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Die Qualitatsmanagement-Politik der Freien Wohlfahrtspflege

Verabschiedet vom Vorstand der Bundesarbeitsgemeinschaft der Freien Wohlfahrtspflege
Berlin, 16.11.2004

Einleitung

Die Spitzenverbdnde der Freien Wohlfahrtspflege gestalten die gesellschaftli-
chen Veranderungen vor dem Hintergrund ihres wertorientierten und fachlichen
Selbstverstadndnisses mit. Sie machen deutlich, dass die Menschen mit ihren je-
weiligen Lebenslagen Ausgangs- und Orientierungspunkt ihrer Dienstleistungs-
angebote und Hilfen sind. Mit den gesellschaftlichen Entwicklungen ergeben
sich Veranderungen in den Lebenssituationen der Betroffenen. Entsprechend
verschieden sind deren Winsche, Interessen und Bedarfe. Sie formulieren diese
in der Rolle des Kunden, der Patientin, des Bewohners, der Nutzerin bzw. des
Klienten. Sie tun dies zunehmend selbstbewusster, fachkundig und auf ihre kon-
krete Lebenssituation ausgerichtet. Die Menschen erwarten von den Angeboten
und Hilfen der Freien Wohlfahrtspflege eine hohe und bestédndige Dienstleis-
tungsqualitat, die je nach Angebot eine spezifische Wertorientierung des Leis-
tungsanbieters zum Ausdruck bringt.

Im Rahmen der jungeren Sozialgesetzgebung wurden und werden neue Anfor-
derungen an die Dienstleistungen und Hilfen der Freien Wohlfahrtspflege for-
muliert. Dort werden Art und Umfang sozialer Dienstleistungen definiert sowie
die Qualitat und Wirtschaftlichkeit bei der Leistungserbringung bestimmt. Dar-
Uber hinaus fordert die Politik den Wettbewerb zwischen den einzelnen Leis-
tungsanbietern, der mittlerweile zunehmend im européischen Sozialraum orga-
nisiert wird. Das zusammenwachsende Europa ist nicht nur eine Wirtschafts- und
Wahrungsunion, sondern auch eine Union sozialstaatlich organisierter Mitglieds-
lander. Vor diesem Hintergrund thematisieren die EU-Gremien Fragen nach
transnationalen sozialen Dienstleistungen und nach der Qualitat der Dienstleis-
tungen. Dies wird besonders im Zusammenhang mit den EU-
Kommissionsmitteilungen zur Daseinsvorsorge, zur Modernisierung des Sozial-
schutzes und in ihrem Richtlinienvorschlag uUber Dienstleistungen im Binnen-
markt dokumentiert.

Die Freie Wohlfahrtspflege gewabhrleistet einen hohen Verbraucherschutz, in-
dem sie verlassliche und nachprifbare Qualitatszusagen gegenuber den Nut-
zern/Kunden und Leistungstragern sozialer Dienstleistungen macht. Diese Quali-
tatszusagen erreichen die Wohlfahrtsverbdnde durch die Anwendung umfas-
sender Qualitatsmanagementsysteme, die die gesamte Organisation und vor al-
lem die Kundenorientierung im Blick hat. In diesem Kontext werden gesetzliche
wie fachliche Qualitatsanspriiche mit Verfahren und Systemen sowie tragerspe-
zifischen Qualitatsanforderungen verbunden. Die Integration von Werteorien-
tierung, Fachlichkeit und gesetzlichen Forderungen ermdéglicht eine hohe, nach-
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prufbare und verlassliche Qualitdt der Dienstleistungen in der Freien Wohl-
fahrtspflege.

Fur die Freie Wohlfahrtspflege ist der Einsatz effektiver und effizienter be-
triebswirtschaftlicher Instrumente selbstverstandlich. Sie spricht sich fir einen
Qualitatswettbewerb zwischen den Leistungsanbietern und Tréagerpluralitat aus,
der durch entsprechende politische, finanzielle und fachliche Rahmenbedingun-
gen zu gestalten ist. Einen Preiswettbewerb, der durch eine nach unten verlau-
fende Entgeltentwicklung zu einer Verschlechterung der Versorgungsqualitat
fuhren wird, lehnt die Freie Wohlfahrtspflege ab. Fachlich notwendige Quali-
tatsstandards, gesicherte finanzielle und politische Rahmenbedingungen sowie
die Gewahrleistung der Tragerautonomie sind fur eine hohe und nachhaltige
Versorgungsqualitat unabdingbar. Dies gilt es gerade auch im européaischen
Kontext und im Zusammenhang mit den Vorhaben der World Trade Organisati-
on (WTO) nachdrtcklich zu thematisieren.

