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Einleitung

Die Spitzenverbande der Freien Wohlfahrtspflege gestalten die gesellschaftli-
chen Veranderungen vor dem Hintergrund ihres werteorientierten und fachli-
chen Selbstverstandnisses mit. Dabei sind die Menschen mit ihren jeweiligen Le-
benslagen Ausgangs- und Orientierungspunkt ihrer Dienstleistungsangebote
und Hilfen. Entsprechend verschieden sind deren Winsche, Interessen und Be-
darfe, die sie selbstbestimmt als Kunden/innen bzw. Nutzer/innen formulieren.
Die Menschen erwarten von den Angeboten und Hilfen der Freien Wohlfahrts-
pflege eine hohe und bestandige Dienstleistungsqualitat, die je nach Angebot
eine spezifische Wertorientierung des Leistungsanbieters zum Ausdruck bringt.

Vor diesem Hintergrund definiert die Freie Wohlfahrtspflege ihre Qualitatspoli-
tik und Qualitatsziele. Diese sind eingeflossen in den mit anderen europaischen
Partnern entwickelten ,Freiwilligen Qualitatsrahmen fir Dienste von allgemei-
nem sozialen Interesse”' der von der européaischen Normierungsinstitution (CEN)
organisiert wurde.

Die Freie Wohlfahrtspflege gewahrleistet einen hohen Verbraucherschutz, in-
dem sie verlassliche und nachprifbare Qualitatszusagen gegentber den Nut-
zern/Kunden und Leistungstragern sozialer Dienstleistungen macht. Die Erful-
lung dieser Qualitatszusagen erreichen die Wohlfahrtsverbdande durch die An-
wendung umfassender Qualitatsmanagementsysteme, die alle qualitatsrelevan-
ten Einflussfaktoren in den Blick nimmt. Dazu zahlen insbesondere gesetzliche,
fachliche sowie tragerspezifischen Qualitatsanforderungen.. Die Integration von
Werteorientierung, Fachlichkeit und gesetzlichen Forderungen ermdéglicht eine
hohe, nachprifbare und verlassliche Qualitat der Dienstleistungen in der Freien
Wohlfahrtspflege.

Die Freie Wohlfahrtspflege spricht sich fir einen Qualitatswettbewerb zwischen
den Leistungsanbietern aus. Tragerpluralitdt muss hierbei durch angemessene
politische, finanzielle und fachliche Rahmenbedingungen gestaltet werden. Ein
Preiswettbewerb, der zu einer Verschlechterung der Versorgungsqualitat fihren
wird, ist abzulehnen. Fachlich notwendige Qualitatsstandards, gesicherte finan-
zielle und politische Rahmenbedingungen sowie die Gewahrleistung der Trager-
autonomie sind fur eine hohe und nachhaltige Versorgungsqualitdt unabding-
bar. Dies gilt es auch im europaischen Kontext und im Zusammenhang mit den
Vorhaben der World Trade Organisation (WTO) nachdricklich zu thematisieren.

! Common Quality Framework for Social Services of General Interest, Brussels, 21 June 2010
2 Comité Européen de Normalisation; Europaische Komitee fiir Normung
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Qualitatsmanagement-Strategie der Freien Wohlfahrtspflege

Die Qualitatsmanagement-Strategie der Freien Wohlfahrtspflege verfolgt das
Ziel, Nutzern bzw. Kunden, Kostentragern und politischen Institutionen eine ver-
lassliche Garantie fir ihre qualitatsorientierten Dienstleistungen und Hilfen zu
geben. Qualitatsorientierung bedeutet fur die Freie Wohlfahrtspflege, die
Dienstleistungsqualitdt standig weiter zu entwickeln und dabei die jeweils aktu-
ellen, anerkannten fachwissenschaftlichen Standards zu gewahrleisten. Dieses
Ziel ist nur im Rahmen eines systematisierten methodischen und umfassenden
Managementansatzes realisierbar.

