der ,, Organisation® interessierten und Einfluss
nehmenden Gruppen und mit allen flr die Bewertung
des Erfolges der Arbeit bedeutsamen Aspekte
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Qualitatskonzepten in der
sozialen Arbelt

o Erarbeitung eines Konzeptes flr die Verbesserung der
Wettbewerbsfahigkeit ist daher erforderlich

o Konzepte der Sicherung der Qualitat der sozialen und
gesundheitlichen Arbeit sind in den letzen 10 Jahren
vielfaltig entstanden

o fachspezifische Ansatze fanden Bertcksichtigung
fur Kindergarten

far Wohnstatten fur Menschen mit geistiger
Behinderung

fur Krankenhauser
fur die Jugendhilfe
Offene Kinder- und Jugendarbeit etc.
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Qualitatsbegriff in der
sozialen Arbeit

o

Qualitatsbegriff: ein wichtiger Faktor , der hilft, die
eigene Arbeit langfristig als erfolgreich zu
dokumentieren , ihre einrichtungs- und
tragerspezifischen Besonderheiten optimal zu
positionieren

Es gibt ungezahlte Konzepte, Methoden und
Instrumente zur Erfassung , Messung , Bewertung und
Dokumentation von sozialen Dienstleistungen aller Art

Es gibt unterschiedliche gepragte Vorstellungen tber
gute und schlechte Arbeit- also Qualitat sozialer Arbeit
— skeptisch werden die diskutiert die allein
betriebswirtschaftlich orientierte Ansatze darstellen

Qualitatsdiskussion wurde aber auch instrumentalisiert
als Speerspitze fur Kostensenkung und Mittelklirzung
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Qualitatsbegriff in der
sozialen Arbeit

o Dreidimensionaler Qualitatsbegriff

Untertellt die zu untersuchenden
Qualitatsbereiche In
Strukturqualitat
Prozessqualitat
Ergebnisqualitat
Normqualitat ( inhaltliche und
sozialpolitisch Angemessenheit)
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Qualitatsverfahren

o Allgemeine standardisierte Verfahren
(Auswahl)

Din En ISO 9000/ 2000

International Standardization Organization (ISO),
Qualitat beruht auf Normen

EFQM

European Foundation for Quality Management (
1988)

Europaischer Qualitatspreis

KTQ

Deutscher Qualitatspreis , orientiert sich am
EFOM
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Qualitatsverfahren

o Verbandsspezifische Verfahren ( Auswahl)
KES- Kindergarteneinschatzungsskala

LEWO- Instrument fur fachliches QM in
Wohnstatten fir Menschen mit
Behinderungen

WAJA- Konzept fur eine
Wirksamkeitsanalyse in der offenen Kinder-
und Jugendarbeit

QUI- Konzept Qualitat in der sozialen Arbeit
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Qualitatsverstandnis

o Klarung der Qualitatsverstandnisses

Qualitat ist was der Gesetzgeber als solche
definiert

Konzentration auf sozialgesetzlich verbriefte
Anspruchs -und Gutekriterien

Gesetzlich formulierte
Anspruchberechtigungen, die in ihrer
legislativen Ausformung flr jeden Beeich
sozialer Arbeit und oftmals auch in jedem
Bundesland unterschiedlich sind

Heterogenitat in den QMK
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Qualitatsverstandnis

o Qualitatsdiskussion orientiert sich auch in
der sozialen Arbeit zunehmend an einem
Kundenbegriff , der eine souverane
subjektive Entscheidungsfahigkeit
unterstellt und individuellen
Qualitatserwartungen und
Qualitatsanspriuche definiert

o Qualitat ware demnach was Kunden als
Qualitat definieren

o Folge wéare- das Streben einer Organisation
richtet sich auf die Befriedigung der
Kundenwilnsche aus
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Qualitatsverstandnis

o Problemdiskussion unter Fachleuten

Wer ist Kunde einer sozialen Leistung und wie steht
es um die Entscheidungsmaoglichkeiten derer die
oftmals nicht souveran entscheiden kdnnen, da sie
auf die Bereitstellung sozialer Dienste angewiesen
sind?

