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Ziel des Modellprojekts

« Unterstutzung der ortlichen Trager der Jugendhilfe bei ihrem
rechtlichen Auftrag zur Qualitatsentwicklung gemal} § 79a i.V.m.
§85 SGB VI,

« Strukturierung der Qualitatsentwicklungsprozesse der beteiligten
Modelljugendamter und Befahigung der Jugendamter zur
eigenstandigen Durch- und Fortfuhrung der weiteren
Qualitatsentwicklung,

* Vermittlung von Qualitatsentwicklung in der Kinder- und
Jugendhilfe in Niedersachsen als integralen Bestandteil der
alltaglichen Arbeit,

 Ubertragbarkeit der Instrumente und Verfahren auf andere
Jugendamter in Niedersachsen

> Entwicklung eines Transferkonzeﬁts fur alle Jugendamter
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Bewerbungsmodalitaten

« Bewerbungsphase fur Jugendamter. Sommer 2016

 Auswahl:

« Jeweils zwei Dienste des Jugendamtes wurden in das Projekt
integriert
—> Zur Vergleichbarkeit der Ergebnisse wurde in allen
Modelljugendamtern der Allgemeine Soziale Dienst ausgewahlt

- Verteilung aller weiteren Leistungsbereiche der Kinder- und
Jugendhilfe als zweiten Dienst (aul3er Jugendarbeit und Kita)

« Ziel: Breite Streuung der Bereiche zur Darstellung, dass
Qualitatsentwicklung in allen Handlungsfeldern der

Kinder- und Jugendhilfe umsetzbar ist
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Projektstruktur

Interne Steuerungsgruppe

Vormundschaften

Schulsozialarbeit Pflegekinderdienst Eingliederungshilfe
Frahe Hilfen
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Beratungsstruktur und Steuerungsebene

e Grundverstandnis:
« Qualitatsentwicklung wird als Organisationsentwicklung verstanden

« Strukturelle Komponenten haben Auswirkungen auf die fachliche Dimension
einer Organisation

« Schwerpunkte:

« Prozess- und Strukturanalyse der Organisationen
« Stringente Beteiligung der Mitarbeitenden

« Fachliche und organisatorische Beratungsstruktur wahrend des gesamten
Prozesses fur alle Modelljugendamter:

 Strukturell-organisatorisch: Institut ArtSet Forschung Bildung Beratung GmbH
« Fachlich-steuernd: Landesjugendamt Niedersachsen
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Qualitat als Gelingen -
Qualitatsentwicklung als Organisationsentwicklung




" Die Bedeutung von Qualitat

Wer ,eine Kunst aus seinem Handwerk macht, wird ... entdecken, dal} er
fur seine Mitmenschen ein viel interessanterer Mensch wird und sie ihn
viel weniger als Objekt ansehen, weil seine Entscheidung fur die Qualitat
auch ihn selbst verandert. Und nicht nur seine Arbeit und ihn selbst,
sondern auch andere, weil Qualitat die Tendenz hat, sich wellenartig
auszubreiten. Die Qualitat seiner Arbeit, von der er selbst geglaubt hat,
dal® niemand sie bemerken werde, wird bemerkt, und jeder, der sie
bemerkt, fuhlt sich ein bilchen besser und wird dieses Gefuhl
wahrscheinlich auf andere Ubertragen, und auf diese Weise ist dafur

gesorgt, dal} die Qualitat erhalten bleibt.”
(Robert Pirsig, Zen und die Kunst ein Motorrad zu warten, 1978, S.371)




- DIN ISO Definition von Qualitat

Qualitat wird nach DIN EN ISO 9000:2005, der gultigen Norm zum Qualitats-
management, als ,Grad, in dem ein Satz inharenter Merkmale Anforderungen erfullt,
definiert.

Diese Definition loste die Formulierung des DIN EN ISO 8402:1995-08, des friiheren
Standards zum Qualitdtsmanagement, ab. Nach dieser ist Qualitat ,die Gesamtheit von
Merkmalen einer Einheit beziglich ihrer Eignung, festgelegte und vorausgesetzte
Erfordernisse zu erfullen.*

Die alles entscheidende Frage ist dabei ist: Um welche Anforderungen bzw. welche
Erfordernisse geht es?