Die Verbéande der Freien Wohlfahrtspflege formulieren eine gemeinsame Quali-
tatspolitik, die sie durch eine abgestimmte Qualitatsmanagement-Strategie ver-
wirklichen.

Qualitatsmanagement-Strategie der Freien Wohlfahrtspflege

Die Qualitdtsmanagement-Strategie der Freien Wohlfahrtspflege verfolgt das
Ziel, gegenuber den Nutzern/Kunden, Kostentragern und politischen Institutio-
nen eine verlassliche Garantie fur ihre qualitatsorientierten Dienstleistungen
und Hilfen zu geben. Qualitatsorientierung bedeutet fur die Freie Wohlfahrts-
pflege, die Dienstleistungsqualitat standig weiter zu entwickeln und dabei die
jeweils aktuellen und anerkannten fachwissenschaftlichen Standards zu gewahr-
leisten. Dieses Ziel ist nur im Rahmen eines systematisierten methodischen und
umfassenden Managementansatzes realisierbar.

Die Qualitdtsmanagement-Strategie der Freien Wohlfahrtspflege gibt entspre-
chend Antworten auf

o die Frage nach Qualitatsniveaus, die es umzusetzen gilt,

o die Frage nach dem methodischen Rahmen, der Qualitatsentwicklung
und Qualitatssicherung gewahrleistet,

o die Frage nach der unabhangigen Prufung/Zertifizierung, die qualitativ
hochwertige soziale Arbeit feststellt und testiert, und

o die Frage nach dem Verhaltnis ordnungsrechtlicher und selbstverant-
worteter Qualitatssicherung.

Die Wohlfahrtsverbéande formulieren im Rahmen ihrer Qualitatsmanagement-
Strategie gemeinsam Qualitatsanforderungen und Qualitatsstandards fur die
Soziale Arbeit. Das dadurch beschriebene Qualitatsniveau der angebotenen
Dienstleistungen und Hilfen der Freien Wohlfahrtspflege ist auf Dauer sozial-
staatlich zu gewéhrleisten.
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Die Wohlfahrtsverbande gestalten aktiv die Prozesse der Qualitatsentwicklung
und die Formulierung von Qualitatsstandards auf nationaler und europaischer
Ebene mit. Dabei kooperieren sie mit Verbraucherschutzorganisationen sowie
mit der Wissenschaft und Fachgesellschaften. Die Weiterentwicklung und weite-
re Konkretisierung der Leistungs- und Qualitatsstandards in den einzelnen Ar-
beitsfeldern sollte nach Auffassung der Wohlfahrtsverbande nach dem bewéhr-
ten Selbstverwaltungsprinzip zwischen Leistungstrdgern und Leistungserbrin-
gern erfolgen. Eine hohe Akzeptanz, Verbindlichkeit und Umsetzung der ge-
meinsam formulierten Qualitéats- und Leistungsstandards wird dadurch sicher
gestellt.

Die Wohlfahrtsverbande sehen die Werteorientierung und die daraus jeweils
verbandsspezifisch abgeleiteten Qualitatskriterien als konstitutives Merkmal, um
die Dienstleistungserbringung der Freien Wohlfahrtspflege zu organisieren und
zu verwirklichen.

Die Umsetzung der Qualitatsmanagement-Strategie der Wohlfahrtsverbande
misst sich daran, inwieweit sie in der Lage ist, die Qualitatsentwicklung zu for-
dern, Qualitatssicherheit und Uberprifbarkeit herzustellen und verbandsspezifi-
sche Leitbilder zu realisieren. Ein umfassendes und wirksames Qualitatsmana-
gement muss die gesamte Organisation in den Blick nehmen und die zur Umset-
zung wichtigen Tatigkeiten der Gesamtorganisation erfassen. Sie formuliert die
Qualitatspolitik, sie leitet davon die Qualitatsziele und Verantwortlichkeiten in
der Organisation ab und verwirklicht diese durch eine systematische Qualitats-
planung und Qualitatslenkung. Damit wird die Idee einer kontinuierlichen Ver-
besserung und Weiterentwicklung der Qualitat verwirklicht und auf Dauer si-
chergestellt. Die Anforderungen an Qualitatsmanagementsysteme entsprechen
européaisch anerkannten Normen. Die Verbédnde der Freien Wohlfahrtspflege
sind der Uberzeugung, dass dieses Vertrauenskonzept, das diesen Normen
zugrunde liegt, auch in der Sozialen Arbeit anzuwenden ist.