Die Qualitatsmanagement-Strategie der Freien Wohlfahrtspflege gibt entspre-
chend Antworten auf die Fragen nach

. den Qualitatsniveaus, die es umzusetzen gilt,

. dem methodischen Rahmen, der Qualitatsentwicklung und Qualitatssi-
cherung gewahrleistet,

. der Anforderungen an unabhangigen Priufung/Zertifizierung und

. dem Verhaltnis ordnungsrechtlicher und selbstverantworteter Quali-

tatssicherung.

Die Wohlfahrtsverbande formulieren im Rahmen ihrer Qualitatsmanagement-
Strategie gemeinsam Qualitatsanforderungen und Qualitatsstandards fur die
Soziale Arbeit und damit ein Qualitatsniveau sozialer Dienstleistungen das auf
Dauer sozialstaatlich mindestens zu gewahrleisten ist.

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 bewahr-
ten Selbstverwaltungsprinzip zwischen Leistungstragern und Leistungserbrin-
gern erfolgen. Die Akzeptanz, Verbindlichkeit und Umsetzung der gemeinsam
formulierten Qualitats- und Leistungsstandards wird dadurch sichergestellt.

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 Qualitdtsmanagement-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 Qualitatsma-
nagement muss die gesamte Organisation in den Blick nehmen und die zur Um-
setzung wichtigen Tatigkeiten der Gesamtorganisation erfassen. Sie formuliert
die Qualitatspolitik, leitet davon die Qualitatsziele und Verantwortlichkeiten in
der Organisation ab und verwirklicht diese durch eine systematische Qualitats-
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planung und Qualitatslenkung. Damit wird die Idee einer kontinuierlichen Ver-
besserung und Weiterentwicklung der Qualitat verwirklicht. Die Anforderungen
an Qualitatsmanagementsysteme entsprechen europaisch anerkannten Normen.
Die Verbande der Freien Wohlfahrtspflege sind der Uberzeugung, dass dieses
Vertrauenskonzept, das diesen Normen zugrunde liegt, auch in der Sozialen Ar-
beit anzuwenden ist.

Qualitatsmanagement stellt die Transparenz der Leistungsqualitat her, erhéht
deren Verbindlichkeit und Uberprifbarkeit und sichert deren Nachweisbarkeit
gegeniber Dritten. Eine regelmaBige Uberprifung, ob die fachlichen und wer-
tebezogenen Qualitatsanforderungen wie auch die Anforderungen an das Qua-
litatsmanagement umgesetzt und eingehalten werden, sollte durch unabhangi-
ge akkreditierte Zertifizierungsstellen sicher gestellt werden, die die fachliche
und formale Kompetenz besitzen, die Qualitatsfahigkeit eines Dienstleistungs-
unternehmens und die Erflllung definierter Qualitdatsanforderungen zu begut-
achten und zu bescheinigen.

Qualitatswettbewerb setzt Selbstverantwortung und Gestaltungsraume fiur 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
die Gefahrenabwehr beschranken, wenn die Trager mit ihren Einrichtungen und
Diensten ihre Leistungs- und Qualitatsfahigkeit nachweisen kénnen und dies
durch eine unabhangige regelméaBige Uberprifung bestatigt wird.

Die Wohlfahrtsverbande zielen hiermit auf eine Garantiezusage fir diejenigen
Einrichtungen bzw. Tragerorganisationen und deren Qualitatsfahigkeit, die den
Qualitatsnachweis im Sinne dieser formulierten Qualitatsmanagement-Strategie
fuhren koénnen. Gleichzeitig dokumentieren die Wohlfahrtsverbande, 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 Qualitdtsmanagement-Strategie

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

1) Grundanliegen der Wohlfahrtsverbdnde zur Erreichung ihrer spezifi-
schen Dienstleistungsqualitit

