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A Grundlagen der Qualitatsleitlinien
A1l Ziele und Aufgaben der Qualitatsleitlinien

Qualitatsentwicklung und Qualitditsmanagement ist fir den Deutschen Caritasverband und

seine Fachverbande von zentraler Bedeutung. Mit der Entwicklung von Qualitatsleitlinien und

Bundes-Rahmenhandbtichern leistet der Deutsche Caritasverband einen Beitrag, die Diens-

te und Einrichtungen bei der Einfihrung und Weiterentwicklung in Fragen der Qualitéat zu un-

terstlitzen. Dabei orientieren sich die Qualitatsaktivitaten innerhalb des Gesamtverbandes an

den Eckpunkten zur Qualitat in der verbandlichen Caritas, die das Leitbild des Deutschen

Caritasverbandes konkretisieren.

Die Qualitatsleitlinien fur das Arbeitsfeld Rechtliche Betreuung haben zum Ziel, die Fach-

dienste darin zu unterstitzen, ihre Beratung, Hilfen und Dienstleistungen

1) fachlich, wertorientiert und professionell anzubieten

2) transparent zu gestalten, dauerhaft zu sichern, verlasslich sowie nachhaltig zu entwickeln
und kontinuierlich zu verbessern

3) sich mit verschiedenen Tragern und Einrichtungen zu vernetzen und Kooperationen an-
zuregen sowie

4) ihre Akzeptanz und Wettbewerbsféhigkeit zu optimieren.

Die Qualitatsleitlinien sind von der Jahrestagung der Didzesanreferent(inn)en fur die Rechtli-
che Betreuung (DCV, SkF, SKM) erarbeitet und vom Deutschen Caritasverband, dem Sozi-
aldienst katholischer Frauen (SkF) und dem SKM — Katholischer Verband fir soziale Dienste
in Deutschland — Bundesverband e.V. freigegeben worden. Fir das Qualitditsmanagement
bilden sie den Rahmen, innerhalb dessen das Arbeitsfeld Rechtliche Betreuung seine Bera-
tung, Hilfen und Dienstleistungen anbietet.

A 2 Fach-und verbandspolitische Grundlagen

Die Qualitatsleitlinien fir das Arbeitsfeld Rechtliche Betreuung basieren auf nachfolgenden
fachlichen und verbandpolitisch relevanten Dokumenten.

Verbandspolitische Grundlagen

Mafgeblich fiir die verbandspolitischen Grundlagen sind zum einen die ,Eckpunkte fir Quali-
tat in der verbandlichen Caritas” und ,Die Qualitditsmanagement-Politik der Freien Wohl-
fahrtspflege”, verabschiedet vom Vorstand der Bundesarbeitsgemeinschaft der Freien Wohl-
fahrtspflege (BAGFW), Berlin, 16.11.2004.*

! Beide Dokumente kénnen als PDF-Datei heruntergeladen werden: unter http://www.caritas.de — ,Unsere Arbeit* — ,Qualitats-
management* — ,Dokumente zum Herunterladen*. ,Die Qualitaitsmanagement-Politik" ist auch unter http://www.bagfw-
qualitaet.de zu finden.
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Auftrag und Sendung der verbandlichen Caritas und ihrer Dienste und Einrichtungen

Zusammen mit Liturgie und Verkindigung ist die Diakonie eine Grundfunktion der Kirche.
Papst Benedikt XVI. hebt in seiner ersten Enzyklika ,Deus Caritas est“2 hervor: ,Die Kirche
kann den Liebesdienst so wenig ausfallen lassen wie Sakrament und Wort" (Nr. 22). Verant-
wortlich fir die Diakonie bzw. Caritas ist die gesamte Kirche. ,Die in der Gottesliebe veran-
kerte Nachstenliebe ist zun&chst ein Auftrag an jeden einzelnen Glaubigen, aber sie ist
ebenfalls ein Auftrag an die gesamte kirchliche Gemeinschaft® (Nr. 20). Die Caritas der Kir-
che braucht Organisation, weil die ,Liebe auch der Organisation als Voraussetzung fiir ge-
ordnetes gemeinschatftliches Dienen bedarf* (Nr. 20).

Eine Organisationsform der Caritas der Kirche ist die verbandliche Caritas mit ihren Einrich-
tungen und Diensten. Die Verbande, Einrichtungen und Dienste der Caritas und damit ihre
ehrenamtlich/freiwillig und beruflich tatigen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter verwirklichen die
caritative Funktion und Sendung der Kirche. ,Insofern Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter [...]
beim Caritasverband tétig sind, stehen sie im Auftrage der Kirche, im Auftrage des Bischofs;
sie nehmen Teil an seiner Verantwortung, dass die Caritas der Kirche wirksam getan werden
kann zum Wohl und Heile der Menschen.**

Die verbandliche Caritas versteht sich als Anwalt und Partner fir Benachteiligte, als
Dienstleister fiir Menschen in Not sowie als Solidaritatsstifter in der Gesellschaft.* Diese
Funktionen verwirklichen die Verbande mit inren Einrichtungen und Diensten vor Ort in Ko-
operation mit den Gemeinden, weiteren kirchlichen Akteuren und anderen Partnern im Sozi-
alraum. In ihrem anwaltschaftlichen Engagement setzt sich die Caritas in ihrer nationalen
und internationalen Arbeit flr die Rechte von benachteiligten Menschen ein und engagiert
sich fur soziale Gerechtigkeit. Als zivilgesellschaftlicher Akteur fordert sie das ehrenamtli-
che/freiwillige Engagement und tritt fur die Solidaritat in der Gesellschaft und weltweit ein.

Die verbandliche Caritas mit ihren Einrichtungen und Diensten gibt Zeugnis von der Liebe
Jesu Christi. Orientierung fur die Dienste und Einrichtungen und ihre Leitung, die Trager und
die Mitarbeitenden ist die biblische Botschaft. Sie bilden ein Stlick ,Kirche mitten unter den
Menschen®. Basis der verbandlichen Caritas sind die Kriterien der katholischen Soziallehre,
die u. a. das Personwohl bzw. die Menschenwiirde, Solidaritat, Subsidiaritéat, Gerechtigkeit,
Anwaltschaftlichkeit und Nachhaltigkeit umfassen. Diese Kriterien bilden eine zentrale Basis
fur das Leitbild des Deutschen Caritasverbandes. In der konkreten Begegnung, im Dienst am
Menschen und im anwaltschaftlichen Einsatz, realisiert die Caritas ihren kirchlichen Auftrag.
Der Dienst am Menschen ist in diesem Sinne missionarisch, indem durch die Art und Weise
der Zuwendung, des Respekts und der Beachtung der Autonomie und selbstbestimmten
Teilhabe der Hilfesuchenden ein Stlick der Zuwendung Gottes durch Menschen sichtbar
werden kann. Die Orientierung an den Bedirfnissen der Klient(inn)en und ihrer Selbstbe-
stimmung sowie bedarfgerechte und fachlich hohe qualitative Dienstleistungen sind Auftrag
und Malf3stab fir die verbandliche Caritas. Einrichtungen und Dienste der Caritas zeichnen
sich auch dadurch aus, dass Dienstgeber und Dienstnehmer eine Dienstgemeinschatft bil-
den. Fuhrung, Trager und alle ehrenamtlich/freiwillig und beruflichen tatigen Mitarbeitenden
handeln aus einem gemeinsamen kirchlichen und sozialen Auftrag. Diese Dienstgemein-
schaft wird dann lebendig, wenn sie von gegenseitigem Respekt, Partizipation, Transparenz
und dem gemeinsamen Auftrag getragen ist.

% Sekretariat der Deutschen Bischofskonferenz (Hg.), Enzyklika DEUS CARITAS EST von Papst Benedikt XVI. an die Bischdfe,
an die Priester und Diakone, an die gottgeweihten Personen und an alle Christglaubigen tber die christliche Liebe, Bonn 2006,
(Verlautbarungen des Apostolischen Stuhls Nr. 171), www.dbk.de.

® Sekretariat der Deutschen Bischofskonferenz (Hg.), Caritas als Lebensvollzug der Kirche und als verbandliches Engagement
in Kirche und Gesellschaft, Bonn 1999, S. 26.

* Vgl. Deutscher Caritasverband, Leitbild des Deutschen Caritasverbandes, Freiburg 1997, S. 7-8.
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B Funktionen, Aufbau und Anwendung der Qualitats-
leitlinien

B1 Funktionen

Transparenz schaffen

Die Qualitatsleitlinien konnen als Werkzeug verstanden werden, Einrichtungen anzuregen
Prozesse zu entwickeln, darzulegen und kontinuierlich zu verbessern. Dadurch werden die
Ablaufe fir die eigenen Mitarbeitenden, Netzwerk- und Kooperationspartner aber auch fir
die Kund(inn)en einsehbar und damit verstehbar gemacht.

Das Wissen und Nachvollziehen kénnen von Handlungsschritten schafft Vertrauen und bietet
die Moglichkeit, gezielt in Prozesse verandernd eingreifen zu kénnen.

Orientierung geben

Die Qualitatsleitlinien ermdglichen den Diensten und Einrichtungen, ihre bisherigen Quali-
tatsmanagement-Entwicklungen an den darin formulierten und abgestimmten Qualitatskrite-
rien zu orientieren und gegebenenfalls anzupassen.

Entwickeln und koordinieren

Die Qualitatsleitlinien bieten einen verbindlichen fachlichen Rahmen, um Qualitatsentwick-
lungsprozesse auf didzesaner und regionaler Ebene zu initiieren und zu steuern. Sie biindeln
und stimmen die Qualitatsinitiativen der Dienste und Einrichtungen vor Ort ab, vereinheitli-
chen sie, fuhren sie zusammen und richten damit das Dienstleistungs- und Hilfeprofil an cari-
tasspezifischen Qualitatskriterien aus. Sie stellen sicher, dass die bisherigen Qualitatsent-
wicklungsprozesse fortgesetzt, Interessen koordiniert und durchgesetzt werden kénnen.

Profilieren

Die Qualitatsleitlinien ermoéglichen den Diensten und Einrichtungen der Caritas zur Schér-
fung ihres Profils originare caritasspezifische Qualititsmerkmale herauszuarbeiten. Sie er-
moglichen eine Positionierung innerhalb und aulRerhalb des Verbandes, im Wettbewerb der
Anbieter und gegentber der Politik.

B2 Aufbau

Die Qualitatsleitlinien formulieren Gbergreifende Qualitatsanforderungen fur Qualitatsberei-
che der Rechtlichen Betreuung der Caritas, deren Anwendung und Umsetzung eine qualita-
tiv hochwertige Dienst- und Hilfeleistung gewdahrleisten. Jeder Qualitatsbereich wird mit einer
allgemeinen Qualitdtsaussage beschrieben, die dann durch spezifische Qualitatsanforderun-
gen fokussiert und schlie3lich mit konkreten, Uberprifbaren Praxisindikatoren hinterlegt wird.
Diese Praxisindikatoren beschreiben inhaltlich die fir das Arbeitsfeld der Rechtlichen Betreu-
ung relevanten Qualitatskriterien.

Mit den Qualitatsleitlinien liegen die fachlichen, organisatorischen und wertorientierten
Grundlagen vor, um die Qualitat der Rechtlichen Betreuung in ihren vielfaltigen Angeboten
bewertbar zu machen.

Mit ihrer Hilfe kann auch ein organisationsbezogenes Qualitdtsmanagementsystem aufge-
baut werden. Es wird empfohlen, hier anerkannte Qualitatsmanagementsysteme (DIN ISO
9001:2000) bzw. Qualitatsbewertungsinstrumente (EFQM-Modell fiir Excellence) heranzu-
Ziehen.
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B3 Inkrafttreten

Die Qualitatsleitlinien fur das Arbeitsfeld Rechtliche Betreuung wurden in der Referent(inn)-
enkonferenz des Arbeitsfeldes Rechtliche Betreuung DCV, SkF, SKM beraten und fachlich
befiurwortet. Nach Konsultation der Di6zesan-Caritasverbande und der Fachverbande wur-
den sie im Vorstand des Deutschen Caritasverbandes beraten und zur verbandlichen Kom-
munikation durch den Generalsekretar Prof. Dr. Cremer am 21. Dezember 2009 freigegeben.
Sie erlangen Verbindlichkeit durch die Inkraftsetzung durch den jeweiligen Trager.

Die Qualitatsleitlinien finden Anwendung in allen Organisationen und Diensten des Arbeits-
feldes Rechtliche Betreuung innerhalb der verbandlichen Caritas. Sie werden durch einen
Fachbeirat weiterentwickelt und hinsichtlich ihrer konkreten Umsetzung und Wirkung kontinu-
ierlich durch den jeweiligen Trager tberprift. Die Dokumentation und Uberpriifung der ge-
leisteten Dienstleistungen und Hilfen sowie die Tragerverantwortung sind unverzichtbare
Qualitatsgrundsatze der Caritasqualitat.

B4 Anwendung

Mit der vorliegenden Qualitatsleitlinie mochten die Verfasser Betreuungsvereine der ver-
bandlichen Caritas ermutigen, sich mit dem Thema Qualitat und Qualitatsmanagement in ih-
rem Betreuungsverein auseinanderzusetzen. Sie kann und soll ein Anstol3 fur den Einstieg in
vereinsindividuelle Qualitatsprozesse sein.
Wissen, was man tut — zeigen was man kann. Das ist Kernpunkt der Qualitatsentwicklung,
verbunden mit folgenden Fragestellungen:

— Was ist gute Arbeit?

— Welche Ziele haben wir?

— Welche Kriterien garantieren uns und anderen gute Arbeit und welche Verfahren be-

noétigen wir, um diese sicherzustellen?

Diese Leitlinie bietet einen Orientierungsrahmen fir die Erstellung eigener, einrichtungsspe-
zifischer Qualitditsmanagementhandbiicher sowie einen ,roten Faden® flr eine caritasspezifi-
sche Profilierung.
Damit kdnnen die Betreuungsvereine die Anforderungen an ihre Arbeit nach einheitlich vor-
gegebenen Kriterien darstellen. Die Anforderungen und Qualitatskriterien sind bewusst so
abgefasst, dass die Besonderheit und die Kultur jeder einzelnen Einrichtung mitbericksich-
tigt werden kann. Es findet somit keine Standardisierung im Sinne einer ,,Gleichmacherei*
statt, wonach alles bei allen gleich sein muss.

Die Gliederung der Qualitatsleitlinie ist Ergebnis eines Diskussions- und Abstimmungspro-
zesses und stellt eine Moglichkeit dar, wie ein Qualitdtsmanagementsystem aufgebaut wer-
den kann. Sie ist als Empfehlung fir die Betreuungsvereine zur Gestaltung ihres eigenen
Qualitatsmanagementhandbuches gedacht. Sie kbénnen sich daran orientieren, missen es
aber nicht.

