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Thema ,,Qualitdt” und ,,Qualitidtsentwicklung® mit praktischen Handlungsperspektiven anzu-
nidhern. Auf diese Weise lésst sich die Professionalitidt des Handelns in Betreuungsvereinen
starken, und der Betreuungsverein kann gegeniiber seinen Leistungspartnern sein Profil als
ein fachlich kompetenter und verlésslicher Trdger Sozialer Arbeit sowie als ein an fachlicher
Weiterentwicklung interessierter Ansprechpartner verdeutlichen.
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1. Modalitaten der Qualitatsentwicklung in der Sozialen Arbeit — einige
grundlegende Hinweise

Eine umfassende Darstellung zu den Verfahren der Qualitatsentwicklung in der Sozialen Ar-
beit ist im Rahmen dieses Abschlussberichts selbstverstandlich nicht moglich. Dazu ist das
Thema zu komplex; hier kann nur verwiesen werden auf die vielfaltige Fachliteratur. In die-
sem Abschlussbericht kann nur stichwortartig aufmerksam gemacht werden auf einige ele-
mentare Annahmen, von denen die Projektgruppe sich hat leiten lassen.

Ausgangspunkte:

(1) Bei der Qualitatsentwicklung geht es um die Beantwortung der Frage: Wann ist unsere
Arbeit gut? Um diese Frage beantworten zu konnen, miissen (a) Kriterien fiir die ,,Giite*
der Arbeit definiert werden, und es miissen (b) Verfahren konstruiert und verabredet wer-
den, mit deren Hilfe man iiberpriifen kann, ob und in welchem Auspridgungsgrad man die
definierten QualitidtsmaBstébe erreicht.

(2) Die QualititsmaBstibe, die zu definieren sind, sind gleichermallen fachbezogen (Malistab
fiir professionelles Handeln und damit trageriibergreifend fiir einen Handlungsbereich)
wie organisationsspezifisch (auf die spezifischen Bedingungen und die spezifischen fach-
lichen Schwerpunktsetzungen in einer Organisation abgestimmt). Qualitétskriterien kon-
nen daher variieren je nach Konzept und Gegebenheiten in den einzelnen Betreuungsver-
einen.

(3) Die Uberpriifung der eigenen Arbeit nach gemeinsam festgelegten Qualititskriterien ent-
hélt neben der Option eines Gewinns an Fachlichkeit immer auch Risiken und mogli-
cherweise personliche Unannehmlichkeiten. Die eigene Arbeit in einem Team metho-
disch zu tiberpriifen, verlangt die Bereitschaft, das eigene Handeln transparent und der
gemeinsamen Bewertung zugénglich zu machen. Damit dies gelingt, bedarf es solcher
Verfahrensabsprachen, bei denen das eigene Risiko und die eigenen Unannehmlichkeiten
kalkulierbar bleiben.

(4) Ziel des zu erarbeitenden Verfahrens zur Qualititsentwicklung ist es, dass ein Team durch
eine methodisch strukturierte Uberpriifung von Aspekten der eigenen Arbeit etwas iiber
»sich selbst lernt und sich Impulse verschafft, das eigene Handeln zielgerichtet zu
verbessern. Es geht also nicht um eine Intensivierung von auflengeleiteter Kontrolle, son-
dern um die Installierung interner Lernmechanismen (,,organisationales Lernen*).

(5) Bei jedem Verfahren des Qualititsmanagements entstehen vielfdltige Anregungen zur
Uberpriifung des eigenen Handelns. Damit diese Anregungen auch tatsichlich und mit
Wirkungsabsicht in die eigene Reflexion aufgenommen werden kénnen, miissen sie in ih-
rem Umfang ,,dosiert werden. Denn keine Organisation kann es sich leisten, so viel an
Energie in die Eigenreflexion zu stecken, dass dariiber zeitweise die eigentliche Aufgabe
— die Betreuungsleistung am Adressaten — in den Hintergrund geriete. Daher muss ein
Qualititsmanagement-Verfahren die Moglichkeit erdffnen, Bereiche zur Untersuchung
des eigenen Qualitdtsstandes auszuwéhlen und die Qualitétsreflexionen zu unterschiedli-
chen Bereichen bzw. Kriterien in eine zeitliche Reihenfolge zu bringen.



Im Hinblick auf die Methoden der Qualitatsentwicklung lassen sich - eher grob gerastert und

idealtypisch zu verstehen - zwel  unterschiedliche Zugangen unterscheiden:

- der Versuch, Qualitit dadurch herzustellen, dass man ,,qualititsforderliche” Verhaltensan-
forderungen definiert und deren Einhaltung tiberpriift (Muster ,, Verfahrensstandardisie-
rung);

- der Versuch, fachlich bedeutsame Mal3stébe (Qualitatskriterien) fur die Arbeit zu definie-
ren und Uber eine systematische Untersuchung der eigenen Arbeit anhand dieser Mal3stébe
Ansatzpunkte fir die Verbesserung der eigenen Arbeit zu gewinnen (Muster ,, kriterienge-
leitete Evaluation ).

In der nachfolgenden Ubersicht werden beide Verfahrensmuster kurz charakterisiert und ein-

ander gegenubergestellt.