Aristoteles Ronald Dworkin

384-322 v.Chr. 1931-2013
Gllckseligkeit des guten Produktionswert  und
Lebens in einer gerechten Leistungswert des

Gesellschaft gelingenden Lebens



Qualitat als Gelingen

,Das Konnen des Subjekts besteht darin, etwas gelingen zu lassen, etwas auszufiihren.
Vermdgen zu haben oder ein Subjekt zu sein bedeutet, durch Uben und Lernen imstande
Zu sein, eine Handlung gelingen lassen zu konnen. Eine Handlung gelingen lassen zu
konnen wiederum heifl3t, in einer neuen, je besonderen Situation eine allgemeine Form
wiederholen zu kdnnen. Jedes Vermdgen ist das Vermdgen der Wiederholung eines
Allgemeinen. Die allgemeine Form ist stets die Form einer sozialen Praxis.*

(Menke 2013, S.13)

Das Gelingen ist ins gesamte menschliche Tun eingebaut. Menschen verfiigen Uber
einen Gelingensseismographen, der ihnen zuverldssig anzeigt, ob das, was gerade
passiert, gut fr sie ist oder nicht.



Qualitat = das Gute = Gelingen > Erfolg

 Dass das Gelingen in der modernen Gesellschaft so wenig Anerkennung findet, liegt
vielleicht an deren Erfolgsvernarrtheit, vermutet Schulze (2006, 182). Auf jeden Falll
st der Unterschied zwischen Erfolg und Gelingen eklatant.

 Das Herkunftsworterbuch des Duden (2001, 264) erklart gelingen mit ,glticken,
gedeihen®. Es bedeutet urspriinglich ,leicht oder schnell vonstatten gehen®.

- Damit ist es etwas ganz anderes als Erfolg, der von der Wortherkunft als ein
Hinterher, der Ausgang, die Wirkung, die Folge von etwas bestimmt ist. Der Begriff
hat in althochdeutscher Zeit auch die Bedeutung ,sich nach jemandem richten,
beistimmen, gehorchen® (ebd. 230). Daher die Worthildungen »befolgen« und
»folgsam. Erfolg bedeutet, dass man etwas geschafft hat, vielleicht aus Folgsamkeit,
jedenfalls geht es um das Erreichen eines aul3erlichen Zieles. Das ist flir Karrieren
nicht unbedeutend, aber deshalb noch keine gute Arbeit.

 Das Gelingen bezieht das Subjekt ein, ist ein Gllicken, ein Vermdgen menschlicher
Handlungsfahigkeit, das sich selbstbestimmte oder doch zumindest liberzeugt
zugestimmte Ziele gesetzt hat.




S Gute Arbeit in der sozialen Dienstleistung ...

« produziert etwas, das zur Reproduktion eines guten Lebens in einer gerechten
Gesellschaft wirklich gebraucht wird (Grund- oder Basisguter, Rawls bzw.
Skidelsky)

« erhoht die Handlungsfahigkeit der Kundinnen und Kunden (Capabilities, Sen bzw.
Nusshaum)

* bietet den Mitarbeitenden Verwirklichungschancen und die Entfaltung ihrer
Fahigkeiten (Ressourcenorientierung)

« realisiert einen Zweck, dem die Mitarbeitenden zustimmen kdnnen (subjektiver
Sinn)

« realisiert sich in nicht konkurrierenden Kooperationsformen (Intersubjektivitat)

,Einem guten menschlichen Leben muf3 die Dimension gelingender Arbeit offenstehen.*
(Seel 1999, 142)




Qualitat in personenbezogenen sozialen

Dienstleistungen

. Qualitat ist eine Haltung: In ihr drlckt sich ein wirkliches Interesse an den Dingen,
den Menschen und der Gesellschaft aus.

. Qualitat bedeutet Reflexivitat: Begriindetheit in der Sache und kritische Selbst-
reflexion sind die Voraussetzungen von Professionalitat.

. Qualitat ist eine funktionsbestimmte Eigenschaft: Sie besteht aus objektiv messbaren,
intersubjektiv vereinbarten und subjektiven Faktoren, die sich erst aus ihrem
Verwendungszusammenhang erschlief3en.

. Qualitat braucht Struktur: Gute Arbeit braucht entsprechende strukturelle
Bedingungen in der Qualitdt der Organisation dieser Arbeit. Die Qualitdt der
Organisation ist die Bedingung der Mdglichkeit, im Interesse aller Beteiligten eine
Arbeit von der Qualitdt zu leisten, die bemerkt wird, sich ausbreitet und die
Empfanger dieser Arbeit und die Arbeitenden selbst verandert.




Qualitat der Sozialen
Dienstleistungsorganisation

/ f!mendé B\
Orggnisatio!

Strukturen/ Kultur/
Handeln Werte




Logik und Struktur der Lerner- und Kundenorientierten
Qualitatsentwicklung -
Die Kundenorientierte Qualitatsentwicklung flr Soziale
Dienstleistungsorganisationen (KQS)
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Qualitatsentwicklung in der Sozialen Arbeit

... muss die besondere Klientel und den Auftrag der Einrichtungen
In den Mittelpunkt stellen

* ... begriindet sich aus dem jeweiligen fachspezifischen Selbst-
verstandnis

... entwickelt und begriindet eigene Werte und Vorgehensweisen

* npach innen:
Klarung von Zielen, Strukturen, Ablaufen und Prozessen

* nach aufen:
Profilbildung und Imagegewinn
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Warum Kundenorientierung?