Die Gliederung der Qualitatsleitlinie kann demnach fiir die eigenen Arbeitsablaufe verandert,
erganzt oder auch umgestellt werden.

Bei der Erstellung einer eigenen Gliederung ist darauf zu achten, dass sich alle Kernprozes-
se mit ihren grundsatzlichen Anforderungen im einrichtungsindividuellen Handbuch wieder-
finden. Nur dann ist eine Kompatibilitat mit der Qualitatsleitlinie sichergestellt.

Ahnliches gilt fur die in dieser Qualitatsleitlinie verwendeten Begriffe. Diese kdnnen, miissen
aber nicht ibernommen werden. Jedoch sollte jede Einrichtung die zentralen Begriffe und
deren Bedeutung fir sich klaren und abstimmen, bevor sie mit der Arbeit am Qualitatsmana-
gement beginnen.
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Die Qualitatsleitlinien sind Arbeitspapier und Arbeitshilfe. Sie sind keinesfalls als Kopiervor-
lage gedacht.

Diese Leitlinie gibt mit den Kernprozessen und den benannten Qualitatskriterien jene Aspek-
te vor, die von den Betreuungsvereinen in ihren einrichtungsspezifischen Qualitdtsmanage-
menthandbiichern nach einer einheitlichen und vorgegebenen Systematik (Einfihrung — Zie-
le — Qualitatskriterien) zu beschreiben sind.

Die Qualitatsleitlinie bildet in der vorliegenden Fassung keine Grundlage fur eine Zertifizie-
rung nach Darlegungsmodellen wie der DIN EN ISO 9001:2008 oder ein Assessment nach
der European Foundation for Quality Management (EFQM; z. B. ,committed to excellence").
Einrichtungen, die solche Zertifizierungen oder Auszeichnungen anstreben, miissen entspre-
chende Ergénzungen vornehmen.

Die Qualitatsleitlinie ist eine Empfehlung und Hilfestellung der Arbeitsstelle Rechtliche
Betreuung DCV, SkF, SKM zum Aufbau eines Qualitdtsmanagementsystems an und fur die
Diozesanstellen mit ihrer Gremienstruktur sowie an und fiir die Betreuungsvereine aller Ver-
bande vor Ort.

Verbindlich wird sie erst dann, wenn ein Verband, Trager oder Betreuungsverein dies flr sich
festlegt. In diesem Fall kommt ihr ein selbstverpflichtender Charakter zu. Eine Verbindlichkeit
gegenuber Dritten besteht nicht, da auf Basis dieser Qualitatsleitlinie keine Zertifizierung
moglich ist.

Sollte ein Betreuungsverein Abteilung Rechtliche Betreuung in die Strukturen eines Orts-
oder Fachverbandes eingebunden sein und nach den Qualitatsleitlinien des Deutschen Cari-
tasverbandes bzw. mit der Fachtbergreifenden Arbeitshilfe arbeiten, ist die Kompatibilitat
gegeben. Das Kapitel ,Fiihren und Leiten” beispielsweise deckt sich tiber weite Teile inhalt-
lich mit den entsprechenden Kapiteln der FachlUbergreifenden Arbeitshilfe der Qualitatsleitli-
nien des Deutschen Caritasverbandes.

Bietet ein Betreuungsverein neben der Rechtlichen Betreuung weitere Dienstleistungen an,
so ist das Kapitel ,Kernprozesse* selbstverstandlich im einrichtungsindividuellen Qualitats-
managementhandbuch entsprechend zu ergénzen.

B 4.1 Umsetzung in die Praxis — Prozess der Einfuhrung eines Qualitaitsmanage-
ments

Diese Qualitatsleitlinie gibt, wie der Name schon sagt, eine Linie, einen ,roten Faden* vor,
der wesentliche Aspekte aneinanderreiht. Betreuungsvereine, die ein Qualitdtsmanagement
aufbauen mochten, haben die Aufgabe, ihre einrichtungsindividuellen Arbeitsroutinen bzw. -
ablaufe — orientiert an der Qualitatsleitlinie und deren inhaltlichen Kriterien — zu beschreiben.
Damit Qualitatsmanagement von der Einrichtung oder dem Dienst als Erfolg und Gewinn —
und nicht als eine lastige Pflicht — angesehen wird, sollten im Vorfeld unbedingt einige Punk-
te geprift und geklart werden.

B 4.1.1 Voraussetzungen

Qualitatsmanagement ist zunachst einmal Fihrungsaufgabe. Das bedeutet jedoch nicht,
dass Mitarbeiter(innen) auf der Fach- und Arbeitsebene keine Qualitdtsentwicklung betreiben
darfen.

Die Fuhrung bzw. Leitung des Betreuungsvereins sollte vorab folgende Fragen klaren:

1. ,Wozu soll ein Qualitdtsmanagementsystem eingefuhrt werden?* ,Was sind die Griinde
und die Motivation?*

2. Istdie Leitung bzw. der Vorstand bereit, sich aktiv bei der Einfihrung eines Qualitats-
managements — und natirlich auch danach — einzubringen? Leitung und Vorstand sind
zentrale Akteure und keine Zaungaste! Auf die Praxis tUibertragen heil3t das beispiels-
weise: (Weiter)Entwicklung des Leitbildes, Abfassen der Qualitatspolitik, Formulierung
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und regelmalige Aktualisierung der Qualitéatsziele gemeinsam mit den Mitarbei-
ter(inne)n, Mitwirkung an Qualitatszirkeln.

3. Koénnen die fur den Aufbau eines Qualitdtsmanagements und fir dessen spatere Auf-
rechterhaltung erforderlichen Ressourcen in ausreichendem Umfang zur Verfigung ge-
stellt werden? Qualitditsmanagement erfordert ausreichende personelle, zeitliche und fi-
nanzielle Ressourcen. Auch wenn es aufgrund der vielfaltigen Einflussfaktoren keine
Faustregel gibt, wie teuer die Einfiihrung eines Qualititsmanagementsystems wird, sind
folgende Kosten bzw. Aufwendungen zu bericksichtigen:

(a) Einmalige Aufwendungen:

- Ausbildung eines Qualitatsmanagementbeauftragten.®

- EinfGhrung aller Mitarbeiter(innen) in das Qualitdtsmanagement (in der Regel im
Rahmen einer Auftaktveranstaltung vor der Implementierung des Qualitatsma-
nagements).

b) Dauerhafte Aufwendungen:

- Freiraum fUr den Qualitditsmanagementbeauftragten: In der Regel erfordert die
EinfUhrungsphase groRRere zeitliche Ressourcen und somit ist der Qualitdtsma-
nagementbeauftragte mit einer grél3eren Anzahl an Stunden freizustellen als
nach der Einfihrung des QM-Systems. Der Umfang der Freistellung hangt pri-
mar von der Gré3e der Einrichtung ab. Es muss jedoch keinesfalls jede Einrich-
tung Uber einen eigenen Qualitatsmanagementbeauftragten verfiigen. Moglich
ist auch, dass sich mehrere Einrichtungen einen Qualitdtsmanagementbeauf-
tragten teilen oder auf eine Honorarkraft zurtickgreifen.

- Qualitatszirkel: Funf bis acht Mitarbeiter(innen) aus verschiedenen Teilbereichen
treffen sich alle sechs bis acht Wochen flir etwa eine bis eineinhalb Stunden, um
Lésungen fir Probleme bei Ablaufen und Schnittstellen bzw. bei Beschwerden
von betreuten Personen zu finden oder ein bestimmtes Thema kontinuierlich vo-
ranzubringen.

- Dienstbesprechungen: Es hat sich bewahrt, die ersten 15 bis 20 Minuten einer
Dienstbesprechung fur das Thema ,Qualitaitsmanagement” zu reservieren, um
es den Mitarbeiter(inne)n nahezubringen.

- Durchfuihrung interner Audits oder Selbstbewertungen: Interne Uberpriifungen
durch den Qualitatsmanagementbeauftragten der Einrichtung (interne Audits)
oder einen Teil der Leitungs- und Fachkréfte (Selbstbewertung) zeigen, ob die
Leistungen qualitatskonform erbracht werden, d. h. ob das Qualitdtsmanage-
mentsystem funktioniert.

4. Wenn sich die vorangegangenen drei Fragen nicht mit einem eindeutigen ,Ja“ bzw. ei-
ner positiven Zusage beantworten lassen, sollte von der Einfihrung eines Qualitdtsma-
nagementsystems abgesehen werden, weil die Voraussetzungen flr ein gutes und am
Ende erfolgreiches Arbeiten nicht gegeben sind.

5. Betreuungsvereinen, die noch nicht in der Lage sind, eine Qualitatsentwicklung im Sinne
dieser Qualitatsleitlinie einzufiihren, kénnen die vorliegenden Inhalte dennoch als Anre-
gung und Empfehlung, die Qualitat ihrer Arbeit weiterzuentwickeln bzw. anhand ausge-
wahlter Teilbereiche zu beschreiben.

B 4.1.2 Erfolgsfaktoren

Ist die Frage, ob ein Qualitatsmanagement eingefihrt werden soll, geklart und sind die ers-
ten Planungen und MalRnahmen in die Wege geleitet, gilt es folgende Kriterien zu berlck-
sichtigen, die sich als Erfolgsfaktoren bei der Einflihrung und Umsetzung eines Qualitdtsma-
nagementsystems erwiesen haben:

1. Qualitatsmanagement ist Fiihrungsaufgabe der Einrichtungsleitung oder des Tragers.

® Solche Qualifizierungen werden haufig von Fortbildungsakademien der Caritas angeboten, aber auch die Deutsche Gesell-
schaft fir Qualitat e.V. (DGQ); www.DGQ.de) oder das Transferzentrum fir Qualitat in Unternehmen (TQU;
http://www.tqu.de/weiterbildung.htm) — um zwei Anbieter zu nennen — bieten solche Fortbildungen an.
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Die Zeit- und Umsetzungsplanung sollte systematisch und realistisch sein und die Betei-
ligten herausfordern, aber nicht Uberfordern.

Die Rahmenbedingungen sollten gegeben sein und die Ressourcen in erforderlichem
Male zur Verfigung stehen: Finanzen, Zeitbudget, Fort- und Weiterbildung bzw. Quali-
fizierung der Mitarbeiter(innen) und des Qualitdtsmanagementbeauftragten, Freistellung,
Einbeziehung aller Mitarbeiter(innen) in den Qualitatsentwicklungsprozess von Anfang
an.

Qualitatsmanagement ist ein langfristiger Prozess zur kontinuierlichen Weiterentwick-
lung der Einrichtung und muss in ihrer Kultur fest verankert werden.
Qualitatsentwicklung bedeutet fiir alle Beteiligten — Leitung wie Mitarbeiter(innen) — im-
mer auch kritisches Hinterfragen des eigenen Tuns. Das flhrt in der Regel zu einem
Gewinn an Fachkompetenz fur jeden Einzelnen, birgt aber auch gewisse Risiken, weil
im Gegenzug die Bereitschaft aller erforderlich ist, das eigene Handeln transparent und
fur andere zugéanglich zu machen.

B 4.1.3 Ablauf und Wegmarkierung

Bei der Einflihrung eines Qualitditsmanagementsystems hat sich folgender Ablauf bewahrt
und kann als Wegmarkierung dienen:

1.

2.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.

Auseinandersetzung des Vorstands, der Geschéftsfilhrung und der Leitung mit der Qua-
litatsleitlinie bzw. einem erganzenden Qualitatsmanagementsystem.
Ressourcenabschatzung: Was gibt es? Welche Aktivitdten im Bereich Qualitatsmana-
gement gab es bereits? Welche Ressourcen (zeitlich, personell, sachlich, finanziell) sind
fur die Einflhrung des Qualitditsmanagements erforderlich?

Entscheidung des Vorstands, der Geschaftsfiihrung und der Leitung fir die Einfihrung
und Umsetzung eines Qualitdtsmanagementsystems bzw. fir die Umsetzung der Quali-
tatsleitlinien.

Einrichtungsinterne Klarung der Aufbaustruktur des Qualitditsmanagementsystems:
Auswahl eines geeigneten Qualitdtsmanagementbeauftragten (aus dem Kreis der Mitar-
beiter(innen) oder eine externe Honorarkraft) und allgemeine Abklarung der Aufgaben-
verteilung: Wie kénnen die Mitarbeiter(innen) eingebunden werden? Ist eine externe Be-
ratung hinzuzuziehen?

Schulung des Qualitatsmanagementbeauftragten.

Durchflihrung einer Ist-Analyse/Bestandsaufnahme.

Abgleich der Ist-Analyse/Bestandsaufnahme mit der angestrebten Zielsetzung der Ein-
fihrung eines des Qualitatsmanagements.

Erstellung eines realistischen Zeit- und Mal3Bhahmenplans zum Aufbau eines Qualitats-
managementsystems: Die Zeitschiene fur den Aufbau eines Qualitdtsmanagementsys-
tems ist stark abhangig von den zur Verfliigung stehenden Ressourcen. Als eine realisti-
sche Zeitplanung haben sich mindestens 24 und maximal 48 Monate herauskristallisiert.
Auftaktveranstaltung fir alle Mitarbeiter(innen): Einfihrung in das Projekt und die einzel-
nen Arbeitsschritte bzw. -module (Zeit- und MalRnahmenplan) sowie in das Qualitatsma-
nagement in Form einer Kurzschulung.

Einrichten eines Qualitatszirkels.

Umsetzung des Malinahmenplans.

Qualifizierung einer/eines Mitarbeiterin/Mitarbeiters zum internen Auditor.

Aufnahme bzw. Beginn erster interner Audits.

Ziehen von Zwischenbilanzen, ggf. Korrekturen des MalRBhahmenplans.

Fortfihrung Umsetzung des MalRnahmenplans.

Durchfihrung einer Managementbewertung.

Wirdigung aller bei der Einfihrung des Qualitatsmanagementsystems Beteiligten nach
Abschluss.

Verankerung des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses.
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B 4.1.4 Mégliche Stolpersteine

Die Praxis hat gezeigt, dass im Vorfeld oder wahrend der Einfihrung eines Qualitdtsmana-
gementsystems Hindernisse auftreten kénnen, und aus dem Weg gerdaumt werden mussen.
Zu den haufigsten Stolpersteinen gehoren:

1.

Verantwortlichkeiten: Qualitdtsmanagement ist Fiihrungsaufgabe der Einrichtungsleitung
bzw. des Tragers. Diese Verantwortung kann und darf nicht allein an die Qualitdtsmana-
gementbeauftragten, an Qualitatszirkel oder Netzwerke delegiert werden. Die Einrich-
tungsleitung muss sich an der Arbeit beteiligen, die Mitarbeiter(innen) unterstiitzen und
mit gutem Beispiel vorangehen (Vorbildfunktion). Der Qualitdtsmanagementbeauftragte
hat die Aufgabe, das Qualitatsmanagementsystem zu steuern, zu koordinieren und zu
betreuen.