Die Inhalte und Methoden des Qualitatsmanagements anzuwenden, schafft
Transparenz der Leistungsqualitat, erhoht deren Verbindlichkeit und Uberpriif-
barkeit und sichert deren Nachweisbarkeit gegenuber Dritten. Es ist ein zentra-
ler Aspekt der Qualitatsmanagement-Strategie der Freien Wohlfahrtspflege, re-
gelmaldig zu uberprufen, ob die fachlichen und wertebezogenen Qualitatsan-
forderungen wie auch die Anforderungen an das Qualitdtsmanagement umge-
setzt und eingehalten werden. Eine solche Prufung wird durch unabhéangige
akkreditierte Zertifizierungsstellen sicher gestellt, die die fachliche und formale
Kompetenz besitzen, die Qualitatsfahigkeit eines Dienstleistungsunternehmens
und die Erfullung definierter Qualitatsanforderungen zu begutachten und zu
bescheinigen.

Qualitatswettbewerb setzt Selbstverantwortung und Gestaltungsrdume fur die
Dienstleistungserbringer voraus. Ein Qualitatswettbewerb kann daher nicht
durch staatliche Kontrollen beférdert werden, sondern nur durch die Starkung
der Verantwortung der Trager und Verbande. Das Ordnungsrecht kann sich auf
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die Gefahrenabwehr beschranken, wenn die Trager mit ihren Einrichtungen und
Diensten ihre Leistungs- und Qualitatsfahigkeit nachweisen kdnnen und dies
durch eine unabhangige regelmaRige Uberprifung bestatigt wird.

Die Wohlfahrtsverbénde zielen hiermit auf eine Garantiezusage fur diejenigen
Einrichtungen bzw. Tragerorganisationen und deren Qualitatsfahigkeit, die den
Qualitatsnachweis im Sinne dieser formulierten Qualitdtsmanagement-Strategie
fuhren konnen. Gleichzeitig dokumentieren die Wohlfahrtsverbénde, dass sie
die Qualitat ihrer Arbeit in transparenten Prozessen gestalten und darlegen wol-
len. Sie sind damit ein kompetenter und verlasslicher Partner bei der Gestaltung
der Sozialen Arbeit wie auch der sozialpolitischen Entwicklungen.

Die normativen Grundlagen der Qualititsmanagement-Strategie der
Freien Wohlfahrtspflege

Die Wohlfahrtsverbande formulieren gemeinsam die normativen Perspektiven,
die ihrer Qualitdtsmanagement-Strategie zugrunde liegen. Sicherheitsverspre-
chende Qualitatsgarantien konnen nach Uberzeugung der Verbande nur in ei-
nem integrierten, die gesamte Organisation umfassenden Managementansatz
gegeben werden. Normatives, strategisches und operatives Management kon-
nen nie getrennt, sondern nur in einem engen Zusammenspiel erfolgreich sein.

Die normative Ausrichtung der Dienstleistungen und Hilfen der Wohlfahrtsver-
bande zeigt sich in drei Handlungsbereichen, auf die sie sich gemeinsam ver-
standigten.

7) Grundanliegen der Wohlfahrtsverbédnde zur Erreichung ihrer spezi-
fischen Dienstleistungsqualitat

Far die Freie Wohlfahrtspflege bendétigt Qualitatsentwicklung neben der fachli-
chen auch stets eine werteorientierte Ausrichtung, die die Wohlfahrtsverbande
auf der Grundlage ihrer spezifischen Leitbilder gestalten. Soziale Arbeit kann
nur mit ausdrucklichem Bezug zu Menschenbildern und Grundwerten verant-
wortlich geleistet werden. Die von ihr angebotenen Dienstleistungen und Hilfen
entsprechen dadurch der Pluralitdt und Vielfalt der Anforderungen und Erwar-
tungen der Menschen.

Die Wohlfahrtsverbande formulierten auf dieser wertorientierten Grundlage
fachbereichstibergreifende Qualitatsanforderungen, die ihr Qualitatsverstandnis
fur Dienstleistungen und Hilfen in den Einrichtungen und Diensten konkretisie-
ren. Sie gehen von der Grundaussage aus, dass die Verantwortung, die Aktivitat
und die Weiterentwicklung der Qualitat primére Aufgabe der Trager und Diens-
te ist. Wirkungsvolle Qualitatsentwicklung kann daruber hinaus nur aus und un-
ter Beteiligung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter gestaltet werden.