Qualitatsentwicklung tber
Verfahrensstandardisierung

Qualitatsentwicklung tber
kriteriengeleitete Evaluation

Ziel: Gewdhrleistung von Qualitit (,,Quali-
tatssicherung®) tiber Festlegung von als rich-
tig erkannten Verhaltensanforderungen und
iiber die Uberpriifung der Einhaltung dieser
Anforderungen

Vorgehensweise:

(1) Definition von Prozesselementen, denen

fUr die Qualitét der eigenen Arbeit eine

hervorgehobene Bedeutung zugespro-

chen wird (,,Schliisselsituationen/

Schliisselprozesse*)

Festlegung von Verfahrensabldufen, mit

denen eine gute Gestaltung des jeweili-

gen Schliisselprozesses erreicht werden

soll (mit Handlungsanforderungen an die

jeweiligen Beteiligten)

Erarbeitung eines Verfahrens, mit dem

die Einhaltung der Verfahrensabldufe

iiberpriift werden soll

(4) Uberpriifung und Auswertung der Uber-
priifungsergebnisse im Hinblick darauf,
in welcher Intensitét die Verfahrensan-
forderungen eingehalten worden sind,
welche Hindernisse fiir das Einhalten der
Verfahrensanforderungen bestanden ha-
ben =» Schlussfolgerungen: partielle
Veranderung/ Ausdifferenzierung der
Verfahrensanforderungen, Anderung der
Handlungsbedingungen, evtl. Verabre-
dungen zur besseren Einhaltung der Ver-
fahrensanforderungen

)

3)

Ziel: methodisch strukturierte Uberpriifung
der eigenen Arbeit anhand von Mal3staben,
die als fachlich bedeutsam erachtet werden,
und Gewinnung von Ansatzpunkten zur Wel-
terentwicklung der eigenen Arbeit

Vorgehensweise:

(1) Definition von Qualitétskriterien fur die
eigene Arbeit; auf den Ebenen Struktur-
qualitét; Prozessqualitét; Ergebnisquali-
tat (Arbeitsfrage: ,,Wann sehen wir unse-
re Arbeit als gut an?*); Grundsatz: alle
drei Ebenen sollen einbezogen werden

(2) Auswahl von besonders bedeutsamen

Qualititskriterien, die in die Uberpriifung

der Arbeit eingehen sollen

Bestimmung von Indikatoren (beobacht-

baren und/ oder messbaren Hinweisen),

mit deren Hilfe man den Grad des Errei-
chens der ausgewdhlten Qualititskrite-
rien bewerten kann (Arbeitsfrage: ,,Wo-
ran erkennen wir, dass wir ein Qualitéts-
kriterium mehr oder weniger gut reali-
siert haben?*)

Konstruktion von Priifinstrumenten zum

Einsatz der Indikatoren (Arbeitsfrage:

,,Wie konnen wir das, was wir beobach-

ten oder messen, in einer aussagekrafti-

gen und fiir die Beteiligten nachvollzieh-
baren Form dokumentieren?*)

Festlegung eines Verfahrens zur Bewer-

tung der Arbeit anhand der Priifinstru-

mente (Arbeitsfrage: ,,In welchen Ver-
fahrensweisen kdnnen wir am besten

3)

4
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Unterschied zur kriteriengel eiteten Evaluati-
on: Orientierung am Gedanken der Quali-
tatssicherung tber Verfahren — es geht um
Gewihrleistung von Qualitét iiber die Festle-
gung von Anforderungen, die nicht nur pro-
klamiert werden, sondern deren Einhaltung
in Verfahren tiberpriift wird

gewihrleisten, dass die Aussagen der
Priifinstrumente kritisch, produktiv und
mit Konsequenzen erdrtert werden?*)

(6) Einsatz der Priifinstrumente und Auswer-
tung der Evaluationsergebnisse =»
Schlussfolgerungen fir die Verbesserung
der Arbeit

Unterschied zur Verfahrensstandardisierung:
Skepsis gegentiber der Steuerbarkeit von
Qualitat komplexer Prozesse Uber Verhal-
tensanweisungen — stattdessen Ausrichtung
an Qualititszielen und daraus abgeleiteten
Qualitdtskriterien — Hoffnung auf Qualitdts-
verbesserung iiber den Prozess der gemein-

samen Uberpriifung der Arbeit anhand abge-
sprochener Kriterien

Im Grundsatz erlauben beide Verfahren eine Auswahl von Schliisselprozessen oder Qualitits-
kriterien sowie einen Wechsel bzw. eine allmédhliche Ausweitung der Prozesse und Kriterien,
die man in die Qualitdtsentwicklung einbeziehen will. Es ist auch moglich, beide Verfah-
rensmuster miteinander zu kombinieren: z.B. filir die eher administrativen Abldufe {iber das
Muster der Verfahrensstandardisierung Verlésslichkeit im Handeln zu gewihrleisten und die
Qualitdtsentwicklung flir die eher sozialpadagogischen Vorgédnge nach dem Muster der krite-
riengeleiteten Evaluation anzugehen.

Zur Vermeidung von Missverstandnissen und zum Verstindnis der weiteren Darstellung zu
den Arbeitsergebnissen der Projektgruppe sind einige zentrale Begriffe zur Qualitatsentwick-
lung in der Sozialen Arbeit zu erlautern:*

Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualitat:

e Die Strukturqualitét bezieht sich auf die organisationsbezogenen Rahmenbedingungen und
auf die Ausstattung, tber die eine Einrichtung bei der Erbringung ihrer Leistungen verfigt.

e Mit Prozessqualitat meint man das Vorhandensein und die Beschaffenheit solcher Aktivi-
téten, die geeignet und notwendig sind, ein bestimmtes Ziel der Leistung zu erreichen.

e Fragen der Ergebnisqualitét werden angesprochen, wenn der erzielte Zustand, also ein
sichtbarer Erfolg oder Misserfolg betrachtet wird.