Qualitatsentwicklung benétigt neben der fachlichen auch stets eine werteorien-
tierte Ausrichtung, die die Wohlfahrtsverbande auf der Grundlage ihrer spezifi-
schen Leitbilder gestalten. Soziale Arbeit kann nur mit ausdricklichem Bezug zu
Menschenbildern und Grundwerten verantwortlich geleistet werden. Die von ihr
angebotenen Dienstleistungen und Hilfen entsprechen dadurch der Pluralitat
und Vielfalt der Anforderungen und Erwartungen der Menschen.
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Die Wohlfahrtsverbande formulierten auf dieser wertorientierten Grundlage
fachbereichsibergreifende Qualitatsanforderungen, die ihr Qualitatsverstandnis
far 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 primare Aufgabe der Trager und Diens-
te ist. Wirkungsvolle Qualitatsentwicklung kann dartber hinaus nur unter Betei-
ligung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter gestaltet werden.

2)  Aktive Mitgestaltung der fachlichen Standardentwicklung und Leitli-
niendiskussion

Die Verbande der Freien Wohlfahrtspflege beteiligen sich an der Entwicklung
fachlicher Standards, Leitlinien und Indikatoren. Sie sind fachlich und organisa-
torisch in der Lage, die praxisorientierte Weiterentwicklung von Fachstandards
und Qualitatsindikatoren im Sinne eines regelmaBigen Theorie-Praxis-Transfers
zu foérdern.

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

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

Die Wohlfahrtsverbande der Freien Wohlfahrtspflege vertreten den Ansatz eines
umfassenden Qualitatsmanagements auf der Grundlage anerkannter europai-
scher Qualitatsmanagementnormen. Entsprechend orientieren sie sich auch an
den bisherigen europaisch anerkannten Darlegungsverfahren (DIN EN ISO 9001
ff. und EFQM-Modell fur Excellence).

Auf Basis dieser normativen Grundlagen erarbeiten die Wohlfahrtsverbande
Qualitatsmanagement-Rahmenhandbiicher und Qualitatsleitlinien auf Bundes-
ebene. Davon ausgehend entwickelten sie in der BAGFW gemeinsam fachbe-
reichstibergreifende Qualitatsanforderungen. Es ist ein Ziel die fachlichen, ge-
setzlichen und werteorientierten Qualitatsanforderungen beispielhaft fir ein-
zelne Arbeitsfelder zu konkretisieren. In der BAGFW sollen die Qualitatsentwick-
lungsprozesse koordiniert und abgestimmt werden, um eine verlassliche, trans-
parente und Uberprifbare Qualitdt der angebotenen Dienstleistungen und Hil-
fen der Freien Wohlfahrtspflege zu gewahrleisten.
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Die operativen Grundlagen der Qualitatsmanagement-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 bilndelt und férdert Quali-
tatsentwicklungsprozesse, um die Qualitdtsmanagement-Strategie der Freien
Wohlfahrtspflege transparent und nachhaltig umzusetzen. Ein vom Vorstand
eingesetzter Fachausschuss ,Qualitatsmanagement” koordiniert die Beteiligung
in verschiedenen sozialpolitischen Gremien und fachpolitischen Arbeitsgruppen.
Sie organisiert Fachtagungen und Expertengesprache mit Vertreter/innen aus
Wissenschaft, Politik und Kostentragern und sucht dabei auch immer den Kon-
takt zu weiteren Kooperationspartnern.

Ein Meilenstein des Qualitatsmanagementprojektes der BAGFW ist der Aufbau
einer Datenbank Qualitatsmanagement, die Uber aktuelle Angebote von Ar-
beitshilfen, Rahmenhandbichern und Fortbildungen der Wohlfahrtsverbande
informiert und einen systematischen Uberblick Uber zertifizierte/gepriufte Ein-
richtungen anbietet. DarlUber hinaus werden sozial- und fachpolitische Informa-
tionen zur Verfugung stellt, die Entwicklungen, Neuigkeiten und Veréffentli-
chungen der Sozial- und Gesundheitspolitik, der Gesetzgebung wie auch der
Wissenschaften um den Themenkreis ,Qualitdt und Qualitatsmanagement’ 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 férdern.
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