Grundlagentexte Soziale Berufe

Deutsche Gesellschaft fur Qualitat e.V. (Hrsg.)

Qualitatsmanagement
In der sozialen
Dienstleistung

Nutzlich — lebendig — unterstutzend

DGR
Deutsche Gesellschaft BEII,'UVENTA

fur Qualitat




Grundlagentexte Soziale Berufe



Deutsche Gesellschaft DGQ®
fur Qualitat e.V. (H rsg.) DGQ-Band 31-02

Qualitatsmanagement in der
sozialen Dienstleistung

Nutzlich — lebendig — unterstutzend

BELTZ JUVENTA



Die DGQ (www.dgg.de) ist das Kompetenzzentrum fiir Qualitat, Business-
Exzellenz und Qualitatsmanagement in Deutschland. Dachorganisation ist
der Eingetragene Verein mit seinem einzigartigen Experten-Netzwerk: Das
Qualitats-Fachpersonal in Deutschland nutzt die DGQ mit ihren knapp 800
Firmenmitgliedern und rund 5.500 personlichen Mitgliedern vor allem als
Austausch und Weiterbildungsplattform. Durch den Dialog mit Top-Ent-
scheidern aus Politik und Wirtschaft ist die Non-Profit-Organisation standi-
ger Impulsgeber fur die Entwicklung der zentralen wirtschaftlichen Erfolgs-
faktoren — Qualitat und Exzellenz. Seit mehr als 60 Jahren tragt die DGQ so
zum nachhaltigen Erfolg ihrer Mitglieder, Kunden und Partner bei und be-
gleitet sie auf dem Weg zu Spitzenleistungen im Wettbewerb.

Bibliografische Information der Deutschen Nationalbibliothek

Die Deutsche Nationalbibliothek verzeichnet diese Publikation in der
Deutschen Nationalbibliografie; detaillierte bibliografische Daten sind
im Internet Uber http://dnb.d-nb.de abrufbar.

Das Werk einschlieflich aller seiner Teile ist urheberrechtlich geschitzt.
Jede Verwertung aufBerhalb der engen Grenzen des Urheberrechtsgesetzes
ist ohne Zustimmung des Verlags unzulassig und strafbar. Das gilt
insbesondere fiir Vervielfaltigungen, Ubersetzungen, Mikroverfilmungen
und die Einspeicherung und Verarbeitung in elektronischen Systemen.

®
MIX
Papier aus verantwor-

tungsvollen Quellen
vassc(w:g FSC® C089473

© 2016 Deutsche Gesellschaft fuir Qualitat e.V. - Frankfurt am Main und
Beltz Juventa - Weinheim und Basel

WerderstraRe 10, 69469 Weinheim

www.beltz.de - www.juventa.de

Lektorat: Dr. Lena Lindhoff, TEXTreich, Offenbach am Main

lllustrationen: Stephan Reininghaus, stephan-reininghaus.de, Berlin

Satz: Michéle Miller

Druck und Bindung: Beltz Bad Langensalza GmbH, Bad Langensalza

Printed in Germany

ISBN 978-3-7799-2403-6



Vorwort

In der sozialen Dienstleistung wird auf Qualititsmanagement haufig mit Ab-
wehr reagiert. Verstdndlich, wenn man unter ,,Qualitdtsmanagement® ledig-
lich die Erfiillung von Dokumentationspflichten versteht, die zusétzlich zur
alltaglichen Arbeit geleistet werden miissen. Verstandlich auch, wenn man
bei jedem Audit darum bangen muss, ob man das Siegel wieder erhilt, an
dem die Zulassung vom Trager hingt. Dieses ,,Qualititsmanagement® ist et-
was, das einem aufgezwungen wird, dessen Sinn man nicht versteht und das
- verstidndlicherweise - Widerstand auslost.

Nur ist das nicht Qualitdtsmanagement. Qualititsmanagement ist viel-
mehr etwas, das Organisationen und Mitarbeiter aus eigenem Antrieb begin-
nen, um ihre Arbeit zu verbessern. Die meisten modernen Qualitdtsmanage-
ment-Ansitze haben ihre Wurzeln in der industriellen Produktion des
Japans der siebziger Jahre. Dieses Qualititsmanagement beginnt bereits dort,
wo in einer Fertigungshalle die Mitarbeiter ihren gemeinsamen Arbeitsplatz
neu anordnen und aufrdumen, um Fehlgriffe und unnotige Ablaufe zu ver-
meiden. Sie tun dies, um in ihrer Arbeit sicherer zu werden und weniger Feh-
ler zu machen. Es geht dort weiter, wo Arbeitsabldufe besser aufeinander ab-
gestimmt werden, um Leerlauf und Engpasse zu vermeiden. Und es miindet
darin, dass Fithrungskrifte sich um die Kultur ihrer Organisation kiitmmern,
damit dort nachhaltig gute Arbeit geleistet werden kann.