Schltsselkriterien/ Schitissel prozesse:

o Schlusselkriterien: Kriterien mit einer hervorgehobenen Bedeutung fUr das Zustande-
kommen von Qualitét

o Schliisselprozesse: im Alltag oder in den Handlungsarrangements immer wieder vorkom-
mende Situationen und Anforderungen, mit deren erfolgreicher Bewéaltigung ein wesentli-
cher Tell der Qualitét der Gesamtleistung in Beziehung steht. Schliisselprozesse sind Teile

! Quelle und Hinweis auf ausfiinrlichere Darstellungen und weitere Informationen:
Merchel, J.: Qualitatsmanagement in der Sozialen Arbeit. Ein Lehr- und Arbeitsbuch. 2. Aufl. Juventa-Verlag
Weinhein/ Muinchen 2004



von Handlungssequenzen oder von Hilfeverlaufen, von deren erfolgreicher Bewadltigung
die Qualitét der gesamten Handlung oder des gesamten Hilfeverlaufs in besonderer Weise
abhangt. SchlUsselsituationen oder Schllisselprozesse zu identifizieren heildt, typische
wiederkehrende Situationen im alltaglichen Ablauf oder besonders hervorzuhebende Pro-
zesse herauszufinden, deren besonders qualifizierter Gestaltung besonders produktive
Auswirkungen auf die gesamte Qualitéat des padagogischen oder betreuerischen Prozesses
zugewiesen werden kénnen.

Primarprozesse/ Sekundar prozesse:

e Primarprozesse: betreffen die unmittelbare Arbeit mit den Adressaten.

e Sekundérprozesse: Vorgange, die zwar nicht im unmittelbaren Umgang mit den Adressa-
ten erkennbar sind, die aber mittelbar in die padagogischen oder Betreuungsprozesse ein-
wirken. So kann zum Beispiel die kollegiale Fallberatung als Sekundérprozess eine be-
deutsame Auswirkung auf die gesamte L eistungserstellung haben und somit als ein wich-
tiger Sekundéarprozess angesehen werden.

Indikatoren: Da die Qualitéatskriterien in der Regel nicht unmittelbar beobachtet werden kon-
nen, missen sie in beobachtbare, erfassbare, messhare Verhaltensweisen oder Sachverhalte
Ubersetzt werden. Um Uber den qualitativen Stand der Struktur und des Handelns in einer Ein-
richtung ein Urteil abgeben zu kénnen, muss man solche Ereignisse benennen, die auf die
Realisierung bzw. auf den Grad der Readlisierung eines Qualitatskriteriums hinweisen. Solche
Ereignisse sollen einen verlasslichen Hinwels (Indikator) bieten, um auf die Existenz ,,guter
Arbeit” in dem von dem Kriterium benannten Ausschnitt schlieBen zu konnen. Fiir Auf3enste-
hende muss der logische Zusammenhang zwischen Kriterium und gewihlten Indikatoren
plausibel dargelegt werden konnen, und es muss begriindet werden kdnnen, warum man aus
der Vielzahl moglicher Indikatoren die gewihlten Indikatoren bevorzugt hat, um das Quali-
tatskriterien in dieser Weise zu konkretisieren.

Prufinstrumente: Es sind geeignete Prifinstrumente zu konstruieren, um methodisch nach-
vollziehbar Daten oder Ereignisse zu sammeln oder benennen zu kénnen, die eine gemeinsa
me Auswertung und Bewertung des Qualitétsstandes der Einrichtung ermoglichen. Die Prif-
instrumente kénnen auf die Erhebung quantitativer Daten ausgerichtet sein (Fragebdgen, sta-
tistische Erhebungen etc.), sie kdnnen aber auch stérker qualitativen Charakter haben (z.B.
Mitteilungen zu bestimmten abgesprochenen Beobachtungssequenzen, strukturierte Inter-
views mit Einzelnen oder Gruppen). Je mehr die Indikatoren sich in quantitativen Prifinstru-
menten abbilden lassen, desto eher erhdlt der nachfolgende Qualitéatsdiskurs eine empirische
Basis, der sich die Beteiligten nicht so schnell entziehen konnen. Allen Beteiligten sollte al-
lerdings bewusst bleiben, dass die quantitativen Daten nur einen Teil der Wirklichkeit zu ei-
nem Qualitétskriterium abbilden und dass die Daten immer der bewertenden Diskussion be-
durfen und damit gleichsam ,,qualitativ angereichert™ werden miissen.



2. Qualitatskriterien fur die Soziale Arbeit in Betreuungsvereinen

Die Mitglieder Projektgruppe haben sich dafir entschieden, sich bel ihrer Arbeit zur Quali-

tatsentwicklung von dem Muster der , kriteriengeleiteten Evaluation“ |eiten zu lassen. Dem-

entsprechend wurden in einem ersten Arbeitsschritt Qualitétskriterien fur die Arbeit in den

Betreuungsvereinen gesammelt und diskutiert. Bel der Sammlung wurde unterschieden nach

- den Qualitétsebenen von Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualitét; Kriterien auf diesen
drei Qualitatsebenen wurden zusammengetragen fir

- die beiden Arbeitsbereiche ,,gesetzliche Betreuung* und ,,Querschnittsarbeit™.

Die nachfolgende Zusammenstellung ist zu verstehen als ein Vorschlag fur einen Katalog
von Qualitatskriterien fur die Arbeit in Betreuungsvereinen.

Strukturqualitat: Unsere Arbeit ist dann gut, wenn ............

Arbeitsbereich ,, Betreuung

e wenn wir Uber eine angemessene technische
Ausstattung verfiigen: z.B. Dienstwagen, PC
(mit Internet-Zugang und E-mail), angemessene
Betreuungssoftware, Fax-Gerét, Kopierer;

e wenn wir Uber eine angemessene raumliche
Ausstattung verfigen: z.B. eigenes Buro fur je-
den Mitarbeiter, jederzeit zuganglicher Arbeits-
platz, angenehme Wartezone in der Dienststelle;

e wenn eine nachvollziehbare einheitliche Akten-
verwaltung mit entsprechender Registratur und
eine aktuelle Datenpflege existieren;

o wenn die Dienststelle fur die Adressaten gut und
behindertengerecht erreichbar ist;

e wenn eine durchgangige V ertretungsregel ung
existiert;

o wenn regelmaldiger kollegialer Austausch (bzw.
kollegiale Beratung) und Supervision moglich
sind;

e wenn die Betreuer fachliche Qualifikationen
aufweisen und sich fortbilden (kénnen: Geneh-
migung und Bezahlung von Fortbildungen);

o wenn dieflr die Betreuung erforderlichen sozia-
len Dienste vorhanden und mdglichst direkt zu-
ganglich sind;

e wenn regelméaldige Sprechzeiten existieren und
die Betreuer zuverlassig erreichbar sind;

e wenn eine gute Kontenverwaltung existiert;

o wenn die Betreuer inihrer Tatigkeit durch Bu-
rokréfte und Hilfskrafte unterstitzt bzw. entlas-
tet werden.