Qualitatsmanagementbeauftragte: Leitungen vertreten oftmals die Auffassung, dass eine
gualifizierende Schulung des Fachpersonals (z. B. Ausbildung zum Qualitatsmanage-
mentbeauftragten) nicht erforderlich sei, weil die Qualitatsleitlinien und das Prinzip ,lear-
ning by doing* ausreichten. Diese Methode fiihrt moglicherweise auch zum Ziel, bendtigt
aber wesentlich mehr Zeit, fuhrt auf manchen Irrweg und stellt die Motivation und das
Engagement der Beteiligten bisweilen auf eine harte Probe. Deshalb wird dringend emp-
fohlen, mindestens eine(n) Mitarbeiter(in) zum Qualitdtsmanagementbeauftragten aus-
bilden zu lassen. Es kénnen sich durchaus auch mehrere Einrichtungen zusammen-
schlieBen und einen Qualitditsmanagementbeauftragten oder eine externe Honorarkraft
teilen. Auch kann der Trager diese Aufgabe fur alle seine Fachdienste erbringen und ih-
nen einen Qualitditsmanagementbeauftragten bereitstellen.

Strategien, Ziele und definierte Meilensteine: Sind die grundsatzliche Ausrichtung des
Qualitatsmanagementsystems, die zu erreichenden Ziele und die einzelnen Etappen bei
seiner Einflhrung nicht jedem Einzelnen klar und bekannt, wird das Vorhaben nicht
Uberzeugen. Fir die Praxis bedeutet dies beispielsweise, einen bestimmten Zeitpunkt
vorzugeben, an dem die Einfilhrung des Qualitdtsmanagementsystems abgeschlossen
ist. Fur die Zeit bis zum Erreichen dieses Zieles sind sogenannte Meilensteine zu defi-
nieren, um die zu erledigenden Aufgaben in handhabbare ,Portionen” zerlegen und die
Qualitat ihrer Erledigung Uberprifen zu kénnen. Diese Vorgehensweise hat den Vorteil,
dass sie fur alle Beteiligten Erfolgserlebnisse ermdglicht und dazu beitragt, ihre Motivati-
on aufrechtzuerhalten bzw. zu fordern.

Uberzeugungsarbeit und Information der Beteiligten und Betroffenen: Uberzeugung setzt
immer Information voraus. Daher sind alle Mitarbeiter(innen) bzw. Beteiligten und Betrof-
fenen immer rechtzeitig und umfassend Uber den Stand der Dinge bei der Einfiihrung
des Qualitatsmanagementsystems zu informieren.

Projektierungs- bzw. Planungsphase: Eine nicht griindliche und gewissenhafte Planung
wirkt sich auf die Einfihrung eines Qualitdtsmanagementsystems nachteilig aus, da es
haufig zu (zeitlichen wie inhaltlichen) Rickschlagen bis hin zu Fehlentwicklungen
kommt.

Tendenz zum ,unter den Teppich kehren* bei auftretenden Problemen: Probleme und
Schwierigkeiten kdnnen immer auftreten. Sie missen zunéchst klar als solche erkannt
und benannt werden, um konstruktiv angemessene Korrektur- oder Veranderungsmal3-
nahmen vornehmen zu kdnnen. Dabei ist die Personalisierung von Problemen — bei-
spielsweise Schuldzuweisungen — zu vermeiden.

Aufeinander abgestimmte EinzelmalRnahmen: Unzureichend bzw. schlecht aufeinander
abgestimmte MalRBhahmen bergen die Gefahr, dass die Beteiligten in nicht zielfihrenden
Aktionismus verfallen.

Investitionsbereitschaft der Leitung: Ohne Investitionen zur Bereitstellung ausreichender
personelle, zeitliche und finanzielle Ressourcen wird das angestrebte Ziel nicht oder
bestenfalls nur teilweise erreicht. Eine zentrale Stelle nehmen die Investitionen in die
Qualifizierung der Mitarbeiter(innen) ein. Investitionen in die Mitarbeiter(innen)schaft wir-
ken sich langfristig auf vielerlei Weise positiv auf die Einrichtung insgesamt aus: héhere
Motivation, héhere Zufriedenheit und besserer Ausbildungsstand fihren zu besseren
Leistungen und Ergebnissen.
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9. Kurzfristige Verdnderungen und Erfolge: Es ist gut zu wissen, welche MalRnahmen be-
reits kurzfristig zu Verbesserungen, Veranderungen und Erfolgen fuhren. Andernfalls
bleiben die fur die Motivation wichtigen friilhen Erfolgserlebnisse aus — mit entsprechen-
den Konsequenzen auf die Motivation der Mitarbeiter(innen).

B5 Austausch —Vernetzung — Kooperation

In der sozialen Arbeit ist das Thema ,Austausch — Vernetzung — Kooperation“ von zentraler
Bedeutung. Doch auch im Qualitditsmanagement, das in diesem Kontext auf die Fachlichkeit
— Stichwort ,Vernetzung* — abstellt, spielt es eine zentrale Rolle. In der Praxis wird jedoch
haufig nicht eindeutig geklart, was unter einem Netzwerk zu verstehen ist, welche Formen es
hat, wie es ausgestaltet werden kann etc. Eine Unterlassungssiinde, weil diese Klarung im
Zusammenhang mit Qualitatsmanagement unumganglich ist. Folgende Denkanst63e helfen,
zu dieser zu gelangen:

B 5.1 Netzwerkanalyse

Um Aussagen Uber die Struktur, Qualitat und Funktionen sozialer Beziehungen und Netz-
werke treffen sowie Grundlagen fiir psychosoziale Handlungskonzepte entwickeln zu kén-
nen, ist es notwendig, eine umfassende und differenzierte Betrachtung des Beziehungsge-
flechts vorzunehmen, in dem sich Einzelpersonen, Gruppen, Gemeinschaften usw. befinden.
Die Netzwerkanalyse ist eine in sich geschlossene Form von methodischem Vorgehen in-
nerhalb des Netzwerkkonzeptes. Sie sollte sowohl strukturelle als auch interaktionale Merk-
male enthalten, da diese zusammengenommen Aufschluss Uber das Verhalten und die Ge-
sundheit eines Individuums sowie tber vorhandene oder fehlende Ressourcen geben kon-
nen.

Walker, MacBride und Vachon haben 1977 in einer Studie fiinf Funktionen sozialer Netzwer-
ke in Zeiten der Krisenbewadltigung am Beispiel des Todes eines Partners untersucht und
festgestellt, dass diese von der Netzwerkstruktur abh&ngen:

— Netzwerke mit hoher Dichte und Homogenitét sowie geringer Dispersion (die Mitglieder
leben nahe beieinander) vermitteln am ehesten hohe emotionale Unterstitzung (,affekti-
ve Unterstitzung®).

— Eine mdglichst umfangreiche Netzwerkgré3e und -dichte wirkt sich auf die Bereitstellung
von praktischer Hilfe und Dienstleistungen im Alltag oder in Notfallsituationen aus (,in-
strumentelle Unterstitzung®).

— Netzwerke mit geringer Intensitéat der Bindungen, Offenheit gegeniiber anderen Netzwer-
ken und Heterogenitat der Mitglieder vermitteln am ehesten verschiedenartige und neue
Informationen (,kognitive Unterstitzung®).

— GroRRe Netzwerke mit tUberwiegend schwachen Bindungen, einer geringen Dichte, hoher
Dispersion und geringer Homogenitat halten eher eine Identitat aufrecht, die offen fur
Veranderungen und relativ komplex ist (,Aufrechterhaltung der sozialen Identitat").

— Netzwerke mit geringer Intensitat und Offenheit gegentber anderen Netzwerken vermit-
teln am ehesten Zugang zu neuen sozialen Kontakten (,Vermittlung sozialer Kontakte®;
»social outreach®).

B 5.2 Netzwerkmanagement

Neben der Analyse bestehender Netzwerke interessiert mit Blick auf zuklnftige Netzwerke
die Frage: Wie baue ich ein Netzwerk auf oder wie mache ich es produktiv? Hier geht es um
das Netzwerkmanagement. Da die Forschung hierzu noch in den Kinderschuhen steckt, gibt
es bisher keine Patentrezepte oder einen Methodenkanon.

Zu den typischen Aufgaben des Netzwerkmanagements gehort, neue Netzwerke zu bilden,
z. B. in Form von Arbeitskreisen. Solche — themenorientierten — Netzwerke lassen sich am
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einfachsten aus bereits bestehenden losen Netzwerken bilden. So kann es zweckmalig
sein, eine Kultur von locker verbundenen Netzwerken zu pflegen, um sie bei Bedarf zu the-
menbezogenen Netzwerken hinzuzuziehen. Typisch fir lose Netzwerke sind Veranstaltun-
gen mit Freizeitcharakter und der Méglichkeit zum entspannten ,small talk” zwischen den Ak-
teuren. Finden solche Events regelmaliig statt, entsteht allméhlich eine Atmosphére des ge-
genseitigen Vertrauens, die als Grundlage fiir gezielte Netzwerkaktivitaten dienen kann.

B 5.3 Vorteile von Netzwerkstrukturen
Die Vorteile einer Netzwerkstruktur sind unter anderem:

Komplexe Probleme werden komplex — d. h. aus vielen verschiedenen Blickwinkeln
gleichzeitig — bearbeitet.

Dadurch werden Folgeprobleme eher verhindert; sollten sie dennoch auftreten, kann das
Netzwerk sie einfach aus einem alternativen Blickwinkel betrachten.

Da in Netzwerken funktional interagiert wird, arbeiten nur diejenigen an einem Problem,
die etwas zur Losung beitragen kénnen, die anderen Mitglieder bearbeiten parallel ande-
re Probleme.

Netzwerke erhalten ihre Funktionalitat auch bei Zerstérung von grof3en Teilen des Net-
zes, im Gegensatz zu formalen Organisationen, bei denen die hierarchischen Systeme
versagen, sobald ein oder zwei Glieder in der Kette fehlen.

Bei Problemen, die keiner komplexen Analyse bedirfen, kann auch ein Netzwerk hierar-
chisch gegliedert sein, um Entscheidungen schnell umsetzen zu kénnen.

Die Zufriedenheit und Identifikation der Mitglieder mit der Gesamtstruktur des Netzwer-
kes ist aufgrund der besseren Mdglichkeiten, sich einzubringen, héher; dadurch steigen
Motivation und Einsatz .

Netzwerke bieten die Moglichkeit der Mitgliedschaft auf Zeit, so dass auch Konkurrenten
zur Erreichung eines gemeinsamen Zieles kurzfristig zusammenarbeiten kdnnen, ohne
sich dafur in eine formale Organisation von Dauer einbinden zu mussen.

Kooperationsgrade Vernetzungsgrade
Aneinander vorbeiarbeiten. -1
Nicht gegeneinander arbeiten. 0
Miteinander abgleichen: Themen, Termine, Raume, Zielgruppen. 1

Nach aul3en gemeinsam Verantwortung tlbernehmen fiir ein Thema,

eine Idee. 2
Die Verantwortungspartnerschaft im Einzelfall in gemeinsamem Pro- 3
jekt sichtbar werden lassen.

Die Verantwortungspartnerschaft lokal/regional sichern durch: 4
Runden Tisch, Arbeitsgruppe, Arbeitskreis usw.

Die Verantwortungspartnerschaft politisch sichern z. B. durch

Vertretung des Themas rechtliche Betreuung in einem Sozialbeirat 5

(Gemeinderat, Kreistag u. a.).

Gerade den Betreuungsvereinen der verbandlichen Caritas bietet sich durch die vorhan-
denen Netzwerkstrukturen mit den kirchlichen Organisationsstrukturen wie Pfarrverbin-
de und Seelsorgeeinheiten ein besonderes Potential fir Kooperation.
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C Qualitatsbereiche der Rechtlichen Betreuung

C1 FUhren und Leiten

C1.1 Leitbild

Einfihrung

Das Leitbild veranschaulicht fir Mitarbeiter(innen), Betreute und ehrenamtliche Betreu-
er(innen), Kooperationspartner, Interessenten und die Offentlichkeit die Grundsatze und
Wertvorstellungen der Einrichtung. Es macht grundlegende Aussagen zu den Werten und
der Kultur der karitativen Haltung sowie den Beziehungen zu den wichtigsten Interessens-

gruppen.

Ziele

- Das christliche Selbstverstéandnis der Einrichtung ist beschrieben

- Die Fuhrungskrafte und Mitarbeiter(innen) richten ihr Handeln am Leitbild aus

- Konzepte und Grundlagenpapiere der Einrichtung sind vom Leitbild abgeleitet bzw. mit
ihm abgestimmt

- Die Inhalte des Leitbildes werden von der Leitung und den Mitarbeiter(inne)n gelebt

Qualitatskriterien

Das Leitbild des Betreuungsvereins oder seines Tragers macht Aussagen zu mindestens
folgenden Aspekten:

e Zielen

Handlungsfeldern

Aufgaben

ethisch-theologischen Grundlagen und Werten
Organisation

Mitarbeiter(innen)n

ehrenamtlichen/freiwilligen Mitarbeiter(innen)n
Qualitat

anwaltschaftlichem Handeln

Der Trager der Betreuungsvereine stellt sicher, dass:

das Leitbild gemeinsam mit den Mitarbeiter(inne)n erstellt/bearbeitet wurde

das Leitbild allen Mitarbeiter(inne)n bekannt ist

die Interessens- und Kooperationspartner tber das Leitbild informiert sind

Konzepte und Leitbild aufeinander abgestimmt sind

die Aussagen des Leitbildes in der taglichen Arbeit berticksichtigt werden

die Inhalte des Leitbildes im Umgang mit Betreuten und ehrenamtlichen Betreuer(inne)n,
Mitarbeiter(inne)n und Fuhrungs-/Leitungskraften zum Ausdruck kommen/erlebbar sind
e das Leitbild in regelmaRigen Abstanden auf seine Aktualitat tberpruft wird

Empfehlungen

Schnittstellen

C 1.2 Konzeption

C 1.3 Strategieentwicklung
C 1.11 Offentlichkeitsarbeit
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C 1.2 Konzeption

Einfihrung
Das Konzept beschreibt die Tatigkeitsbereiche und die damit im Zusammenhang stehenden
Leistungen. Es ist verbindliche Handlungsorientierung fiir alle Mitarbeiter(innen).

Ziele
- Das Konzept prazisiert Zielsetzungen, Organisation und Arbeitsweise.

Qualitatskriterien

Der Trager macht in seiner Konzeption Aussagen zu mindestens folgenden Aspekten:
e Tragerstruktur und Rahmenbedingungen

Zielgruppe und zielgruppenspezifische Besonderheiten

Leistungsangebot

Ausstattung der Einrichtung (rAumlich, sachlich, personell)

Qualitaitsmanagement

Kooperationen

seinem christlichen/kirchlichen Profil und den daraus resultierenden Angeboten

Empfehlungen

Schnittstellen

C 1.1 Leitbild

C 1.3 Strategieentwicklung
C 2.1 Querschnittsaufgaben
C 2.2 Betreuungsfiihrung
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C 1.3 Strategieentwicklung

Einfihrung

Die Strategieentwicklung umfasst alle Aktivitaten eines Betreuungsvereins zur Bestimmung,
Formulierung und Beschreibung sowie zur Planung von MafRnahmen und zur Umsetzung der
Konzeption. Sie erfolgt auf der Grundlage des Leithilds, der Ziele und des Umfeldes des
Betreuungsvereins.