Kunde = Kundiger, ein Wissender mit spezifischen Kenntnissen und
Fahigkeiten

Partner in einer Beziehung, die auf Wertschatzung und
Gegenseitigkeit basiert

Kundenbeaqriff in der sozialen Arbeit:

Zlelvision der professionellen Arbeit sozialer Dienstleistung,

denn jede und jeder Einzelne soll befahigt werden, das Leben
selbststandig und ohne Hilfe anderer zu meistern bzw. weitgehend
unabhangig werden




Qualitatsentwicklung durch
Kontextsteuerung

Qualitat der
Organisation

Qualitat der
Prozesse

Qualitat der
gelungenen
Dienstleistung




Das Besondere der Qualitatsentwicklung nach KQS

Fokus auf Qualitat als Gelingen

2. Verstandnis von Qualitatsentwicklung als Organisationsentwicklung

3. konsequente Ausrichtung der Qualitatsentwicklung auf die Kundinnen
und Kunden

4. Entwicklung zur lernenden Organisation durch die Einflihrung eines
kontinuierlichen und systematischen Qualitatskreislaufs

5. tragertbergreifende Anwendbarkeit und einrichtungsindividuelle
Justierung

6. Freiheit in der inhaltlichen Ausgestaltung der Qualitatsanforderungen




1. Leitbild und
Definition gelungener
sozialer Dienstleistung

Die Qualitatsbereiche nach KQS

2. BedarfserschlieBung, Informationsbeschaffung
3. Schlisselprozesse

4. Sozialer Dienstleistungsprozess

5. Externe Dienstleister und Kooperationen

6. Evaluation der soz. Dienstleistungsprozesse

7. Infrastruktur

9. Personal

10. Controlling

11. Kundenkommunikation

Ggf. optionaler Qualitatsbereich
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Qualitatsbereich 1: Leitbild

Ein Leitbild ist die organisationsintern vereinbarte Selbstbeschreibung,
wenn sie in der Lage ist, die Operationen des Systems anzuleiten.
Das Leithild muss von auf3en als Profil der Organisation erkennbar
und von innen erlebbar sein. Das Leithild enthalt die Definition
gelungener Dienstleistung als Ausweis des Selbstverstandnisses der
Einrichtung/Organisation gegentber den Adressaten.
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Qualitatsbereich 2: Bedarfserschlie3ung und
Informationsbeschaffung

Bedarfserschliel3ung meint die Anwendung geeigneter Instrumente zu
systematischen Marktbeobachtungen hinsichtlich der Entwicklung der
gesellschaftlichen Bedarfe und der individuellen Beduirfnisse der
Kunden. Die darauf bezogenen Konzeptentwicklungen missen diese
Bedarfe und Bed(rfnisse zum eigenen institutionellen Auftrag in
Beziehung setzen.

Informationsbeschaffung bezeichnet die systematische Sicherstellung
der fur die Durchfiihrung der Dienstleistung erforderlichen
Informationen.




Qualitatsbereich 3: Schllisselprozesse

Schliisselprozesse sind diejenigen zentralen Prozesse, die zur
Erstellung und Abnahme der fir die Organisation spezifischen
Dienstleistungen / Produkte fiihren. Schliisselprozesse liegen quer zu
den jeweiligen Funktionsstellen und Aufgaben und beziehen sich auf
Arbeitsablaufe der Gesamtorganisation. Die Klarung der
Schliisselprozesse dient der Transparenz, der Verfahrens- und
Rechtssicherheit, der Verlasslichkeit, Verbindlichkeit und
Eindeutigkeit. So wird untereinander abgestimmtes kooperatives
Handeln innerhalb der Organisation gesichert.




Qualitatsbereich 4: Sozialer Dienstleistungsprozess

Der soziale Dienstleistungsprozess ist die eigentliche Leistung
zwischen der Organisation und ihren Kunden. Die Qualitat des
Prozesses beruht auf den angebotenen Dienstleistungen, den
Kompetenzen der Beschéftigten, dem interaktiven Verhaltnis
zwischen Fachkraften und Kunden und auf allen anderen Elementen,
die ein selbstbestimmtes Handeln (eine selbststandige Entwicklung)
der individuellen Kunden fordern. Beratung ist Bestandteil der Dienst-
leistungen.
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Qualitatsbereich 5: Externe Dienstleister und
Kooperationen

Externe Dienstleister sind andere Organisationen, von denen
Leistungen zugekauft werden. Kooperationen bezeichnen
Partnerschaften, also die Zusammenarbeit mit Organisationen oder
Personen, die nicht der eigenen Organisation angehdren. Netzwerke
sind in diesem Zusammenhang Beziehungsgeflige mehrerer
kooperierender Organisationen. Von der Qualitat dieser Beziehungen
hangt zu grofRen Teilen die Qualitat der Produkte und Dienstleistungen
der eigenen Organisation ab. Bedeutsam sind dabel auch die
Kompetenzen der Externen. Durch ein systematisches Management
dieser Kooperationen wird Qualitat sichergestellt.