Arbeitsbereich ,, Querschnittsarbeit

e wenn ein Veranstaltungs- und Grup-
penraum vorhanden und nutzbar ist;

e wenn ansprechendes Informations-
material Uber die Arbeit der Betreu-
ung und Uber den Trager vorhanden
ist;

e wenn Einfuhrungs- und Fortbil-
dungsveranstaltungen fur Ehrenamt-
liche angeboten werden;

e wenn vidféltige Informations- und
Beratungsangebote fur ehrenamtliche
Betreuer vorhanden sind;

e wenn en fir diesen Arbeitsbereich
abgegrenztes Kontingent von Ar-
beitszeit existiert.

(ferner weitere strukturqualitative Krite-
rien aus der nebenstehenden Spalte, die
flr den Arbeitsbereich ,,Querschnittsar-
beit“ ebenfalls von Bedeutung sind)




Prozessqualitat: Unsere Arbeit ist dann gut, wenn ............

Arbeitsbereich ,, Betreuung

e wenn die Kommunikation sowohl zwischen dem
Betreuer und dem Betreuten als auch innerhalb
des Teams der Betreuer sachlich und personlich
tragféhig gestaltet wird (u.a. Ernstnehmen von
Feedback, kollegiaer Austausch bei Fragen und
Problemen

e wenn ale Betreuern bereit sind zur Selbstkritik
und zur Uberpriifung des eigenen Handelns;

e wenn schwierige Félle und Entscheidungen im
Team besprochen werden;

e wenn Anforderungen zeitnah erledigt werden;

e wenn das Verhdtnis zum Betreuten von Akzep-
tanz und Respekt geprégt it;

e wenn bei Entscheidungen und Arbeitsvorgéangen
das Wohl des Betreuten in den Mittelpunkt ge-
stellt und den Wiinschen des Betreuten entspro-
chen wird und wenn Divergenzen zwischen
»Wohl“ und ,,Wiinschen* fachlich angemessen
bearbeitet werden;

e wenn ene reibungslose Kommunikation mit
Behorden und anderen Stellen erreicht wird;

e wenn der Betreuungsprozess methodisch ausge-
richtet wird an der Beféhigung des Betreuten,
sich selbst zu helfen;

e wenn die Arbeitsschritte sowohl fir den Betreu-
ten als auch fur weitere beteiligte Institutionen
transparent/ nachvollziehbar gestaltet werden;

o wenn der Kontakt zum Betreuten regelméldig
und zeitlich angemessen dimensioniert ist;

e wenn zielorientiert im Rahmen einer ,,Betreu-
ungsplanung® gearbeitet wird;

e wenn die Betreuten die Betreuer akzeptieren und
im Betreuungsprozess kooperieren;

e wenn die Betreuungsarbeit unterstiitzt wird
durch angemessene formale Regelungen: u.a. in
Teilbereichen standardisierte Arbeitstechniken,
Fristenmarkierungen mit Wiedervorlagefunki-
on, Dokumentati onssystem;

e wenn Zuverlassigkeit und Ehrlichkeit die Hal-
tung gegeniiber Klienten und anderen Institutio-
nen pragen,

e wenn Beschwerden systematisch gesammelt und
ausgewertet werden;

e wenn in konflikthaften Situationen mit Betreu-
ten und mit Mitarbeitern anderer Institutionen
eine Haltung von Ruhe und Gelassenheit auf-
rechterhalten werden kann.

Arbeitsbereich ,, Querschnittsarbeit

e wenn die Beratung von ehrenamtli-
chen Mitarbeitern zielgerichtet, zeit-
nah, zuverlassig, regelméfdig und
fachlich fundiert erfolgt;

e wenn Veranstaltungen fir die Teil-
nehmer interessant und verstandlich
gestaltet werden;

e wenn bei Veranstaltungen die Kom-
munikationsweise auf die Zielgruppe
ausgerichtet wird;

e wenn vidfétige Malinahmen der
Offentlichkeitsarbeit regelméRig
durchgefiihrt werden (u.a. zu den
Themen Vorsorgevol Imachten sowie
Betreuungs- und Patientenverfigun-
gen);

e wenn die Veranstaltungen und indi-
viduellen Beratungen zu den Themen
»Patientenverfligungen* und ,,Vor-
sorgeverfiigungen planméaBig, ver-
standlich und in ihrem inhaltlichen
Ablauf nachvollziehbar gestaltet
werden;

o wenn die ehrenamtlichen Mitarbeiter
inihrer Leistungsfahigkeit und ihrer
Belastbarkeit begleitet und im Kri-
senfall entlastet werden;

e wenn regelméidig potentielle Ehren-
amtliche auf eine individuelle Weise
angesprochen werden;

o wenn die ,,Querschnittsarbeit™ in
Absprache und in Kooperation mit
den anderen regionalen Betreuungs-
vereinen, mit der Ortlichen Betreu-
ungsbehorde und mit den zusténdi-
gen Gerichten gestaltet wird;

e wenn ein Verein seine Querschnitt-
arbeit mit einem Jahreskonzept fur
die Durchfiihrung von Querschnitts-
arbeit (jahrliche Zielplanung mit ge-
planten Schwerpunkten und Zielfest-
legungen) strukturiert.