Ziele

- Die Arbeit des Betreuungsvereins orientiert sich an den Erfordernissen und Rahmenbe-
dingungen im Gemeinwesen.

- Die Bemuhungen zur Gewinnung, Beratung und Begleitung von ehrenamtlichen Mitarbei-
ter(innen)n nach § 1908f BGB sind erfolgreich.

- Die Existenz des Betreuungsvereins ist gesichert.

Qualitatskriterien
Der Trager
e stellt eine Gemeinwesen-/Sozialraumanalyse sicher.
e verflgt Gber eine Strategieplanung, die mindestens Aussagen macht zu
o Kund(inn)enakquise
o bedarfsgerechten Leistungsangeboten
o adaquaten Mitarbeiter(innen)strukturen
o Kooperationsnotwendigkeiten
e stellt deren jahrliche Uberpriifung und evt. Anpassung sicher.

Empfehlungen

Eine Strategieplanung umfasst z. B. folgende Fragestellungen:

e Wen erreichen wir derzeit?

Wodurch erreichen wir die verschiedenen Zielgruppen?
Welche Folgen hat das fur den Verein (Altersstruktur, Milieu)?
Wen mdchten wir zukinftig erreichen?

Wie missen wir unsere Struktur, unsere Angebote anpassen?

Schnittstellen

C 1.1 Leitbild

C 1.2 Konzeption

C 1.9 Erhebung Kundenzufriedenheit
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C 1.4 Organigramm

Einfihrung

In einer grafischen Darstellung wird die Aufbaustruktur/-organisation der Einrichtung darge-
stellt. Es zeigt den Betreuten und ehrenamtlichen Betreuer(innen)n, Mitarbeiter(innen)n und
Kooperationspartnern die Flihrungsebenen sowie die einzelnen Funktions- und Téatigkeitsbe-
reiche und Zustandigkeiten.

Ziele

- Der Aufbau der Organisation ist Ubersichtlich und verstandlich dargestellt

- Der Aufbau der Organisation ist den beruflichen/hauptamtlichen Mitarbeiter(inne)n, Ko-
operationspartnern und den Betreuten und ehrenamtlichen Betreuer(inne)n bekannt

Qualitatskriterien

Der Trager verfugt Giber eine aktuelle schriftliche oder graphische Darstellung der Aufbauor-
ganisation (Organigramm), das die verschiedenen Ebenen, Funktionsbereiche, Stabsstellen
und Beauftragungen ausweist.

Empfehlungen

Schnittstellen

C 1.5 Stellenplan

C 1.6 Arbeitsplatzbeschreibung
C 2.1 Querschnittsaufgaben
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C 1.5 Stellenplan

Einfihrung
Der erforderliche Personalbestand — qualitativ und quantitativ, um die Aufgaben der Einrich-
tung zu erfullen, ist im Stellenplan beschrieben.

Ziele

- Der Stellenplan gibt eine aktuelle Ubersicht Giber den Personalbestand

- Die Ermittlung des Personalbedarfs und die Personalentwicklung erfolgt auf der Basis
des Stellenplans.

Qualitatskriterien

Der Trager verfiigt Gber einen aktuellen schriftlichen Stellenplan, dem mindestens folgende
Angaben zu entnehmen sind:

e Qualifikation und Anstellungsumfang der Mitarbeiter(innen)

Einsatzbereich der Mitarbeiter(innen)

Ausfallzeiten der Mitarbeiter(innen), z. B. Mutterschutz, Elternzeit

nicht besetzte Stellen sind gekennzeichnet

garantieren einen Abgleich in regelmafRigen Abstéanden zwischen Soll- und Ist-Stellen.

Empfehlungen

Schnittstellen
C 1.3 Strategieentwicklung
C 1.6 Arbeitsplatzbeschreibung
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C 1.6 Arbeitsplatzbeschreibung

Einfihrung

Eine Arbeitsplatzbeschreibung ist eine systematische, klare und mdglichst objektive Be-
schreibung des Ist-Zustandes. Sie zeigt auf, was vom Arbeitsplatzinhaber gemacht wird, wie
es gemacht wird, einschlie3lich dessen Rechte, Aufgaben und Verantwortlichkeiten.

Ziele

- Die Anforderungen an die Stelleninhaber sind transparent dargestellt

- Aufgaben, Verantwortlichkeiten und Befugnisse sind klar geregelt und sichern reibungs-
lose Arbeitsablaufe

Qualitatskriterien

o Der Trager verfugt Giber Arbeitsplatzbeschreibungen fur mindestens folgende Bereiche:
o Leitung der Einrichtung
o Querschnittsmitarbeiter(innen)

o Vereinsbetreuer(innen)
o Verwaltungsmitarbeiter(innen)/Sekretariat

e Die Arbeitsplatzbeschreibungen sind nach einem einheitlichen Schema aufgebaut und
beinhalten mindestens folgende Angaben:

o Stellenbezeichnung
o Eingliederung der Position in die betriebliche Organisationsstruktur (Uber-, Neben-
und Unterordnungsverhaltnisse)

Haupttéatigkeiten

erforderliche Qualifikation/Anforderungsprofil

Verantwortlichkeiten und (Entscheidungs-)befugnisse

Vertretungsregelung

Informationsrechte und -pflichten

Zusammenarbeit mit und Mitarbeit in anderen Bereichen, Gremien, Arbeitsgruppen

Beauftragung fiir bestimmte Aufgaben (z. B. Hygiene-, Brandschutzbeauftragte)

o christlich/kirchliches Profil

e Die Inhalte der Arbeitsplatzbeschreibung stimmen mit der aktuellen Arbeitssituation
Uberein.

e Es st festgelegt wer (Mitarbeiter(innen), Abteilung) fir die Erstellung, Weiterentwicklung
und Einarbeitung von Veranderungen, die fur die Tatigkeitsausiibung relevant sind, zu-
standig ist.

e Allen Mitarbeiter(inne)n der genannten Gruppen liegt eine Arbeitsplatzbeschreibung vor.

e Die Arbeitsplatzbeschreibung ist von dem/der Mitarbeiter(in) und von dem/der Vorgesetz-
ten unterschrieben.

O OO0 O0OO0OO0Oo

Empfehlungen

Schnittstellen

C 1.5 Stellenplan

C 1.10 Qualitatsmanagemtsystem
C 2.1 Querschnittsaufgaben

C 2.2 Betreuungsfuhrung
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C 1.7 Interne Kommunikation

Einfihrung

Unter Interner Kommunikation werden alle regelmafgigen, geplanten und strukturierten Ge-
sprache zum Informationsaustausch der Mitarbeiter(innen) untereinander und mit der Leitung
verstanden. Es werden Informationen ausgetauscht, die fur reibungslose Ablaufe erforderlich
sind.

Ziele

- Ein regelmaRiger Informationsaustausch ist sichergestellt

- Die Mitarbeiter(innen) sind Uber alle Belange, die sie und ihre Betreuten und ehrenamt-
lich Betreuten betreffen, informiert

Qualitatskriterien

Die Betreuungsvereine oder ihr Trager

e verfligen liber eine Ubersicht aller geplanten und strukturierten Gesprache zum Informa-
tionsaustausch zwischen Leitung und den Mitarbeiter(inne)n untereinander (z. B. Teams)

e verfligen iber eine Ubersicht aller geplanten und strukturierten Gesprache zum Informa-
tionsaustausch zwischen fachdienst- und tragertibergreifenden Arbeitskreisen und Gre-
mien

¢ legen gemeinsam mit den Mitarbeiter(inne)n die Tagesordnung fiir die Besprechungen
fest

¢ regeln die Dokumentation des Informationsaustausches (z. B. Ergebnisprotokoll)

¢ legen fest, wie Informationen an Mitarbeiter(innen) weitergeleitet werden, die nicht an der
Besprechung teilnehmen konnten

¢ regeln den Informationstransfer auf und zwischen den Ebenen hinsichtlich des Umgangs
mit eingehenden Informationen (Post, Mails, Rundschreiben usw.)

Empfehlungen

Schnittstellen

C 1.8 Beschwerdemanagement
C 1.10 Qualitditsmanagement
C 1.12 Dokumentation

C 1.13 Wissensweitergabe

C 2.1 Querschnittsaufgaben

C 2.2 Betreuungsfuhrung
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C 1.8 Beschwerdemanagement

Einfihrung

Unter Beschwerdemanagement wird die systematische Erfassung und Umsetzung von posi-
tiven Ruckmeldungen und Beschwerden verstanden.

Eine Beschwerde ist eine Unzufriedenheitsaulzerung einer Kundin/eines Kunden. Diese rihrt
aus einer wahrgenommenen Differenz zwischen der erhaltenen (Dienst-)Leistung und der
erwarteten.

Ziel und Aufgabe eines Beschwerdemanagements ist es, die Beschwerde der Kundin ernst
zu nehmen, dieser nachzugehen, sie wieder zufrieden zu stellen, sowie den Anlass fiir die
Beschwerde fir Verbesserungen zu nutzen und etwaige, mit der Beschwerde verbundene
negative Auswirkungen auf die Einrichtung zu minimieren.

Ziele

- Beschwerden werden als konstruktive Verbesserungsvorschlage gesehen und genutzt.

- Beschwerden werden zligig, systematisch im Sinne der Kund(inn)en/Betreuten und eh-
renamtlich Betreuten bearbeitet.

Qualitatskriterien

Der Trager hat fir sein Beschwerdemanagement mindestens folgende Kriterien beschrieben:

e Schulung der Mitarbeiter(innen) im Umgang mit Beschwerden.

¢ Die Regelung zum Beschwerdemanagement beschreibt mindestens folgende Kriterien:
o Stimulierung von Beschwerden

Erfassung von Beschwerden sowie deren Behebung/Bearbeitung

Ursachenanalyse

Bewertung

Einleiten von ggf. erforderlichen KorrekturmafZnahmen

Auswerten der Beschwerden

Bewerten der ergriffenen KorrekturmafRnahmen hinsichtlich ihrer Wirksamkeit

O O OO0 OO

Empfehlungen

Schnittstellen

C 1.10 Qualitatsmanagement
C 1.12 Dokumentation

C 2.1 Querschnittsaufgaben
C 2.2 Betreuungsfiihrung
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C 1.9 Erhebung von Kundenzufriedenheit

Einfihrung

Die Zufriedenheit der Kunden ist von zentraler Bedeutung flr die Existenz der Einrichtung.
Zur Erhebung der Zufriedenheit mit den (Dienst-)Leistungen der Einrichtung werden Kun-
denbefragungen durchgefiihrt.

Ziele

- Die Zufriedenheit der Kundinnen mit den (Dienst-)Leistungen der Einrichtung ist erfasst
und bekannt.

- Die Befragungsergebnisse werden fir die Weiterentwicklung des (Dienst-)Leistungs-
angebotes genutzt, um bedarfsgerechte Angebote vorhalten zu kénnen.

Qualitatskriterien

Der Trager hat zur Erhebung der Kundenzufriedenheit mindestens folgende Aspekte be-

schrieben

Turnus, in dem die Zufriedenheit der Kunden erhoben wird

Information der Kunden und Mitarbeiter(innen) tGber die Erhebung

Festlegung einer geeigneten Erhebungsmethode (z. B. Fragebogen, Interview etc.)

Durchfiihrung der Erhebung

Auswertung und Analyse der Erhebung

Kommunikation der Ergebnisse intern (z. B. Mitarbeiter(innen)) und extern (z. B. Trager,

Kooperationspartner)

e Ableitung von Zielen und konkreten VerbesserungsmalRnahmen bzw. Einspeisung in den
kontinuierlichen Verbesserungsprozess

Empfehlungen

Schnittstellen

C 1.6 Arbeitsplatzbeschreibung

C 1.7 Interne Kommunikation

C 1.10 Qualitatsmanagementsystem
C 1.12 Dokumentation

C 1.13 Wissensweitergabe

C 2.1 Querschnittsaufgaben
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C 1.10 Qualitatsmanagementsystem

Einfihrung

Bei einem Managementsystem handelt es sich um eine grundlegende Struktur von Prozes-
sen und Verfahren, mit denen eine Einrichtung sicherstellt, dass sie alle zum Erreichen ihrer
Ziele erforderliche Aufgaben bewaltigt. Dem Qualitditsmanagementsystem kommt diese Auf-
gabe in allen Belangen der Qualitat zu.

Ziele

- Ein Qualitatsmanagementsystem ist aufgebaut

- Das einrichtungsindividuelle Qualitatsmanagementhandbuch wird angewandt
- Der kontinuierliche Verbesserungsprozess ist realisiert

Qualitatskriterien
Der Trager
e beschreibt im einrichtungsindividuellen Qualitatsmanagementhandbuch mindestens fol-
gende Kriterien:
o Einsetzung eines Qualititsmanagementbeauftragten (QMB) °
o sachliche, raumliche, personelle und zeitliche Ressourcen
o ldentifikation und Darstellung der Prozesse (welche Arbeitsablaufe gibt es und wie
sind sie organisiert?)
o interne Maflinahmen zum Qualitatsmanagement (z. B. Qualitatszirkel, Audits) fir den
kontinuierlichen Verbesserungsprozess
o Einbeziehung der Mitarbeiter(innen) in die Planung und Durchfuihrung von Maf3nah-
men zur Qualitatssicherung/-entwicklung
e legt hinsichtlich der Lenkung von Dokumenten und Aufzeichnungen im Qualitatsmana-
gement mindestens folgende Kriterien fest:
o Erstellung, Freigabe, Uberprufung und Aktualisierung der Dokumente des Qualitats-
managementhandbuches
o Zugang und Zugriff der Mitarbeiter(innen) auf die Qualitatsmanagementdokumente
(z. B. Standorte der Qualititsmanagementhandbiicher, Checklisten)
o Anderungs- und Austauschdienst, Kennzeichnung alter Dokumente um sicherzustel-
len, dass nur gultige/aktuelle Dokumente verfugbar sind
o Kennzeichnung der Dokumente
o Information der Mitarbeiter(innen) Gber neue oder geédnderte Dokumente des Quali-
tatsmanagementhandbuches
o definiert Prozesskennzahlen, die fur die regelmaRige Managementbewertung notwendig
sind
o flhrt regelmafig und systematisch interne Audits durch

Empfehlungen

Schnittstellen

C 1.4 Organigramm

C 1.6 Arbeitsplatzbeschreibung
C 1.12 Dokumentation

C 1.13 Wissensweitergabe

C 2.1 Querschnittsaufgaben

C 2.2 Betreuungsfiihrung

® Das heif3t nicht, dass jede Einrichtung — egal welcher GréRe — eine(n) eigene(n) Qualititsmanagementbeauftragte(n) haben
muss. Der Trager kann Gbergreifend fiir alle Fachbereiche eine Person benennen und in angemessenem Umfang freistellen. Es
ist auch mdoglich, dass die Tatigkeiten durch eine Honorarkraft erbracht werden.
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C 1.11 Offentlichkeitsarbeit

Einfihrung

Offentlichkeitsarbeit beschaftigt sich mit der medien- und werbewirksamen Darstellung der
Einrichtung nach auBen. Hauptaufgaben der Offentlichkeitsarbeit sind Imagepflege und Ver-
trauensbildung. Die MaRBnahmen zielen darauf ab, dass die Offentlichkeit die Einrichtung und
ihre Arbeit positiv wahrnimmt. Sie bedient sich vor allem der 6rtlichen Medien und verschie-
dener Werbemittel. Das Corporate Design dient als Wiedererkennungsinstrument bei der
AuBendarstellung und sollte deshalb konsequent verwendet werden.