Qualitatsbereich 6: Evaluation der sozialen
Dienstleistungsprozesse

Evaluation von Dienstleistungsprozessen bedeutet, dass die
durchgefiihrte Dienstleistungsarbeit regelméaRdig mit geeigneten
Instrumenten gepruft und bewertet wird. Mal3stab bildend zur
Bewertung sind die Zufriedenheit der unterschiedlichen Kunden sowie
die Realisierung des eigenen institutionellen Anspruchs. Auch die
Arbeit der Fachkrafte ist Teil der Evaluation.




Qualitatsbereich 8: Flhrung

Flhrung umfasst alle Steuerungen von Prozessen und ist eine
Funktion zur Koordination von Arbeitshandeln. Leitung bezeichnet in
Organisationen dartiber hinaus eine Vorgesetztenposition, die mit
einer besonderen Fihrungsverantwortung verbunden ist. Sie
verantwortet die Einflhrung und Weiterentwicklung eines
Managementsystems einschlie3lich der Qualitatsentwicklung.
Leitungs- und Fuhrungshandeln drlicken sich im Herbeiftihren, Treffen
und Kontrollieren von Entscheidungen aus. Entscheidungen geben
dem Organisationshandeln Gestalt und Richtung und schaffen damit
Sicherheit fir das Arbeitshandeln. Leitung und Flhrung konnen auf
verschiedenen organisationalen Ebenen angesiedelt sein und
wahrgenommen werden.
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Qualitatsbereich 9: Personal

Der Qualitatsbereich Personal umfasst — bezogen auf die Verwirk-
lichung des Leitbildes, die Erreichung der Entwicklungsziele der
Organisation und die Erfiillung der spezifischen arbeitsplatz- und
funktionsbezogenen Aufgaben — alle Mal3nahmen in
Personalplanung, Personaleinsatz und Personalentwicklung.
Personalentwicklung meint die berufliche, personliche und soziale
Entfaltung des hauptberuflichen Personals. Sie richtet sich dartiber
hinaus auf die Integration von neuen Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern sowie auf die Forderung von Kooperationsfahigkeit. Zur
Personalentwicklung gehoren auch die Forderung und Fortbildung der
freiberuflichen und ehrenamtlichen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.
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Qualitatsbereich 10: Controlling

Das Controlling umfasst sdmtliche Mal3nahmen, die dazu dienen, den
Grad der Erreichung der Ziele einer Organisation zu tberprifen und
auf dieser Grundlage Steuerungsentscheidungen zu erarbeiten. Es
werden Kennziffern und Kennzahlen sowie inhaltliche Indikatoren
definiert, begrindet und ermittelt, mit denen die effektive und
effiziente Leistungserbringung der Gesamtorganisation sowie
einzelner Programm- und Arbeitsbereiche analysiert und bewertet
werden, so dass Konsequenzen gezogen werden kdnnen.




Qualitatsbereich 11: Kundenkommunikation

Die Beziehung zu den Kunden ist der Kern organisationaler
Leistungserbringung. Kommunikation zwischen der Organisation und
den Kunden umfasst sowohl die Kundengewinnung als auch die
Kundenpflege und Kundenbindung. Daher sind die entsprechenden
Verfahrensabldaufe in Hinblick auf die Kundenbedrfnisse
auszurichten.
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Qualitatsbereich 12: Strategische Entwicklungsziele

Strategische Entwicklungsziele sind die langerfristigen und
umfassenden Ziele der Organisation, die bestimmen, wo sie in einem
definierten Zeitraum in Bezug auf ihre erwartete zukinftige Umwelt
stenen will. Diese Ziele basieren auf dem Leitbild und den aus der
Bedarfserschliel3ung, der Evaluation und dem Controlling der
Organisation gewonnenen Erkenntnissen.
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Verteilung der zu bearbeitenden Qualitatsbereiche im Rahmen des Modellprojekts ,,Partizipative Entwicklung von
fachlichen Empfehlungen zur Qualitatsentwicklung in der Kinder- und Jugendhilfe nach § 79a SGB VIII“
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