2) Aktive Mitgestaltung der fachlichen Standardentwicklung und
Leitliniendiskussion

Die Verbande der Freien Wohlfahrtspflege beteiligen sich an der fachlichen
Standardentwicklung und Leitliniendiskussion. Sie sind fachlich und organisato-
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risch in der Lage, die praxisorientierte Weiterentwicklung von Fachstandards im
Sinne eines regelmaligen Theorie-Praxis-Transfers zu fordern.

Die Fachlichkeit des beruflichen Handelns — und damit die Umsetzung aktueller
sowie anerkannter fachwissenschaftlicher Entwicklungen im Rahmen der Dienst-
leistungserbringung - stellt eine entschiedene Grundorientierung der Verbénde
dar.

3)  Anforderungen an die Darlegung und Priifung von QM-Systemen

Die Wohlfahrtsverbande der Freien Wohlfahrtspflege vertreten den Ansatz eines
umfassenden Qualitdtsmanagements auf der Grundlage anerkannter europai-
scher Qualitatsmanagementnormen. Entsprechend orientieren sie sich auch an
den bisherigen européaisch anerkannten Darlegungsverfahren (DIN EN 1SO
9001:2000 und EFQM-Modell fur Excellence).

Auf Basis dieser normativen Grundlagen erarbeiten die Wohlfahrtsverbande
Qualitatsmanagement-Rahmenhandbtcher und Qualitatsleitlinien auf Bundes-
ebene. Davon ausgehend entwickelten sie in der BAGFW gemeinsam fachbe-
reichsubergreifende Qualitatsanforderungen. Es ist ein Ziel die fachlichen, ge-
setzlichen und wertorientierten Qualitatsanforderungen beispielhaft fur einzel-
ne Arbeitsfelder zu konkretisieren. In der BAGFW sollen die Qualitatsentwick-
lungsprozesse koordiniert und abgestimmt werden, um eine verlassliche, trans-
parente und Uberprifbare Qualitat der angebotenen Dienstleistungen und Hil-
fen der Freien Wohlfahrtspflege zu gewahrleisten.

Die operativen Grundlagen der Qualitditsmanagement-Strategie der
Freien Wohlfahrtspflege

Die Qualitatsmanagement-Strategie wird zwischen den Spitzenverbanden in der
Bundesarbeitsgemeinschaft der Freien Wohlfahrtspflege abgestimmt.

Ein Projektteam in der Geschaftsstelle der BAGFW bundelt und fordert Quali-
tatsentwicklungsprozesse, um die Qualitatsmanagement-Strategie der Freien
Wohlfahrtspflege transparent und nachhaltig umzusetzen. Eine vom Vorstand
eingesetzte Projektgruppe ,,Qualitatsmanagement® koordiniert die Beteiligung
in verschiedenen sozialpolitischen Gremien und fachpolitischen Arbeitsgruppen.
Sie organisiert Fachtagungen und Expertengesprache mit Vertreter(inne)n aus
Wissenschaft, Politik und Kostentragern und sucht dabei auch immer den Kon-
takt zu weiteren Kooperationspartnern.

Ein Meilenstein des Qualitdtsmanagementprojektes der BAGFW ist der Aufbau
einer Datenbank Qualitatsmanagement, die Uber aktuelle Angebote von Ar-
beitshilfen, Rahmenhandbiichern und Fortbildungen der Wohlfahrtsverbénde
informiert und einen systematischen Uberblick Uber zertifizierte/gepriifte Ein-
richtungen anbietet. Daruber hinaus werden sozial- und fachpolitische Informa-
tionen zur Verfugung stellt, die Entwicklungen, Neuigkeiten und Veroffentli-
chungen der Sozial- und Gesundheitspolitik, der Gesetzgebung wie auch der
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Wissenschaften um den Themenkreis ,Qualitat und Qualitditsmanagement’ ab-
bilden.

Ziel der Arbeit des Projektteams und der Projektgruppe sowie des Aufbaus der
Datenbank ist es, die Zusammenarbeit der Wohlfahrtsverbdnde im Bereich der
Qualitatsentwicklung nachhaltig zu fordern.
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