Ziele
- Vermitteln eines einheitlichen, transparenten und vertrauenswardigen Erscheinungsbil-
des der Einrichtung in der Offentlichkeit

Qualitatskriterien
Der Trager
e raumt dem Profil der Einrichtung eine zentrale Stelle in der Offentlichkeitsarbeit ein.
e hat ein einheitliches Erscheinungsbild auf Grundlage eines festgelegten Corporate De-
signs (z. B. Ausstattung mit Geschaftspapieren, Beschilderung, Fahrzeuge, etc.)
e hat fur die Offentlichkeitsarbeit eine verantwortliche Person benannt
o verfiigt tiber Regeln/Handreichungen/Empfehlungen fur die Offentlichkeitsarbeit
e Dbericksichtigt bei Werbemafinahmen folgende Kriterien:
o Bestimmung der Zielgruppe
o Erstellung einer klaren Werbebotschaft
o Auswahl geeigneter Medien/Werbemittel zur Ansprache der Zielgruppe
o Kriterien flr die Erfolgskontrolle und zum Abgleich von Aufwand und Erfolg der
WerbemalRhahmen

Empfehlungen

Schnittstellen

C 1.1 Leitbild

C 1.2 Konzeption

C 2.1.1 Gewinnung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)
C 2.1.5.1 Information
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C 1.12 Dokumentation

Einfihrung
Dokumentation meint so viel wie festhalten, notieren, aufschreiben und darlegen als allge-
meine Aufzeichnung.

Ziele

Aufzeichnung der Arbeitsablaufe im Bereich
- Controlling

- Querschnitt

- Betreuungsfiihrung

- Qualitatsmanagement

Qualitatskriterien
e Der Trager hat bezlglich des Controllings mindestens folgende Aspekte geregelt
o Aufsicht Uber Vereinsbetreuer(innen) gem. § 1857e BGB
o Dokumentation wie die Dienst- und Fachaufsicht fur die Wahrnehmung tber die Fi-
nanzabrechnung der Vereinsbetreuer(innen) sichergestellt wird
e Der Trager dokumentiert seine Tatigkeit im Bereich der Querschnittsarbeit mindestens
hinsichtlich folgender Aspekte
o Statistik gem. Landerférderung’ und/oder anhand der Gliederung dieser Qualitéts-
leitlinie
o (Jahres-)Bericht
o Dokumentation der durchgefiihrten MaRnahmen
e Der Trager stellt beziglich der Dokumentation der Betreuungsfiihrung mindestens sicher:
o Einheitliches Dokumentationssystem
o Betreuungsplanung
o Durchgefiihrte Betreuungsmafnahmen
o Aufbewahrung der Gerichtsurkunde
e Die Dokumentation der Betreuungsfihrung bildet den Verlauf der Betreuung ltickenlos ab
und ist nachvollziehbar.

Empfehlungen

e Stellen Sie die Dienst- und Fachaufsicht und Controllingmafnahmen bei den beruflich
gefuihrten Betreuungen sicher

Vereinbaren Sie eine einheitliche Aktenfihrung und Archivierung

Erheben Sie eine Statistik zur Querschnittsarbeit anhand dieser Qualitatsleitlinie
Fuhren Sie Bedarfsermittlungen durch

Erstellen Sie eine Zielgruppenanalyse

Schnittstellen

C 1.7 Interne Kommunikation
C 2.1 Querschnittsaufgaben
C 2.2 Betreuungsfiihrung

” Dies konnten zum Beispiel folgende Kategorien sein: personelle Ausstattung; Anfragen auf Ubernahme einer rechtlichen
Betreuung und tatséchlich tUbernommene Anzahl Betreuungen; Anzahl Rechtlicher Betreuungen am 1.1. und am 31.12. eines
Jahres, Anzahl der Zu- und Abgange - differenziert nach ehrenamtlichen-, beruflichen- und Honorar-Betreuungen; Anzahl und
Thema von Veranstaltungen (z. B. Erfahrungsaustausch, Fort- und Weiterbildung; Anzahl Informationsveranstaltungen zu Vor-
sorgevollmachten und Betreuungsverfligungen; Anzahl durchgefiihrter Beratungen zu Vorsorgevollmachten und Betreuungsver-
fugungen; wahrgenommene Aufgaben und Projekte (z. B. Qualititsmanagement, Projekte, Fundraising, Offentlichkeitsarbeit).


http://de.wikipedia.org/wiki/Aufzeichnung�
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C 1.13 Wissensweitergabe

Einfihrung

Kenntnisse, Wissen und Erfahrung im Betreuungsverein sind die Summe der Kenntnisse,
des Wissens und der Erfahrung der einzelnen Mitarbeiter(innen) im Verein. Nur wenn diese
gesichert und dokumentiert sind, sind sie fir andere nutzbar, kdnnen andere davon lernen,
kénnen sie an andere weitergeben werden.

Nur so erweitert ein Betreuungsverein als Ganzes seine Kompetenz.

Vor diesem Hintergrund erhalt die Einfihrung und Einarbeitung neuer Mitarbeiter(innen),
aber auch die Freistellung von Mitarbeiter(inne)n eine zentrale Bedeutung. Nur wenn Wissen
und Information sowie die ndtigen personellen, sachlichen und strukturellen Gegebenheiten
und Ablaufe weiter gegeben werden, sind dauerhaft reibungslose Ablaufe sichergestellt.

Ziele

- Alle Mitarbeiter(innen) verfiigen tber die notwendigen Informationen und das Wissen, um
ihre Arbeit erledigen zu kénnen.

- Die qualitative Kontinuitat der fachlichen Arbeit ist unabhéngig von Personalwechsel si-
cher gestellt.

Qualitatskriterien

Der Trager

e arbeitet neue Mitarbeiter(innen) systematisch und umfassend in ihr Arbeitsfeld ein und
hat hierzu die zu vermittelnden Inhalte festgelegt

e erfasst wahrend der Einarbeitungsphase den Schulungs- und Fortbildungsbedarf der
Mitarbeiter(innen), planen mit ihm die erforderlichen Mal3hahmen und veranlassen die
Durchfiihrung

e dokumentiert die Einarbeitung

e unterweist neue Mitarbeiter(innen) in die Schweigepflicht

e hat die Ubergabe von Aufgaben, Informationen und Wissen ausscheidender Mitarbei-
ter(innen) geregelt

Empfehlungen

e Erstellen Sie eine Checkliste zur Einarbeitung neuer Mitarbeiter(innen)

e Erstellen Sie eine Checkliste fiir die Ubergabe von Aufgaben ausscheidender Mitarbei-
ter(innen)

Schnittstellen

C 1.6 Arbeitsplatzbeschreibung
C 1.12 Dokumentation

C 2.1 Querschnittsaufgaben

C 2.2 Betreuungsfiihrung
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C 2 Kernprozesse Arbeitsfeld Rechtliche Betreuung

Einfihrung

Die gesetzlichen Grundlagen fur das Arbeitsfeld Rechtliche Betreuung finden sich im Betreu-
ungsgesetz des Burgerlichen Gesetzbuches (BGB) in den 88 1896 — 1908k.

Das Ziel des Betreuungsrechts ist es vor allem, dem betreuten Menschen ein selbstbestimm-
tes Leben unter Achtung seiner Grundrechte zu ermdglichen. Fir rechtliche Angelegenhei-
ten, die er ganz oder teilweise nicht mehr eigenverantwortlich regeln kann — und nur fir die-
se —, bekommt ein Erwachsener einen Betreuer(innen) als gesetzlichen Vertreter, der ihn in
dem hierfur erforderlichen Umfang personlich betreuen soll.

Dieser im Gesetz verankerte hohe Anspruch erfordert eine passgenaue Vermittlung eines
geeigneten Betreuer(innen)s.

Betreuer(innen)vermittiung
Zur Betreuer(innen)vermittiung gehéren:

. Die Ermittlung der Handlungsnotwendigkeiten im Betreuungsfall

. Die Ermittlung der dafir notwendigen Qualifikation

= Die Vermittlung der Betreuung anhand der vorliegenden Profile der ehrenamtlichen
Mitarbeiter(innen) und ggf. beruflichen Mitarbeiter(innen)

Die Betreuungsvereine mit ihren ehrenamtlichen und hauptamtlichen Mitarbeiter(inne)n stel-
len ein groRes Repertoire an geeigneten Betreuer(inne)n zur Verfligung. Familienangehdrige
und andere (fremde) ehrenamtliche Betreuer(innen) bringen aufgrund ihrer individuellen Hin-
tergriinde und Erfahrungen ein sehr breites und differenziertes Potenzial an Eignungen und
Fahigkeiten mit, die bei der Vermittlung von Betreuungen berticksichtigt werden.

Berufliche Betreuer(innen) in den Betreuungsvereinen verfigen aufgrund ihrer beruflichen
Qualifikation (zumeist als Sozialpadagogen/Sozialarbeiter) Giber eine gesicherte Grundquali-
fikation z. B. in den Bereichen Sozialmedizin, Sozialrecht und Gespréachsfihrung, die gerade
bei Betreuungsfallen mit Mehrfachproblematik oft notwendig ist.

Dieses breite Spektrum an Eignungsprofilen ermdglicht Betreuungsvereinen eine wirklich
passgenaue Vermittlung im Einzelfall. Das erfordert von ihnen in jedem Betreuungsfall eine
grundliche Ermittlung und einen differenzierten Abgleich von Handlungsnotwendigkeiten und
dem daflr erforderlichen Anforderungsprofil der/des zuktinftigen Betreuerin/Betreuers.
Ehrenamtliche Betreuer(innen) sind bei der Vermittlung vorrangig zu beriicksichtigen. Nur
wenn keine geeigneten Ehrenamtlichen zur Verfligung stehen, kdnnen rechtliche Betreuun-
gen auch beruflich gefuihrt werden. Die Betreuungsvereine mit ihren erganzenden hauptamt-
lichen Mitarbeiter(inne)n stellen somit sicher, dass auch fir die problematischen und schwie-
rigen Falle immer ein(e) geeignete(r) Betreuer(in) in den Vereinen zur Verfigung gestellt
werden kann.

Ressourcen

Fur alle im Folgenden beschriebenen Kernprozesse miissen in den Betreuungsvereinen
Ressourcen festgelegt werden.

Alle beschriebenen Aufgaben erfordern verantwortliche und qualifizierte Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter. Alle Tatigkeiten benétigen zeitliche, finanzielle und technische Ressourcen.

Die Kooperation mit anderen Diensten und Einrichtungen im Gemeinwesen muss genau be-
trachtet werden und der Aufbau eines Gemeinwesen-Netzwerkes ,Ehrenamt” ist dabei hilf-
reich.

Ressourcen sind:

" verantwortliche und qualifizierte Mitarbeiter(innen)

" zeitliche, finanzielle und technische Ressourcen

= Kooperation mit anderen Diensten und Einrichtungen
= Aufbau eines Gemeinwesen-Netzwerkes ,Ehrenamt”
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C 2.1 Querschnittsaufgaben

Die Querschnittsaufgaben sind im § 1908 f BGB beschrieben und Anerkennungsvorausset-
zung fir die Betreuungsvereine.

C 2.1.1 Gewinnung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)

Einfihrung

Unter gewonnenen Ehrenamtlichen sind zu verstehen: bereite und geeignete (persénlich und
fachlich) Ehrenamtliche (auch Familienangehdrige), die an die Betreuungsstelle und/oder
das Amtsgericht gemeldet werden.

Ziele

- Gewinnung von Ehrenamtlichen zur Fihrung von Rechtlichen Betreuungen

- Sicherstellen, dass die Ehrenamtlichen fiir die Austibung einer rechtlichen Betreuung ge-
eignet sind

Qualitatskriterien
Der Betreuungsverein
e stellt eine Gemeinwesen-/Sozialraumanalyse sicher
o flUhrt regelmafig Aktivitaten zur Gewinnung von Ehrenamtlichen durch (z. B. Informati-
onsveranstaltungen, Flyer, Pressearbeit)
e verfugt uber Aufgabenbeschreibungen fir Ehrenamtliche
e hat fur die Gewinnung und Auswahl Ehrenamtlicher folgende Kriterien beschrieben:
o  Ausschreibungsverfahren
o  Bewerbungs- und Auswahlverfahren
- Festlegung von Eignungskriterien
Erforderliche (Bewerbungs-)Unterlagen
Prufung der (Bewerbungs-) Unterlagen
Personliches Gesprach
- Einstellungsverfahren
o Alternativangebote flir Interessierte/Bewerber, fir die Rechtliche Betreuung nicht in
Frage kommt

Empfehlung

e Erstellen Sie eine Checkliste zu Eignungskriterien fiir ehrenamtliche Betreuer(innen)

e Erstellen Sie eine Checkliste fiir das (Bewerbungs-)Gesprach

¢ Nutzen sie z. B. den Muster-Bewerbungsbogen der AS Rechtliche Betreuung DCV, SkF,
SKM

e weitere Informationen im Qualitdtshandbuch ,Begleitung Ehrenamtlicher in der Rechtli-
chen Betreuung®; Hrsg. SKM und SkF Ditzesanverein Freiburg

Schnittstellen

C 1.2 Konzeption

C 1.7 Interne Kommunikation
C 1.11 Offentlichkeitsarbeit
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C 2.1.2 Einfuhrung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)

Einfihrung

Durch eine Einfihrung sollen die ehrenamtlichen Mitarbeiter(innen) gezielt auf ihre Tatigkeit
vorbereitet werden. Eine solche Einflhrung ist im Bereich der rechtlichen Betreuung von be-
sonderer Bedeutung, da rechtliche Aspekte beachtet werden missen. Typischerweise um-
fasst eine Einfuihrung folgende Themenfelder: Die Vermittlung der allgemeinen Grundlagen
der Rechtlichen Betreuung, die Auseinandersetzung mit dem Selbstverstandnis der/des
rechtlichen Betreuerin/Betreuers, sowie Verfahrensgrundsétze, Betreuer(innen)pflichten,
Aufgabenkreise der Betreuung als auch Auseinandersetzen mit der eigenen Grundhaltung.