Ubergreifend fir beide Arbeitsbereiche:

e wenn das , Leitbild“ der Einrichtung bzw. des Trégers in der Alltagsarbeit konkret zum Aus-
druck kommt, ,,gelebt™ wird;

e wenn die Arbeit der Einrichtung durch eine strategische Planung zielgerichtet gestaltet wird.

Ergebnisqualitat: Unsere Arbeit ist dann gut, wenn ............

Arbeitsbereich ,, Betreuung “ Arbeitsbereich ,, Querschnittsarbeit

wenn der Betreute mit seinem Betreuer zufrie-
den ist und sich gut aufgehoben fihlt;

wenn Dritte (Heim, Gericht, Angehdrige u.a.)
das Handeln des Betreuers als eine angemessene
Hilfe fir den Betreuten erleben;

wenn die Einrichtung von Dritten als Betreuer
vorgeschlagen wird;

wenn das Amtsgericht mit der Betreuungsarbeit
zufrieden ist;

wenn der Betreute die Betreuung as eine
Dienstleistung wahrnimmt;

wenn Betreuungsziele schrittweise erreicht wer-
den konnen;

wenn innerhalb des Trégers der Arbeitsbereich
,Betreuung* akzeptiert wird;

wenn nach einer Betreuungszeit eine weitere

wenn ehrenamtliche Betreuer ge-
wonnen und vermittelt werden kon-
nen;

wenn im Bedarfsfall ein ehrenamtli-
cher Betreuer verfigbar ist;

wenn ehrenamtliche Betreuer sich
gut begleitet und beraten fihlen;
wenn die Angebote des Betreuungs-
vereinsin der Offentlichkeit wahrge-
nommen werden;

wenn ehrenamtliche Mitarbeiter sich
von den hauptberuflichen Betreuern
angenommen fihlen;

wenn ehrenamtliche Betreuer in
Problem und Konfliktfallen sich an
die hauptamtlichen Betreuer wenden.

Betreuung als nicht mehr erforderlich angesehen
wird.

Ubergreifend fir beide Arbeitsbereiche:

e wenn der Betreuungsverein einen guten Ruf hat;
o wenn die Arbeit des Betreuungsvereins trégerintern und extern wertgeschétzt und die Mitar-
beiter in ihrem Handeln ernst genommen werden.

Es ist unmittelbar einsichtig, dass kein Betreuungsverein seine Arbeit nach alen diesen Quali-
tatskriterien gleichzeitig untersuchen bzw. evaluieren kann. Aus Griinden der Arbeitskapazitét
ist es erforderlich, aus der Zusammenstellung einige Qualitatskriterien auszuwahlen, denen
man eine besondere Bedeutung fur die eigene Arbeit zuordnet. Fir diese ausgewahlten Quali-
tatskriterien werden dann Indikatoren und Prifinstrumente erarbeitet, mit deren Hilfe man
zunéchst — in einem ersten Durchgang — die eigene Arbeit evaluieren und weiterentwickeln
will. In weiteren Durchgéingen konnen weitere Qualitdtskriterien hinzugenommen werden,
oder es kann auf andere Qualitétskriterien gewechselt werden.

Bei der Auswabhl ist es sinnvoll, alle drei Qualititsebenen zu beriicksichtigen: also nicht nur
den — vermeintlich leichter handhabbaren und eher vertrauten — Bereich der Strukturqualitit
zu nehmen, sondern auch Kriterien fiir Prozessqualitdt (als fachlichen Kern) und fiir Ergeb-
nisqualitdt (im Sinne von Zielerreichung oder Wirkung) einzubeziehen.



Diein der Projektgruppe beteiligten Betreuungsvereine haben jeweils im Hinblick auf ihre
spezifischen Verhdtnisse und fachlichen Interessen eine Auswahl von Qualitéatskriterien fur
den Prozess der Qualitétsentwicklung getroffen, die hier anonymisiert und zur beispielhaften
Verdeutlichung wiedergegeben wird:

Betreuungsverein A:

Strukturqualitat

Unsere Arbeit ist dann gut,

- wenn eine nachvollziehbare einheitliche Aktenverwaltung mit
entsprechender Registratur und eine aktuelle Datenpflege exis-
tieren;

- wenn wir Uber eine angemessene technische Ausstattung verfu-
gen: z.B. Dienstwagen, PC (mit Internet-Zugang und E-mail),
angemessene Betreuungssoftware, Fax-Gerét, Kopierer.

Prozessqualitat

Unsere Arbeit ist dann gut,

- Arbeitsschritte sowohl fir den Betreuten als auch fir weitere
beteiligte I nstitutionen transparent/ nachvollziehbar gestaltet
werden;

- wenn zielorientiert im Rahmen einer ,,Betreuungsplanung® ge-
arbeitet wird;

- wenn die Betreuungsarbeit unterstiitzt wird durch angemessene
formale Regelungen: u.a. in Teilbereichen standardisierte Ar-
beitstechniken, Fristenmarkierungen mit Wiedervorlagefunkti-
on, Dokumentationssystem.

Ergebnisqualitit

Unsere Arbeit ist dann gut,

- wenn der Betreute mit seinem Betreuer zufrieden ist und sich
gut aufgehoben fiihlt;

- wenn das Amtsgericht mit der Betreuungsarbeit zufrieden ist.

Betreuungsverein B:

Strukturqualitat

Unsere Arbeit in dann gut,

- wenn eine nachvollziehbare einheitliche Aktenverwaltung mit
entsprechender Registratur und eine aktuelle Datenpflege exis-
tieren;

- wenn die Betreuer in ihrer Tétigkeit durch Burokrafte und
Hilfskréfte unterstitzt bzw. entlastet werden.