Was aber heif3t das fiir soziale Dienstleistungen, wo nicht Autos oder Mo-
biltelefone produziert werden? Soll dort etwa jedes Beratungsgesprich gleich
und méglichst effizient ablaufen? Nein. Wenn der Grundgedanke von Qua-
lititsmanagement auf andere Bereiche tibertragen wird, dann geht es in erster
Linie um die Haltung: Was konnen wir tun, um in unserer Arbeit sicherer
und besser zu werden?

Im sozialen Bereich folgen daraus héufig nicht standardisierte Ablaufe
sondern zum Beispiel mehr Kommunikation mit den verschiedenen Interes-
sengruppen. Diese Haltung notigt einen moglicherweise, genau hin zu
schauen, welche Ressourcen benétigt werden und welche zur Verfiigung ste-
hen. Richtig angewendet kénnen auch Qualitdtsmanagement-Werkzeuge
aus der Industrie sehr hilfreich sein. Sie miissen nur an die Bedingungen der
sozialen Arbeit angepasst werden. Eine herausragende Bedeutung hat dabei
der Blick auf die Bediirfnisse und das Wohl der anvertrauten Menschen.

Darum geht es in diesem Buch. Es wurde von der Arbeitsgruppe 313 ,,QM
in der Sozialdienstleistung® der Deutschen Gesellschaft fiir Qualitat e.V. ge-



schrieben. In dieser Arbeitsgruppe haben sich Experten aus Jugendhilfe, Be-
hindertenhilfe, Krankenhdusern, Weiterbildungsstitten sowie Berater mit
langjéhriger Erfahrung zusammen gefunden. Die DGQ dankt allen ehren-
amtlichen Autoren und Beitragenden, die im Autorenverzeichnis ab Seite111
ausfiihrlicher vorgestellt werden. Sie haben ein Buch geschrieben — von Prak-
tikern, die gutes Qualitdtsmanagement erlebt haben und die die oben be-
schriebene Grundhaltung mit Begeisterung vertreten, fiir Praktiker, die von
dem aufgezwungenen ,,Qualititsmanagement® frustriert sind und Lust ha-
ben, neue Wege zu gehen.

Frankfurt am Main im Juli 2015
Udo Hansen, Prasident der Deutschen Gesellschaft fiir Qualitit e.V.
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1 Einleitung

1.1 Vorbehalte gegeniliber Qualitatsmanagement

»Lass mich mit diesem Qualitdtskram in Ruhe - das lenkt nur von der Arbeit
ab!“ Diesen Satz hort man so oder dhnlich immer wieder, wenn Menschen,
die im Bereich der sozialen Dienstleistungen tdtig sind, mit Planen zur Ein-
fithrung eines Qualitdtsmanagementsystems (QMS) in jhrem Unternehmen,
ihrer Einrichtung konfrontiert werden. Qualititsmanagement wird ver-
kniipft mit Vorstellungen von zusitzlicher Biirokratie (Stichwort: Dokumen-
tation), Gangelung durch Verfahrensvorgaben und Einengung der auf das
eigene Fachwissen gegriindeten Handlungsstrategien.

Diese Haltung ist so verbreitet, dass schon Berufsanfinger genau diese
Argumente ins Feld fithren, wenn das Thema angesprochen wird.

»Im Unterricht in einer Fachschule fir Heilerziehungspflege hatte ich das Thema Qua-
litat zu behandeln. Schon bei der ersten Erwahnung des Themas stohnte die Klasse
horbar auf. Auf meine Einstiegsfrage, welche Erfahrungen die Schilerinnen und
Schiler mit dem Thema hatten, erhieltich die folgende Antwort: ,Wir miissen dauernd
dokumentieren, aber keiner kann uns erklaren, wozu das gut sein soll. Wir erfahren
nichts darliber, was daraus folgt. Bei uns gibt es zwar ein Qualitdtsmanagementsys-
tem, aber wir wissen nicht, welches.* In Beratungsprozessen habe ich ganz ahnliche
Erfahrungen gemacht.“*

Schlechte Beispiele, wie im grauen Kasten beschrieben, verbreiten sich un-
gleich schneller und halten sich hartnéckiger als gute Beispiele. Und so finden
sich iiberall im Bereich soziale Dienstleistungen Menschen, die von negati-
ven Erfahrungen anderer berichten. Da wird alles schlechter statt besser,
Qualitdtsmanagement fithrt zu sinnloser Mehrarbeit, Vorgaben und Auf-
zeichnungspflichten stéren den bewdhrten Arbeitsablauf usw. Qualitatsma-
nagement hat offensichtlich ein Imageproblem!

Vor allem aber halt sich ein grundlegendes Missverstindnis hartnackig,
nidmlich die Meinung, Normen und Standards seien eherne Gesetze, die so
und niemals anders umgesetzt werden miissen. Dafiir gibt es einen handfes-
ten Grund: Einfithrung und Aufrechterhaltung eines Qualititsmanagement-

1 GOtz Hendricks, Lehrbeauftragter an einer Fachschule fiir Heilerziehungspflege
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