Ziele

- Sensibilisierung fur das Ziel des BtG (dem betreuten Menschen ein selbstbestimmtes
Leben unter Achtung seiner Grundrechte ermdglichen)

- Die ehrenamtlichen Betreuer(innen) haben einen Uberblick tiber die Grundlagen der
Rechtlichen Betreuung und kennen ihre Rechte und Pflichten in den verschiedenen Auf-
gabenkreisen als Betreuer(innen).

- Die ehrenamtlichen Betreuer(innen) sind in der Lage, die Beziehung zu ihren Betreuten
angemessen zu gestalten.

- Die ehrenamtlichen Betreuer(innen) kennen den Betreuungsverein und dessen Arbeit.

Qualitatskriterien
Der Betreuungsverein
e flhrt Einfihrungsgesprache/Einfuhrungskurse mit folgenden Inhalten durch:
o  Voraussetzungen fir Rechtliche Betreuung, gesetzliche Grundlagen, Betreuungs-
verfahren, Betreuungsvorsorge, Beteiligte im Betreuungsverfahren

o Rechte und Pflichten des Betreuer(innen)s, Aufgabenkreise, Geschaftsfahigkeit,
Einwilligungsvorbehalt, Einwilligungsfahigkeit, Genehmigungspflichten

o  Krankheitshilder und Behinderungen

o  Sozialleistungen gemafld SGB

o die Rolle des Betreuer(innen)s

o  Beratungs- und Begleitungsmoglichkeiten, Aufwandsentschadigung, Versicherung.
e handigt den Teilnehmer(inne)n Schulungsunterlagen und Arbeitshilfen flr ehrenamtliche
Betreuer(innen) ( z. B. AS Rechtliche Betreuung) aus
o stellt ein Zertifikat aus

Empfehlung

e Erstellen Sie eine Checkliste zur Einfihrung ehrenamtlicher Betreuer(innen) (Was gehort
dazu?)

e Arbeitshilfe fir ehrenamtliche Betreuer(innen), AS Rechtliche Betreuung

e Qualitatshandbuch ,Begleitung Ehrenamtlicher in der Rechtlichen Betreuung“ Hrsg. SKM
und SkF Didzesanverein Freiburg

Schnittstellen

C 1.1 Leitbild

C 1.2 Konzeption

C 2.1.3 Fortbildung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)
C 2.2 Betreuungsfiihrung
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C 2.1.3 Fortbildung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)

Einfihrung

Die kontinuierliche Fortbildung der ehrenamtlichen Betreuer(innen) stellt sicher, dass diese
immer auf dem aktuellen fachlichen Stand sind. Dabei soll beachtet werden, dass Ehrenamt-
liche Wissen und Vorerfahrungen in hdchst unterschiedlicher Form in die Tatigkeit einbrin-
gen.

Ziele

- Kenntnisse und Fahigkeiten, die fur die Betreuungsfihrung notwendig und hilfreich sind,
werden erhalten, erweitert, an Entwicklungen angepasst und Hilfen zur Umsetzbarkeit
angeboten.

Qualitatskriterien

Der Betreuungsverein

e flhrt regelmaRig eine Bedarfserhebung bei den Ehrenamtlichen durch

e bietet kontinuierliche Fortbildungsangebote an aus den Bereichen:
o Rechtliche Betreuung

- (Betreuungsverfahren, Betreuungsvorsorge, Rechte und Pflichten des Betreu-
er(innen)s, Aufgabenkreise,

- Geschéftsfahigkeit, Genehmigungspflichten, Krankheitsbilder und Behinderun-
gen, Unterbringung u.a.)

Sozialleistungen

Rolle des/der Betreuer(innen)s

Kommunikation

Zusammenarbeit mit anderen Diensten und Einrichtungen

Regionale Themen

Aktuelle Rechtsentwicklungen

u.a.

O 0O 0O O0OO0OO0Oo

Empfehlung

e Erstellen Sie ein Schulungscurriculum

e Erstellen Sie eine Checkliste Fortbildung

¢ Nutzen Sie z. B. das Qualitatshandbuch ,Begleitung Ehrenamtlicher in der Rechtlichen
Betreuung” Hrsg. SKM und SkF Ditzesanverein Freiburg

e und/oder das Schulungscurriculum der LAG Hessen

Schnittstellen

C 1.12 Dokumentation

C 2.1.2 Einfuhrung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)

C 2.1.4 Beratung/Begleitung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)
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C 2.1.4 Beratung/Begleitung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)

Einfihrung

Ehrenamtliche rechtliche Betreuer(innen) werden kontinuierlich fachlich begleitet und bera-
ten. Dies bedeutet in Bezug auf die jeweiligen Aufgabenbereiche, tiber die rechtlichen Inhalte
zu informieren.

Ziele

- Die ehrenamtlichen rechtlichen Betreuer(innen) sind mit den rechtlichen und den sozialen
Inhalten und Aufgaben einer Rechtlichen Betreuung vertraut.

- Die ehrenamtlichen rechtlichen Betreuer(innen) sind kontinuierlich durch Erfahrungsaus-
tausch und Einzelberatung (weiter)qualifiziert.

- Die ehrenamtlichen rechtlichen Betreuer(innen) erfahren Wertschatzung fir Ihr Engage-
ment.

Qualitatskriterien

Der Betreuungsverein

¢ informiert die Ehrenamtlichen regelmafiig Uber die Rechtliche Betreuung betreffende re-
levante Themen, Uber den Betreuungsverein und seine Angebote (Infobriefe, Bespre-
chungen 0.4.)

bietet und/oder vermittelt kollegiale Beratung beim Erfahrungsaustausch

bietet und/oder vermittelt Einzelcoaching

bietet und/oder vermittelt Mediation bei Konflikten

bietet und/oder vermittelt Fortbildungsveranstaltungen

pflegt eine Kultur der Wirdigung und Wertschatzung

bietet im Einzelfall tatsdchliche Begleitung

Empfehlung

¢ Nutzen Sie die Arbeitshilfe fir ehrenamtliche Betreuer(innen)innen und Betreuer(innen),
AS Rechtliche Betreuung

e und das Qualitdtshandbuch ,Begleitung Ehrenamtlicher in der Rechtlichen Betreuung*
Hrsg. SKM und SkF Ditzesanverein Freiburg

Schnittstellen

C 1.12 Dokumentation

C 2.1.2 Einfuhrung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)
C 2.1.5.2.2 Beratung der Bevollmachtigten
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C 2.1.5 Vorsorgevollmacht/Betreuungsverfigung

C 2.1.5.1 Information

Einfihrung

Gemeint sind hier Informationen Uber das Instrument der Vorsorgevollmacht und/oder
Betreuungsverfiigung, die im Rahmen eines Einzelgespréachs, einer Sprechstunde oder im
Rahmen einer Informationsveranstaltung weitergegeben werden.

Ziele

- PlanméafRige Informationen tber Vorsorgevollmacht und Betreuungsverfligung als
Rechtsinstrument

- Forderung einer Auseinandersetzung mit dem Thema und einer eigenen Entscheidung

- Beratung zur Frage eines geeigneten Bevollmachtigten

- Informationen Uber die Méglichkeit von Registrierung, Beglaubigung und Beurkundung
einer Vorsorgevollmacht

Qualitatskriterien
Der Betreuungsverein
e bietet kontinuierliche Angebote an Informationsveranstaltungen mit folgenden Inhalten:

o Formvorschriften, Geschaftsfahigkeit, Gltigkeit, Hinterlegungsmaoglichkeiten, Ande-
rungsmoglichkeit, Person des Bevollmachtigten, staatliche Kontrolle, inhaltliche
Bausteine, Moglichkeiten der Registrierung/Beglaubigung/ Beurkundung, Abgren-
zung zur Rechtlichen Betreuung

Empfehlung

e Erstellen Sie ein Schulungscurriculum

e Erstellen Sie eine Checkliste Vorsorgevollmacht (Informationsinhalte)

¢ Nutzen Sie ,Die Beratung zur Vorsorgevollmacht“ eine Orientierungshilfe fur die Betreu-
ungsvereine der verbandlichen Caritas

Schnittstellen
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C 2.1.5.2 Beratung

C 2.1.5.2.1 Erstellung einer Vorsorgevollmacht

Einfihrung
Betreuungsvereine kdnnen im Einzelfall Personen bei der Errichtung einer Vorsorgevoll-
macht beraten.

Ziele
- Der zu Beratende kann eine eigenstandige Entscheidung treffen, ob er eine individuelle
Vollmacht erstellen méchte.

Qualitatskriterien
Der Betreuungsverein
¢ informiert und berat Einzelpersonen/Ratsuchende unter Berticksichtigung der personli-
chen Fragestellungen und des individuellen Hintergrundes zu
o  Formvorschriften, Geschaftsfahigkeit, Giiltigkeit, Hinterlegungsmaoglichkeiten, Ande-
rungsmoglichkeit, Person des Bevollméchtigten, staatliche Kontrolle, inhaltliche
Bausteine, Moglichkeiten der Registrierung/Beglaubigung/ Beurkundung, Abgren-
zung zur Rechtlichen Betreuung
o pflegt Kooperationen mit Organisationen und Diensten im juristischen Bereich

Empfehlung

e Erstellen Sie eine Checkliste zur Beratung

¢ Nutzen Sie ,Die Beratung zur Vorsorgevollmacht®, eine Orientierungshilfe fur die Betreu-
ungsvereine des SKM

Schnittstellen
C 2.1.5.1 Information
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C 2.1.5.2.2 Beratung der Bevollmachtigten

Einfihrung
Betreuungsvereine beraten Bevollmachtigte bei der Wahrnehmung ihrer Aufgabe.

Ziele
- Die Bevollmachtigten sind bei der Wahrnehmung ihrer Aufgaben unterstuitzt.

Qualitatskriterien

Der Betreuungsverein

¢ informiert die Bevollmachtigten regelméaRig tber die Rechtliche Betreuung betreffende re-
levante Themen, Uber den Betreuungsverein und seine Angebote (Infobriefe, Bespre-
chungen 0.4.)

bietet und/oder vermittelt kollegiale Beratung beim Erfahrungsaustausch

bietet und/oder vermittelt Einzelcoaching

bietet und/oder vermittelt Mediation bei Konflikten

bietet und/oder vermittelt Fortbildungsveranstaltungen

pflegt eine Kultur der Wirdigung und Wertschatzung

bietet im Einzelfall tatsdchliche Begleitung

Empfehlung

¢ Nutzen Sie die Arbeitshilfe fir ehrenamtliche Betreuer(innen)innen und Betreuer(innen),
AS Rechtliche Betreuung

e und das Qualitdtshandbuch ,Begleitung Ehrenamtlicher in der Rechtlichen Betreuung*
Hrsg. SKM und SkF Ditzesanverein Freiburg

Schnittstellen

C 1.12 Dokumentation

C 2.1.2 Einfuhrung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)
C 2.1.5.2.2 Beratung der Bevollméchtigten
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C 2.2 Betreuungsfiuhrung

C 2.2.1 Diagnose/Betreuungsplan

Einfuhrung

Der Betreuungsplan wird auf der Grundlage der vom Amtsgericht festgelegten Aufgabenkrei-
se erstellt. Er basiert auf den gesammelten Informationen Uber den Betreuten aus der Akte,
stutzt sich auf das vorliegende &arztliche Gutachten und verwertet Eindriicke aus dem person-
lichen Kontakt. Der Betreuungsplan wird im Betreuungsverlauf regelmaRig tberpruft und
aufgrund gewonnener Erkenntnisse fortgeschrieben.

Ziele

- Die Betreuungen sind zielorientiert gefihrt.

- Bei den Betreuungen wird strukturiert d.h. nach einer festgelegten Systematik vorgegan-
gen

- Die Betreuungen sind ordnungsgemal dokumentiert

- Die Effizienz der Betreuungsfuhrung ist regelmafig evaluiert

Qualitatskriterien

Der Betreuungsverein stellt sicher, dass

e flr jeden Betreuten ein schriftlicher Betreuungsplan erstellt wird

e der Betreuungsplan die aktuelle Lebenssituation der/des Betreuten beschreibt und Defizi-
te benennt

e die Ressourcen der/des Betreuten genannt werden

¢ die Hilfeplanung folgendes enthalt:
o  Eine psychosoziale Diagnose und Prognose
o  Zielsetzung der Betreuung
o  Methodenauswahl zur Abdeckung von Defiziten
o  Planungsfortschreibung

e die Winsche der/des Betreuten erfasst werden

¢ eine Reflektion mit der/dem Betreuten und den an der Hilfeleistung beteiligten Diensten,
Einrichtungen und Behdrden erfolgt

e die Ziele in Fern- und Nahziele unterteilt sind

e eine Effizienzkontrolle der Hilfeplanung anhand des Dokumentationssystems mdglich ist
und durchgefiihrt wird

Empfehlung

e Erstellen Sie eine Checkliste und/oder Vorlagen

e Verwenden Sie z. B. Betreuungsplan (Muster der AS Rechtliche Betreuung DCV, SkF,
SKM)

Schnittstellen

C 1.12 Dokumentation
C 2.2.2 Verlauf

C 2.2.3 Beendigung



Qualitatsleitlinien fur das Arbeitsfeld Rechtliche Betreuung 35

C 2.2.2 Verlauf

Einfihrung
Der Verlauf beschreibt die Tatigkeiten, die im Rahmen der jeweiligen Aufgabenkreise anfal-
len.

Ziele

- Dem betreuten Menschen ist es mdglich, ein selbstbestimmtes Leben unter Achtung sei-
ner Grundrechte zu filhren. Richtschnur ist das Wohl und die Bediirfnisse des Betreuten.

- Fdur die rechtlichen Angelegenheiten, die er ganz oder teilweise nicht mehr eigenverant-
wortlich regeln kann, bekommt der Betreute einen gesetzlichen Vertreter, der ihn in dem
hierfur erforderlichen Umfang persénlich betreut.

- Im Rahmen dieser zu leistenden Rechtsflirsorge nimmt der/die rechtliche Betreuer(in) die
dabei erforderliche Unterstitzung, Beratung und Vertretung wabhr.

- Vorhandene Fahigkeiten des Betreuten sind aktiviert.