Beispiel Kindergarten: Nutzer der Leistung sind
Kinder und Eltern

Beispiel Jugendberufshilfe: Nutzer nur eingeschrankt
souveran- oftmals auf Hilfe angewiesen
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Entwicklung ganzheitlicher
Ansatze in der
Qualitatsentwicklung

o Gemeinsamkeiten ganzheitlicher Ansatze der
Qualitatsentwicklung:

Bewertung und Qualitatsentwicklung einer
Organisation erfolgen nicht mehr ausschlief3lich vom
finanziellen Standpunkt aus, sondern orientieren sich
an einer ganzheitlichen und umfassenden
Betrachtung , in der alle Interessegruppen
berlcksichtigt werden

Die finanzielle Leistungsfahigkeit ist dann das
Ergebnis des moglichst optimalen Zusammenspiels
aller Elemente der Fuhrung und Steuerung eines
sozialen Unternehmens
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Entwicklung ganzheitlicher
Ansatze in der

Qualitatsentwicklung

o Qualitatsentwicklung durch
systematische Selbstbewertung

o dabel wird Selbstbewertung
verstanden als eine umfassende und
regelmaRige Uberprifung von
Tatigkeiten und Ergebnissen einer
Organisation anhand von QMK ( z.b.
EFQM-Modell )

© Dr. Stefanie Schulze, 2006 14



Entwicklung ganzheitlicher
Ansatze in der
Qualitatsentwicklung

o Mit Hilfe des Selbstbewertung kann eine
Organisation ihre Starken und
Verbesserungspotenziale klar erkennen und
Fortschritt und Wirksamkeit eingeleiteter
Verbesserungsmalinahmen verfolgen

o Ganzheitliche Unternehmensbewertung
steht somit am Anfang des regelmaliigen
Planungsprozesses
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Entwicklung ganzheitlicher
Ansatze in der

Qualitatsentwicklung

o Nutzen von Selbstbewertungsverfahren

Faktenbasierte Bewertung Grundlage fur die
Einleitung von Mal3nahmen

Beteiligung der Mitarbeiter auf allen Ebenen
an der Prozessverbesserung

Liefert die Basis fur einen
organisationsinternen Austausch von Best
Practice

Sie integriert unterschiedliche

Verbesserungsaktivitaten, hilft bei der
Allokation von Ressourcen
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EFQM- Modell fur
Excellence

o EFQM- Modell fir Excellence hat flr die Form eine
Selbstbewertung in Europa inzwischen eine hohe
Akzeptanz erreicht

o Das in Deutschland neu geschaffene
Zertifizierungsverfahren KTQ ( 1997) weist in wichtigen
Teilen mit den EFQM Ubereinstimmung auf und wird
Inzwischen im Gesundheits- und Sozialbereich
mehrheitlich angewandt

o Kiritisch zu bewerten ist , das das KTQ nicht das
Kriterium eines Managements -und
Steuerungsinstrumentes erfillt- deshalb ist EFQM
besser, aber auch vom Aufwand her schwieriger
umzusetzen
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EFQM- Kriterienmodell

Befahiger (50 %) > >  Ergebnisse (50%) >

Innovation und Lernen |
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Ablauf eine Selbstbewertung

Engagement der Selbstbewertung
Fuhrungskrafte im engeren Sinne
A4
Planung dler MaRnahmencontrolling ;
Selbstbewertung i
A |
A4
Qualifizierung und Maflnahmenumsetzung
Information .
A
]
Datenerhebung Information von Fiihrungskraften | |
und Mitarbeitern i
A i
Y
Datendokumentation Definition von MalRnahmen
A
L J Review des
Konsensfindung Selbstbewertungs- Priorisierung von Stérken und
(Datenbewertung) prozesses Verbesserungsbereichen
A A
) 4
Feedback-Bericht

(Ergebnisaufbereitung)
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Motivation und Lernen Angestrebtes Ziel

einer verbesserten
Lebensqualitit
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%\ ‘Eﬁf Ein Mensch ist motiviert, wenn
R 1. er seine gegenwartige Situation subjektiv negativ bewertet,
Subjektiv negati 2. er sich einen Zustand vorstellen kann, in dem es ihm spiirbar
B besser geht,
bewertete Ausgangssituation :

3. und die Risiken und Anstrengungen der Veranderung nicht

schwerer wiegen als die Unannehmlichkeiten der
Ausgangssituation.
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Griinde zur Qualitatsentwicklung

Auftraggeber,
Finanzierer
bezogene Grinde

Qualitits-
entwicklung
in einer
Weiterbildungs-
organisation

PN

Mit-
arbeiter
bezogene
Griinde
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Abnehmer,
Teilnehmer, Nutzer
bezogene Grinde
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Der Qualitatsentwicklungsprozess

Selbstreport
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