Prozessqualitat

Unsere Arbeit ist dann gut,

- wenn bei Entscheidungen und Arbeitsvorgéangen das Wohl des
Betreuten in den Mittelpunkt gestellt und den Wiinschen des
Betreuten entsprochen wird und wenn Divergenzen zwischen
,Wohl“ und ,,Wiinschen* fachlich angemessen bearbeitet wer-
den;

- wenn der Kontakt zum Betreuten regelmafBig und zeitlich an-
gemessen dimensioniert ist.

Ergebnisqualitit

Unsere Arbeit ist dann gut,
- wenn der Betreute mit seinem Betreuer zufrieden ist und sich
gut aufgehoben fiihlt und wenn Dritte (Heim, Gericht, Angeho-
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rige u.a.) das Handeln des Betreuers als eine angemessene Hilfe
flr den Betreuten erleben;
- wenn Betreuungsziele schrittweli se erreicht werden konnen.

Betreuungsverein C:

Strukturqualitat

Unsere Arbeit ist dann gut,

- wenn eine gute Kontenverwaltung existiert;

- wenn die Betreuer inihrer Tatigkeit durch Burokréfte und
Hilfskréfte unterstiitzt bzw. entlastet werden.

Prozessqualitat

Unsere Arbeit ist dann gut,

- wenn der Betreuungsprozess methodisch ausgerichtet wird an
der Befahigung des Betreuten, sich selbst zu helfen;

- wenn der Kontakt zum Betreuten regelmaldig und zeitlich an-
gemessen dimensioniert ist.

Ergebnisqualitét

Unsere Arbeit ist dann gut,

- wenn der Betreute die Betreuung als eine Dienstleistung wahr-
nimmt;

- wenn Betreuungsziel e schrittwel se erreicht werden kdnnen.

Betreuungsverein D:

Strukturqualitat

Unsere Arbeit ist dann gut,

- wenn eine nachvollziehbare einheitliche Aktenverwaltung mit
entsprechender Registratur und eine aktuelle Datenpflege exis-
tieren;

- wenn eine gute Kontenverwaltung existiert.

Prozessqualitat

Unsere Arbeit ist dann gut,

- wenn zielorientiert im Rahmen einer ,,Betreuungsplanung® ge-
arbeitet wird;

- wenn die Betreuungsarbeit unterstiitzt wird durch angemessene
formale Regelungen: u.a. in Teilbereichen standardisierte Ar-
beitstechniken, Fristenmarkierungen mit Wiedervorlagefunkti-
on, Dokumentationssystem.

Ergebnisqualitit

Unsere Arbeit ist dann gut,

- wenn Betreuungsziele schrittweise erreicht werden kdnnen;

- wenn innerhalb des Tréigers der Arbeitsbereich ,,Betreuung*
akzeptiert wird.

Betreuungsverein E:

Strukturqualitat

Prozessqualitat

Unsere Arbeit ist dann gut,

- wenn das Verhdtnis zum Betreuten von Akzeptanz und Respekt
gepragt ist;

- wenn bei Entscheidungen und Arbeitsvorgéangen das Wohl des
Betreuten in den Mittelpunkt gestellt und den Wiinschen des
Betreuten entsprochen wird und wenn Divergenzen zwischen
,Wohl“ und ,,Wiinschen* fachlich angemessen bearbeitet wer-
den;

- wenn der Betreuungsprozess methodisch ausgerichtet wird an
der Befihigung des Betreuten, sich selbst zu helfen.

Ergebnisqualitit

(wird noch festgelegt)
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3. Indikatoren und Prifinstrumente fir ausgewahlte Qualitatskriterien
zum Arbeitsbereich ,,gesetzliche Betreuung*

Umdie Arbeit in der gesetzlichen Betreuung nach den ausgewahlten Qualitatskriterien unter-
suchen zu kénnen, missen Indikatoren und Prifinstrumente erarbeitet werden. Die Qualitéts-
kriterien haben zunéchst einen eher abstrakten Charakter. Um die eigene Arbeit anhand dieser
Qualitatskriterien untersuchen und bewerten zu konnen, missen zwei Fragen beantwortet
werden:

(8 Woran erkennen wir, dass wir ein Qualitatskriterium mehr oder weniger gut realisiert
haben? (Arbeitsfrage zu den Indikatoren)

(b) Wie konnen wir das, was wir beobachten oder messen, in einer aussagekréaftigen und fir
die Betelligten nachvollziehbaren Form dokumentieren? (Arbeitsfrage zu den Prufinstru-
menten)

Gleichzeitig missen einige Verfahrensweisen festgelegt werden, nach denen die Prifinstru-

mente angewendet werden sollen. Ohne eine vorherige Transparenz des Verfahrens wird es

schwierig, die Mitarbeiter zu motivieren, sich auf das auch mit Risiken behaftete Vorgehen
der Qualitatsentwicklung einzulassen (s. Kap. 1; Ausgangspunkte, Ziff. 3). Zu bearbeiten ist
also auch zum dritten die Frage:

(c) Inwelchen Verfahrensweisen kdnnen wir am besten gewahrleisten, dass die Aussagen der
Prufinstrumente, kritisch, produktiv und mit Konsequenzen erdrtert werden? (Arbeitsfra-
ge zu den Verfahrensweisen).

Auf diese Weise hat die Projektgruppe beispielhaft einige, von den Projektgruppenmitglie-
dern als besonders bedeutsam erachtete Qualitétskriterien bearbeitet und dazu Indikatoren und
Prifinstrumente konstruiert.