Qualitatskriterien

Der Betreuungsverein beschreibt

e die Prozesse zu den einschlagigen Aufgabenkreisen, z. B. Aufenthaltsbestimmung, Ge-
sundheitsfursorge, Vermogenssorge, Postkontrolle usw.

e den Umgang mit dem Einwilligungsvorbehalt

e seine Kriterien zu der

Ermittlung der Wiinsche des Betreuten

Bewertung des Wohls des Betreuten

Besprechungspflicht wichtiger Angelegenheiten

Gestaltung des persénlichen Kontaktes

Fortschreibung des Betreuungsplans

Beteiligung der an der Hilfeleistung beteiligten Dienste, Einrichtungen und Behérden

Dokumentation

Unterstitzung der Betreuer(innen) (Beratung, Erfahrungsaustausch, Dienst- und

Fachaufsicht)

O 0O O0OO0OO0OO0OO0OOo

Empfehlungen
Arbeitshilfe fur ehrenamtliche rechtliche Betreuer(innen)innen und Betreuer(innen), AS
Rechtliche Betreuung DCV, SkF, SKM

Schnittstellen

C 1.12 Dokumentation

C 2.2.1 Diagnose/Betreuungsplan
C 2.2.3 Beendigung
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C 2.2.3 Beendigung

Einfihrung
Eine rechtliche Betreuung endet durch Aufhebung, Bestellung einer/eines anderen Betreue-
rin/Betreuers oder im Todesfall des Betreuten.

Ziele
- Die Betreuung ist ordnungsgemalf abgeschlossen.

Qualitatskriterien
Der Betreuungsverein beschreibt die Prozesse der Beendigung einer Rechtlichen Betreuung
e Aufhebung
o  Fuhren eines Abschlussgesprachs mit der/dem Betreuten und/oder den an der
Betreuung Beteiligten
o Ubergabe aller relevanten Unterlagen und erstellen eines Ubergabeprotokolls
o Vermitteln ggf. an andere Dienste und Einrichtungen
o  Erstellen eines Schlussberichts mit Schlussabrechnung (Rechnungslegung) fiir das
zustandige Vormundschaftsgericht und Riickgabe der Bestellungsurkunde
e Bestellung einer/eines anderen Betreuerin/Betreuers
o  Fuhren eines Abschlussgesprachs mit der/dem Betreuten und/oder den an der
Betreuung Beteiligten
o  Fiihren eines Ubergabegesprachs mit dem/der neuen Betreuer(in)
o Ubergabe aller relevanten Unterlagen und erstellen eines Ubergabeprotokolls
o  Erstellen eines Schlussberichts mit Schlussabrechnung (Rechnungslegung) fiir das
zustandige Vormundschaftsgericht und Rickgabe der Bestellungsurkunde
e Todesfall
o  Erstellen eines Schlussberichts mit Schlussabrechnung (Rechnungslegung) fir das
zustandige Vormundschaftsgericht und Rickgabe der Bestellungsurkunde
o Ubergabe aller relevanten Unterlagen an die Erben und erstellen eines Ubergabe-
protokolls
o Beantragen einer ggf. erforderlichen Nachlasspflegschaft
o  Verstandigung des Ordnungsamts zur Organisation der Beerdigung, wenn keine Er-
ben bekannt sind
o  Ggf. ergreifen von Eilmainahmen um Gefahren abzuwenden (z. B. Wasser abstel-
len, Haustier unterbringen)

Empfehlung

e Erstellen Sie Checklisten

¢ Arbeitshilfe fir ehrenamtliche rechtliche Betreuer(innen)innen und Betreuer(innen), AS
Rechtliche Betreuung DCV, SkF, SKM

Schnittstellen

C 1.12 Dokumentation

C 2.2.1 Diagnose/Betreuungsplan
C 2.2.2 Verlauf
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Glossar

Arbeitsgemeinschaften

Arbeitsgemeinschaften im Sinne dieser Qualitatsleitlinie meinen Zusammenschliisse von
verschiedenen Organisationen im Arbeitsfeld Rechtliche Betreuung. Diese kdnnen sowohl
die nach Landesgesetz vorgesehenen o6rtlichen regionalen Arbeitsgemeinschaften sein, in
denen Betreuungshehorde, Gerichte und Betreuungsvereine vertreten sind, als auch frei or-
ganisierte Zusammenschlisse von z. B. verschiedenen Betreuungsvereinen oder andere
Kombinationen.

Audits

Der Begriff Audit stammt urspriinglich aus dem Lateinischen (audire) und bedeutet ,héren”.
Das Audit ist eine systematische und unabhangige Untersuchung um festzustellen, ob die
qualitatsbezogenen Tétigkeiten und die damit zusammenhé&ngenden Ergebnisse den geplan-
ten Anforderungen entsprechen und ob diese Anforderungen tatséchlich verwirklicht werden
und geeignet sind, die formulierten Ziele zu erreichen (in Anlehnung an DIN EN I1SO
9000:2005).

Beim Audit handelt es sich um eine Beurteilung in Form des Soll-Ist-Abgleichs, ob auf ange-
messene Art und Weise und wirksam die festgelegten Ziele erreicht werden. Das Audit wird
durch Personen durchgefiihrt, die fur die Betrachtungseinheit (z. B. Betreuungsfiihrung) nicht
verantwortlich sind, um Objektivitdt zu gewahrleisten. Hierzu ist eine Person erforderlich, die
Uber die entsprechende Qualifikation verfiigt, Interne Audits durchzufiihren.

Auditor
Eine Person mit entsprechender Qualifikation, um ein Audit fachgerecht durchzufiihren.

Beteiligte

Unter Beteiligten kdnnen verschiedene Menschen, Personen oder auch Organisationen ver-
standen werden.

In dieser Qualitatsleitlinie sind meist Beteiligte am Betreuungsverfahren oder im Arbeitsfeld
gemeint. Das sind z. B.: das Amtsgericht, Richter, Rechtspfleger, Sachverstandige, die
Betreuungsstelle, Angehdrige/Vertrauenspersonen des Betreuten, soziale Einrichtungen und
Dienste, ein Betreuungsverein, der/die Betreuer(in) usw.

DIN EN ISO 9000 ff

Die Normen der DIN EN I1SO 9000 Familie beschreiben Grundlagen, Begriffe, Anforderungen
und einen Leitfaden zur Leistungsverbesserung von Qualitdtsmanagementsystemen. Sie
dienen dazu, den Aufbau und die Ablaufe innerhalb einer Organisation in Fllhrungsprozesse,
Unterstitzungsprozesse sowie Kern- bzw. Schliisselprozesse zu strukturieren.

Die Normen der DIN EN 1SO 9001:2000 definieren Anforderungen an den Aufbau eines
Qualitatsmanagementsystems, die in einem externen Nachweisverfahren (Audit) Uberpruft
werden kénnen. Bewertet wird dabei nicht die Qualitat des Produktes bzw. einer Dienstleis-
tung, sondern die Konformitat der jeweiligen Ablaufprozesse mit den im einrichtungseigenen
Qualitatsmanagementhandbuch beschriebenen Prozessen. Nach DIN EN ISO 9000 wird die
Qualitat eines Produktes bzw. einer Dienstleistung mittels qualitétsvoller Ablaufprozesse, die
eine Organisation zuvor festlegt, sichergestellt. Im Rahmen der DIN EN I1SO 9001:2000 wird
ein Qualitatsmanagementsystem formuliert, das von der Verantwortung der Leitung tber das
Ressourcenmanagement, die Produkt- bzw. Dienstleistungsrealisierung sowie die Messung
und Analyse zur kontinuierlichen Verbesserung von Ablaufen und Leistungen fuhrt.
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Abbildung 1: Das Prozessmodell der DIN EN ISO 9000 Familie
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Dokumente und Aufzeichnungen

Unter Dokumenten werden zwei Gruppen von Dokumenten subsumiert: Vorgabe- und
Nachweisdokumente.

Fir Nachweisdokumente wird sehr haufig der Begriff ,Aufzeichnungen® verwendet.
Vorgabedokumente formulieren Anforderungen an die angebotene Dienstleistung bzw. die
damit verbundenen Tatigkeiten. Hierzu zahlen z. B. das Qualitdtsmanagementhandbuch,
Verfahrensanweisungen oder auch Prozesslandkarten.

Nachweisdokumente (Aufzeichnungen) beschreiben erreichte Ergebnisse oder weisen aus-
gefuhrte Tatigkeiten nach. Sie dokumentieren, dass die Tatigkeiten gemafl den Forderungen
bzw. den Vorgabedokumenten folgend erstellt bzw. erbracht wurden. Ergebnisse des Tuns
werden festgehalten (z. B. Verlaufsdokumentation, Dienstplanung, etc.). Aufzeichnungen
oder Nachweisdokumente muissen archiviert werden.

Zu den mitgeltenden Dokumenten gehéren jene Vorgabedokumente, die im Rahmen einer
Tatigkeit verwendet werden muissen, weil sie z. B. zur Erhebung von Daten dienen oder Ab-
laufe dokumentieren.

Effizienzkontrolle

Effizienz leitet sich ab aus dem Lateinischen ,zustande bringen“. Es bedeutet das Verhaltnis
vom Nutzen zu dem Aufwand, mit dem der Nutzen erzielt wird.

Ein effizientes Verhalten fuhrt zur Erzielung einer Wirkung und halt dabei den dafiir notwen-
digen Aufwand moglichst gering. In der Betriebswirtschaftslehre spricht man von Effizienz im
Sinne einer Zielerreichung mit geringstem Aufwand bzw. die richtigen Mittel zur Zielerrei-
chung innerhalb einer Organisation einzusetzen. Eine Effizienzkontrolle beobachtet diese
Dynamik regelmanig.

EFQM

Das EFQM-Modell fur Excellence der European Foundation for Quality Management dient
der ganzheitlichen Betrachtung von Organisationen. Es besteht aus einer offen gehaltenen
Grundstruktur, die zur Bewertung des Fortschritts einer Organisation in Richtung Excellence®

8 Excellence ist definiert als Uberragende Vorgehensweise in der Fuhrung der Organisation und beim Erzielen von Ergebnissen
basierend auf Grundkonzepten der Excellence.


http://de.wikipedia.org/wiki/Nutzen�
http://de.wikipedia.org/wiki/Aufwand�
http://de.wikipedia.org/wiki/Betriebswirtschaftslehre�
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herangezogen werden kann. Das Modell beriicksichtigt die vielen Vorgehensweisen, mit de-
nen nachhaltige Excellence in allen Leistungsaspekten erzielt werden kann.

Es beruht auf folgender Pramisse:

Exzellente Ergebnisse im Hinblick auf Leistung, Kunden, Mitarbeitende und Gesellschaft
werden durch eine Fihrung erzielt, die Politik und Strategie mit Hilfe der Mitarbeitenden,
Partnerschaften, Ressourcen und Prozesse umsetzt.

Abbildung 2: EFQM-Modell fiir Excellence (European Foundation for Quality Management)
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(Deutsche EFQM, Homepage; Link: http://www.deutsche-efqgm.de/, Einfihrung: Das EFQM-
Modell fiir Excellence.)

Dabei werden die vier Ergebnis-Kriterien der Organisation mit den Befahiger-Kriterien in ei-
nen kausalen Zusammenhang gebracht. Die Befahiger-Kriterien behandeln das, was die Or-
ganisation tut, wie sie vorgeht. Die Ergebnis-Kriterien behandeln, was die Organisation er-
Zielt. Dabei sind die Ergebnisse auf die Befahiger zurtickzufiihren, und die Befahiger werden
ihrerseits aufgrund der Ergebnisse verbessert. (Vgl. das EFQM-Modell fir Excellence 1999-
2003.)

Die Befahiger-Kriterien sind jeweils in vier bis funf, die Ergebniskriterien jeweils in zwei Teil-
kriterien untergliedert. Zu allen Teilkriterien werden Ansatz- oder Orientierungspunkte aufge-
fuhrt, die die Aspekte des jeweiligen Teilkriteriums néher erlautern.

Das EFQM-Modell stellt keine Liste von fest definierten Forderungen dar, sondern betrachtet
alle Prozessebenen einer Organisation. Wichtig ist die kontinuierliche Weiterentwicklung hin
zur Excellence, die zunehmende Reifung der Organisation. Fur die Bewertung des Reifegra-
des anhand des EFQM-Modells hat die EFQM die RADAR-Bewertungsmethodik entwickelt.
Dies bedeutet, dass der Reifegrad der Organisation an Ergebnissen (Results), den dazu fuh-
renden Vorgehensweisen (Approach), dem Grad der Umsetzung (Deployment) sowie an
Bewertung und Uberpriifung (Assessment and Review) gemessen wird. Dabei kdnnen die
Einzelbewertungen der 32 Teilkriterien zu einer Gesamtbewertung zusammengefasst wer-
den, die zwischen 0 und 1000 Punkte liegt.

Eine Bewertung — im englischen Sprachgebrauch der EFQM als Assessment bezeichnet —
erfolgt zunachst meist als Selbstbewertung (Self-Assessment). Sie liefert zielfihrende Aus-
sagen einerseits Uber den Reifegrad, andererseits tber Starken und Verbesserungspoten-
ziale der Organisation. Daraus leiten sich wichtige Verbesserungsprojekte ab.
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Ehrenamtliche

Ehrenamtliche im Sinne dieser Qualitatsleitlinie sind Menschen, die sich freiwillig und unent-
geltlich engagieren. Wir unterscheiden dabei zunachst nicht, ob es sich um Familienangeho-
rige oder fremde Personen handelt. Sicher ist eine Unterscheidung bei der Planung der Be-
ratungs- und Unterstiitzungsangebote aufgrund der ggf. unterschiedlichen Bedurfnisse sinn-
voll. Auch ist bekannt, dass die Kostentrager im sogenannten Querschnittsbereich diese Un-
terscheidung bei der finanziellen Férderung dieser Aufgabe der Betreuungsvereine oft ma-
chen.

Einzelcoaching

Einzelcoaching ist eine individuelle Beratung im tblicherweise beruflichen Kontext, die das
Spannungsfeld zwischen der beruflichen und privaten Rolle einer Person bertcksichtigt. Die
Beratung starkt berufliche Entwicklungsprozesse und die Fahigkeit zur Selbststeuerung.
Coaching ist ein Beratungsangebot fiir Menschen mit anspruchsvollen Aufgaben und/oder
besonderen Funktionen in Untenehmen und Organisationen, welches den Focus stets auf
die Aufgabe und Rolle legt. Insofern ist diese Beratungsform aber auch fiir Menschen, die
eine Rechtliche Betreuung ehrenamtlich flihren, sehr wohl geeignet.

Coaching dient der Starkung und Stiitzung bei herausfordernden Entscheidungen, in Kon-
flikt- und Krisensituationen oder bei der Mitgestaltung von Veranderungsprozessen.
Coaching bereitet auf zu erwartende Situationen vor oder reflektiert Erfahrungen. Beides
dient der individuellen Qualifizierung, der persdnlichen Sicherheit oder dem Aufzeigen von
Wegen aus fordernden Situationen heraus.

Empfehlung

Empfehlungen in dieser Qualitatsleitlinie sind Vorschlage und Anregungen, sich in konkreter
Weise mit der Uberpriifung und Sicherstellung der Qualitat des Kernprozesses zu beschafti-
gen.