3.1 Strukturqualitéat

S zum strukturqualitativen Kriterium ,,Entlastung und Unterstiitzung der Betreuer durch
Biirokriifte und Hilfskrdfte*

Ziel der Qualitatsbewertung unter diesem Kriterium ist eine genauere Untersuchung der Fra-

gen,

- zu welchen Aufgaben, in welchen Zeitintervallen und in welchem zeitlichen Umfang man
Hilfskrafte zur Unterstiitzung der professionellen Betreuung bendtigt und

- inwelchem Umfang die Fachkréfte Birotétigkeiten machen, fir die sie Verwaltungskréfte
einsetzen wollen.

Die Erhebung soll Materia liefern, auf dessen Grundlage () eine gemeinsame Verstandigung

im Team zur Sinnhaftigkeit des Einsatzes von Biro- und Hilfskréften und zum entsprechen-

den Strukturieren der Arbeit moglich wird sowie (b) genauere Kakile und Erdrterungen zur

moglichen Finanzierung solcher Biro- und Hilfskréfte vollzogen werden kénnen. Die Ergeb-

nisse der Erhebung sprechen nicht fir sich, sondern bediirfen der bewertenden Diskussion im

Team.

Erhebung zum gewtinschten Einsatz von Hilfskréften

Die Teammitglieder verstandigen sich darauf, innerhalb von drei Monaten zwei Mal fir je-
weils zwel Wochen in das nachfolgende Schema zwei Arten von Tétigkeiten einzutragen:
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- Tétigkeiten, die sie selbst ausgefiihrt haben, bei denen sie aber der Meinung waren, dass
eigentlich eine Hilfskraft diese Tatigkeit hétte ausfihren sollen (z.B. Botengange. beglei-
tende Fahrten zum Arzt etc.), sowie

- Tatigkeiten, die der Betreuer im Rahmen des Betreuungsprozesses fur sinnvoll gehalten
hat, die aber wegen einer fehlenden Hilfskraft nicht haben ausgefihrt werden konnen.

Tatigkeiten fur Hilfskrafte:

Art der Aufgabe Zeitpunkt/ Datum geschétzter Zeit-
bedarf

Erhebung zum gewtinschten Einsatz von Biir okr aften

Auch hier soll innerhalb eines Zeitraums von drei Monaten jede Fachkraft in drel einzelnen
(im Team abgesprochenen) Wochen aufzeichnen, welche Tétigkeiten sie ausgefuhrt hat, die
nach ihrer Sichtweise auch eine Verwaltungskraft ausfihren kann und eigentlich auch eine
Verwaltungskraft ausfihren sollte. Die gemeinsame Auswertung soll (a) zu einer Verstandi-
gung dartiber fuhren, welche Teile von Verwaltungstétigkeit Bestandteil des professionellen
Handelns von Betreuern sein sollten und welche Telle man Verwaltungsmitarbeitern zur Be-
arbeitung Uberlassen sollte, und (b) ob und in welchem Umfang eine Finanzierung (i.d.R.
nach dem Muster ,,mehr Ubernahme von Betreuungen pro Fachkraft und dadurch mehr Spiel-
raum zur Finanzierung von Biiromitarbeitern®) sinnvoll ist. Die Erhebung soll nach folgen-
dem Schema erfolgen:
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Tatigkeiten, die Verwaltungskr afte tiber nehmen Erhebungszeitraum:
sollten:
welche Tatigkeit ?(kurze Charakterisierung) in welchem Umfang ?

< zum strukturqualitativen Kriterium ,,nachvollziehbare einheitliche Aktenpflege mit
Registratur und aktuelle Datenpflege

Als Indikatoren fiir die Uberpriifung dieses Qualitatskriteriums gelten:

(1) Es besteht ein einheitliches Grundsystem (Gleichartigkeit in der Anlage von Ak-
ten/ Dokumenten), an das sich alle Betreuer halten.

(2) Die Schriftstticke sind systematisiert und nach einer definierten Ordnung systema-
tisch angeordnet.

(3) Jede Akte enthdlt Deckblatter mit abgesprochenen Rubriken und Ordnungskatego-
rien (Aktenzeichen, Name und Wohnort des Betreuten, Geburtsdatum des Betreu-
ten, Ansprechpartner etc.), die vollstandig ausgefillt und aktualisiert sind.

(4) Fachkréfte, die den eigentlich zustéandigen Betreuer vertreten, und Dritte kbnnen
die Dokumentation nachvollziehen.

(5) Die Akten von ,,Altfillen” werden unter Wahrung der Aufbewahrungsfristen ar-
chiviert.

(6) Schriftstiicke werden zeitnah (bis spitestens drei Tage nach Eingang) in die Akte
eingefiigt, und wichtige Daten werden zeitnah (spitestens drei Tage nach Be-
kanntwerden) in der EDV erfasst.

Fiir die Priifung, ob und wie diese Indikatoren umgesetzt werden und dadurch das Qualitits-
kriterium realisiert wird, sind zwei Verfahrensschritte sinnvoll:

e Die Indikatoren (1) bis (3) werden dadurch tberprift, dass der Betreuungsverein einmal
im Jahr eine Fachkraft eines anderen Betreuungsvereins bittet, eine Zufallsstichprobe von
10-20 % der Akten zu ziehen, diese entsprechend den o.g. Indikatoren zu bewerten und
dem Team eine Riickmeldung zu den Ergebnissen der Uberpriifung zu geben. Der Betreu-
ungsverein bietet dem anderen Betreuungsverein an, eine Fachkraft auch fir eine dortige
Bewertung zur Verfigung zu stellen. Die Absprachen zwischen jeweils zwel Betreuungs-
vereinen konnen innerhalb des Fachverbandes oder zwischen regionaen Betreuungsverei-
nen mit ,,vertrauensgeprigten Kooperationserfahrungen* erfolgen.
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e Dielndikatoren (4) und (6) konnen durch Teamkollegen Uberprift werden. In einem abge-
sprochenen Zeitraum koénnen die Teammitglieder eine Anzahl von jeweils 5 bis 10 Akten
eines anderen Teammitglieds nach dem Zufallsprinzip ziehen und diese auf Nachvollzieh-
barkeit Gberprifen. Die Ergebnisse sollen im Team erdrtert werden. Die Einhatung des
Indikators (6) wird kollegial Uberpriift: Verstof3e gegen den Grundsatz des Indikators wer-
den in die Teambesprechung eingebracht. Bel haufigeren Verstdf3en werden gemeinsame
Uberlegungen zur verbesserten Realisierung des Grundsatzes angestellt.