Evaluation

Die Evaluation ist eine Uberpriifung der Wirksamkeit einer Umsetzung, der Einhaltung einer

geplanten Veranderung oder auch der Durchfihrung einer geplanten MalRhahme. Evaluation
fasst empirisch gestitzte und entscheidungsorientierte Verfahren zur Beschreibung und Be-
wertung von MalRnahmen, Materialien usw. zusammen. Selbstevaluation liegt vor, wenn die

evaluierenden Personen mit denen, die zu evaluierende MalRhahmen durchfiihren, identisch
sind.

Kernprozesse

Kern-, Kunden- oder haufig auch Leistungsprozesse genannt; sind diejenigen Prozesse,
durch die eine (Dienst-)Leistung entwickelt, durchgefiihrt, erzeugt, vertrieben und betreut
wird und die vielfach die wertschdpfenden Prozesse des Unternehmens abbilden. Kernpro-
zesse erzeugen sichtbaren, unmittelbaren Kundennutzen.

Kunde

Ein Kunde ist jeder Mensch, der Interesse an den Produkten oder Dienstleistungen eines
Unternehmens oder an deren potenzieller Nutzung hat — sowohl in Bezug auf Erwerb bzw.
Kauf, wie auch in Bezug auf deren Vermarktung. Darlber hinaus kann aber auch jede Insti-
tution (gewinnorientierte Firma, gemeinnutzige Organisation, Staat/Verwaltung, Verein) als
"Kunde" auftreten.

In dieser Qualitatsleitlinie konnen Kunden z. B. sein: Betreute, Ehrenamtliche, das Amtsge-
richt, die Betreuungsstelle.

Kundenbefragung

Letztlich entscheiden die Kunden Uber die Dienstleistungsqualitat einer Einrichtung der recht-
lichen Betreuung. Verkurzt lasst sich ihre Zufriedenheit in der Einrichtung mit den Kategorien
-Kunde ist zufrieden” und ,Kunde ist unzufrieden” beschreiben. Eine Kundenbefragung ist ein
geeignetes Werkzeug, um den Grad der Zufriedenheit der Kunden mit der Produkt — und
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Dienstleistungsqualitat zu ermitteln. Die Kundenbefragung ist eine punktuelle, geplante, ziel-
gerichtete und systematisierte Befragung der Kunden, die Leistungen der Einrichtung bzw.
Beratungsstelle in Anspruch nehmen oder in Anspruch genommen haben. Der Kunde wird
um seine Meinung und sein Urteil Uber die empfangenen Dienstleistungen sowie zu ver-
schiedenen Themen oder Sachaspekten befragt. Eine solche Befragung kann auf verschie-
dene Art und Weise durchgefihrt werden, entweder mittels eines Fragenbogens, den der
Kunde ausfullen soll, oder durch eine direkte Befragung in einem Interview.

MaRnahmeplan

Bei einem MalRnhahmenplan handelt es sich um eine Auflistung von durchzufihrenden Tétig-
keiten, um ein gesetztes Ziel zu erreichen. Er sollte verstandlich und eindeutig sein und klar
darstellen wer, was, bis wann und womit zu tun hat.

Mediation

Mediation (lat. ,Vermittlung®) ist eine Beratungsform, die in Konfliktsituationen eingesetzt
wird. Dieses strukturierte freiwillige Verfahren mdchte eine konstruktive Beilegung oder Ver-
meidung eines Konfliktes erzielen. Die Konfliktparteien wollen mit Unterstlitzung einer dritten
unparteiischen Person (Mediator) zu einer einvernehmlichen Vereinbarung gelangen, die
Bedirfnisse und Interessen aller Beteiligten berticksichtigt.

Qualitatskriterium
Inh&rentes (einer Einheit innewohnendes) Merkmal eines Produktes/Dienstleistung, Prozes-
ses oder eines Systems, dass sich auf eine Anforderung bezieht und erfillt werden sollte.

Qualitatspolitik

Bezieht sich auf die tbergeordneten Absichten und die Ausrichtung einer Organisation (ei-
nes Unternehmens) zur Qualitat, wie sie die oberste Leitung formell ausgedriickt hat. Die
Qualitatspolitik der Organisation steht im Einklang mit der Gbergeordneten Politik der Organi-
sation und bildet den Rahmen fir die Festlegung von nachgeordneten Qualitatszielen (DIN
EN I1SO 9001:2000).

Qualitatszirkel

An den Schnittstellen von Arbeitsbereichen auf Dauer angelegte Gesprachsgruppen mit ei-
ner begrenzten Zahl an Mitarbeiter(innen)n aus allen Betriebsebenen, die sich in regelmani-
gen Abstanden wahrend der Arbeitszeit auf freiwilliger Basis treffen, um selbst gewahlte oder
betriebsnotwendige Probleme des eigenen Arbeitsbereichs zu diskutieren und unter Anlei-
tung eines geschulten Moderators mit Hilfe spezieller Problemldsungstechniken Lésungsvor-
schlage zu erarbeiten und die Umsetzung der Verbesserungsvorschlage zu initiieren und zu
kontrollieren.

Querschnittsaufgaben

Unter Querschnittsaufgabe versteht man in der 6ffentlichen Verwaltung solche Aufgaben, die
von den Organisationseinheiten der inneren Verwaltung wahrgenommen werden. Hierbei
handelt es sich in der Regel um die administrativen Aufgaben, welche nur geringe AuRenwir-
kung (auf Kunden/Blrger) haben; z. B. die Bereiche Personal, Beschaffung oder EDV.

Im Arbeitsfeld Rechtliche Betreuung beschreibt dieser Begriff die Aufgaben der Betreuungs-
vereine gemal 1908f BGB: die Gewinnung, Einfuhrung und Fortbildung ehrenamtlicher Be-
treuer(innen), sowie die planmaRiige Information Uber Vorsorgevollmachten und Betreuungs-
verfiigungen.

Querschnitts-Mitarbeiter(innen)
Das sind die von den Betreuungsvereinen beauftragten Mitarbeiter(innen), die die Quer-
schnittsaufgaben fur den Betreuungsverein durchflihren und verantworten.


http://de.wikipedia.org/wiki/Konflikt�
http://de.wikipedia.org/wiki/%C3%96ffentliche_Verwaltung�
http://de.wikipedia.org/w/index.php?title=Organisationseinheiten&action=edit&redlink=1�
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Ressourcen

Eine Ressource ,Mittel, Quelle”, (von lat. resurgere, ,hervorquellen) ist ein Mittel, eine
Handlung zu tatigen oder einen Vorgang ablaufen zu lassen. Eine Ressource kann ein mate-
rielles oder immaterielles Gut sein. Meist werden darunter Betriebsmittel, Geldmittel, Energie
oder Personen verstanden, z.T. auch Fahigkeiten, Wissen und Bildung.

Schnittstelle

An einer Schnittstelle treffen zwei autonome Systeme - das konnen Mitarbeiter(innen) oder
Abteilungen oder externe Kooperationspartner sein - zusammen, um in geregelter Weise et-
was (in der Regel Informationen oder Waren) auszutauschen.

Selbstbewertung

Eine umfassende, regelmaRige und systematische Uberpriifung von Téatigkeiten und Ergeb-
nissen einer Einrichtung anhand einer Systematik (z. B. EFQM-Modell fur Excellence,
Selbstbewertungsinstrumente zu den Qualitatsleitlinien der Caritas). Die Prifung der Arbeit
erfolgt durch die Ausfuhrenden selbst nach festgelegten Regeln.

Setting
Das Wort Setting bedeutet Stimmung und Umgebung. In der Beratungsarbeit meint es die
Rahmenbedingungen wie: Raum, Zeit, Teilnehmer, Arbeitsformen und —methoden.

Stellenbeschreibung

Bei der Stellenbeschreibung handelt es sich um eine schriftlich festgelegte, verbindliche Dar-
stellung organisatorischer Regelungen, die eine Stelle betreffen. Mit dem Begriff der Stelle
bezeichnet man das Arbeitsgebiet einer gedachten Person mit bestimmter Eignung und be-
stimmten Arbeitsaufgaben.

Die Informationen fiir die Stellenbeschreibung werden im Rahmen der Aufgabenanalyse ge-
wonnen. Die Stellenbeschreibung dient zur Ermittlung des quantitativen und qualitativen
Personalbedarfs, liefert Informationen fir die Personalauswahl! und den Personaleinsatz und
bildet die Grundlage fur die Personalentwicklung und ggf. fir die Personalbeurteilung. Durch
die Regelung der Ziele, Arbeitsaufgaben und Verantwortlichkeiten werden Reibungsverluste
z. B. durch Kompetenzstreitigkeiten, Bewertungs- und Unsicherheitsprobleme der Mitarbei-
ter(innen) verringert.

Supervision

Supervision ist eine Beratungsform, die zur Sicherung und Verbesserung der Qualitat beruf-
licher Arbeit eingesetzt wird. Sie dient grundsatzlich der Entwicklung von Personen und Or-
ganisationen und betrachtet dabei personale, interaktive und organisationale Aspekte. Su-
pervision bezieht sich auf Kommunikation und Kooperation im Kontext beruflicher Arbeit und
ist Reflexion und eine gemeinsame Erérterung eines Problems. Supervision wird Uber Felder
sozialer Arbeit hinaus zunehmend auch in den Bereichen Gesundheitswesen, Wirtschaft und
Dienstleistungsunternehmen, Verwaltung und Politik nachgefragt.

Die Ubernahme einer rechtlichen Betreuung ist eine anspruchsvolle Tatigkeit, in der der Eh-
renamtliche eine bestimmte Rolle mit einer dazugehdrigen Aufgabenstellung tbernimmt.

Er agiert dann nicht mehr ausschlief3lich als Privatperson. Die zu bewaltigenden Aufgaben
und zu erwartenden Herausforderungen und Probleme sind mit denen beruflicher Aufgaben-
stellungen in einiger Hinsicht durchaus vergleichbar. Supervision kann daher ein sinnvolles
Beratungs- und Unterstiitzungsangebot sein.

Tatigkeitsbeschreibung

Die Tatigkeitsbeschreibung bildet unabhéngig von der Stellenplanung und der damit verbun-
denen Stellenbeschreibung meist die Grundlage des tariflich festgeschriebenen Bewertungs-
und Eingruppierungsverfahrens zur Arbeitsbewertung.

AuRerdem ist die Tatigkeitsbeschreibung ggf. ein wichtiger Bestandteil des Arbeitsvertrages
und der innerbetrieblichen Stellenbeschreibung. Der gesetzlichen Obliegenheit wird in der
Praxis gerne durch Beiflgen der ,Stellenbeschreibung” nachgekommen.
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Bei einer mehr allgemein gehaltenen Beschreibung kann der Mitarbeiter(innen)einsatz flexib-
ler gesteuert werden. Detaillierte Tatigkeitsbeschreibungen sind pflegeaufwandig und erfor-
dern unter Umstanden bei ihrer Anpassung an gewandelte Tatigkeiten Anderungskiindigun-
gen des Arbeitsvertrages.

Vernetzung (Verweis auf Gebrauchsanweisung)

Unter Vernetzung wird ein Geflecht von Beziehungen zu Personen in verschiedenen Organi-
sationen/Institutionen verstanden, die helfen, rasch und friihzeitig an Informationen zu kom-
men. Die Zusammenarbeit erfolgt in einem losen Verbund ohne detaillierte Absprachen. (vgl.
auch ,Benutzerhinweise").



Herausgegeben von:
Q ? Deutscher Caritasverband e.V.
\ , Abteilung Soziales und Gesundheit
Arbeitsstelle Qualitaitsmanagement/Qualitatspolitik

KarlstraBe 40, 79104 Freiburg i.Br.
,J & (01/2010)

= Telefon: 0761 200-0

Carltas Telefax: 0761 200-192 _
E-Mail: qualitaetsmanagement@caritas.de

Internet: www.caritas.de

Mitglieder der Arbeitsgruppe:

Johannes Becker-Laros, SKM Diézesanverein Trier

Barbara Dannhé&user (verantwortlich), Arbeitsstelle Rechtliche Betreuung DCV, SkF, SKM
Edda Elmauer, KJF Minchen

Michael Karmann, SKM Di6zesanverein Freiburg

Christoph Langer, Arbeitsstelle Qualititsmanagement/Qualitatspolitik DCV

Carina Reb, KISW Minchen

Lovely Sander, DiCV Paderborn

Ute Zindorf, SkF Di6zesanverein Freiburg



	A  Grundlagen der Qualitätsleitlinien 
	A 1  Ziele und Aufgaben der Qualitätsleitlinien
	A 2  Fach- und verbandspolitische Grundlagen

	B  Funktionen, Aufbau und Anwendung der Qualitätsleitlinien
	B 1  Funktionen
	B 2  Aufbau
	B 3  Inkrafttreten
	B 4  Anwendung 
	B 4.1  Umsetzung in die Praxis – Prozess der Einführung eines Qualitätsmanagements
	B 4.1.1 Voraussetzungen
	B 4.1.2 Erfolgsfaktoren
	B 4.1.3 Ablauf und Wegmarkierung
	B 4.1.4 Mögliche Stolpersteine

	B 5  Austausch – Vernetzung – Kooperation
	B 5.1  Netzwerkanalyse 
	B 5.2  Netzwerkmanagement 
	B 5.3  Vorteile von Netzwerkstrukturen 


	C  Qualitätsbereiche der Rechtlichen Betreuung
	C 1  Führen und Leiten
	C 1.1   Leitbild
	C 1.2   Konzeption
	C 1.3  Strategieentwicklung
	C 1.4  Organigramm
	C 1.5  Stellenplan 
	C 1.6  Arbeitsplatzbeschreibung 
	C 1.7  Interne Kommunikation
	C 1.8  Beschwerdemanagement
	C 1.9  Erhebung von Kundenzufriedenheit 
	C 1.10  Qualitätsmanagementsystem
	C 1.11  Öffentlichkeitsarbeit 
	C 1.12  Dokumentation
	C 1.13 Wissensweitergabe

	C 2 Kernprozesse Arbeitsfeld Rechtliche Betreuung
	Einführung 
	C 2.1   Querschnittsaufgaben
	C 2.1.1  Gewinnung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)
	C 2.1.2  Einführung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)
	C 2.1.3 Fortbildung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)
	C 2.1.4  Beratung/Begleitung ehrenamtlicher Mitarbeiter(innen)
	C 2.1.5.2.2 Beratung der BevollmächtigtenC 2.1.5 Vorsorgevollmacht/Betreuungsverfügung
	C 2.1.5.1 Information 
	C 2.1.5.2  Beratung
	C 2.1.5.2.1 Erstellung einer Vorsorgevollmacht
	C 2.1.5.2.2  Beratung der Bevollmächtigten

	C 2.2  Betreuungsführung
	C 2.2.1 Diagnose/Betreuungsplan
	C 2.2.2  Verlauf
	C 2.2.3  Beendigung



	Glossar  