O zum strukturqualitativen Kriterium ,,gute Kontenverwaltung“

Die nachfolgende Prifliste, in der Indikatoren zur Konkretiserung des Qualitatskriteriums
zusammengetragen sind, wird einmal im Jahr flr eine stichprobenartige Prifung der Konten-
verwaltung genutzt. Einmal im Jahr werden von jeder Betreuungsfachkraft die Kontenverwal-
tungsakten von 10 % der jeweils Betreuten nach dem Zufallsprinzip gezogen, und die Art der
Kontenverwaltung wird anhand der nachfolgenden Liste gepruft. Der Prufzeitraum fur die
Kontenverwaltung soll jeweils 3 Monate umfassen.

Die Prufung kann vorgenommen werden

(a) entweder von einer Leitungsperson (z.B. Teamleitung oder Sachgebietsleitung fur den
Betreuungsbereich) oder

(b) inkollegialer Absprache, bei der ein Teammitglied die Prifung Gbernimmt oder verschie-
dene Teammitglieder bei einem jewells anderen Teammitglied (Zuordnung nach Losver-
fahren) die Kontenverwaltungsakten Uberprifen.

Nach erfolgter Prifung sollen die Prifungsergebnisse zunéchst mit den jeweils fir die Kon-

tenverwaltung zusténdigen Betreuern einzeln erértert werden; danach erfolgt en Zusammen-

tragen der Prifergebnisse im Team mit dem Ziel der gemeinsamen Bewertung (u.a. fir eine

Suche nach Erkléarungen fir mogliche Qualitdtsmangel und fur eine Absprache von Mal3nah-

men zur Qualitatsverbesserung entsprechend den Indikatoren bzw. entsprechend den modifi-

zierten bzw. fortgeschriebenen Indikatoren).
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Einschatzungsbogen fir jede Akte:

| ndikatoren:

voll
realisiert

weitge-
hend reali-
siert

teilweise
realisert

nicht rea-
lisiert

Die Konto-Ausziige sind lticken-
los vorhanden.

Bel regelmélligen Zahlungen ist
eine zeitnahe Zahlungstiberpri-
fung erkennbar.

Das Verbuchen der Geldbewe-
gungen erfolgt unmittelbar nach
Eingang des Kontoauszugs.

Rechnungen werden fristgerecht
bearbeitet.

Kontoausziige und Belege sind
chronologisch abgeheftet.

Es wird eine aktuelle monatliche
Einnahmen- und Ausgabenbi-
lanz gefihrt.

Kommentar: ..o

Ferner geben zum Zeitpunkt der gemeinsamen Bewertung der Priifergebnisse im Team alle
Teammitglieder eine Einschédtzung zu folgenden Statements:

ja

teildtells nein

(1) DieKonto-Umsétze sind taglich abrufbar.

diese Méglichkeit.

(2) Wir haben die Moglichkeit zum online-Banking und nutzen

(3) Esbesteht ein einheitliches Buchungssystem fir alle Betreuer.

Darstellung der Vermogenssorge.

(4) Esist ein praktikables EDV-Programm zur Erfassung und

mit enem Ausdruck in der Akte.

(5) Fur jede Betreuung existiert eine jahrliche Rechnungslegung
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3.2 Prozessgualitative Kriterien

O prozessqualitatives Kriterium ,,Zielorientiertes Arbeiten im Rahmen einer
Betreuungsplanung

Zur Bewertung und zur gezielten Weiterentwicklung der Arbeit anhand dieses Qualitétskrite-
riums sollen die Teams vereinbaren, dass in den Teamsitzungen die Arbeit zu einer bestimm-
ten Anzahl von Fallen vorgestellt und bewertend erértert werden soll:

(1) Ineinem bestimmten Zeitraum (z.B. ein Jahr) wird in jeder Teamsitzung eine Anzahl von
ein bisdrel Betreuungsplanungen vorgestellt.

(2) DieVorstellung der Betreuungsplanungen erfolgt reihum durch jedes Teammitglied.

(3) Die jewsells fallzustandige Betreuungsperson schildert ihre Betreuungsplanung in einem
Fall.

(4) Danach gibt jedes Teammitglied as Rickmeldung eine Bewertung zur geschilderten
Betreuungsplanung ab mit Hilfe des nachfolgenden Bewertungsschemas und teilt diese
Bewertung in der Teambesprechung mit.

(5) Die fallzustandige Betreuungsperson kann zum besseren Nachvollzug der Bewertungen
bei einzelnen Personen nachfragen.

(6) Die nachfolgende gemeinsame Diskussion richtet sich zum einen auf unterschiedliche
Sichtweisen, die verschiedenartige Bewertungen zur Folge hatten, und zum anderen auf
Moglichkeiten einer verbesserten Betreuungsplanung in dem zur Diskussion stehenden
Einzelfall.

ja, sehr gar nicht
Indikatoren fiir eine zielorientierte Betreuungsplanung: 112|345 |6
(8) Essind (ausder Akte zitierte) Ziele der Betreuung benannt
worden.

(b) Die genannten Ziele sind realistisch und umsetzbar.

(c) DieZielesind— bezogen auf den Fall — fachlich plausibel.

(d) DieZiele beziehen sich auf die jeweils gerichtlich definier-
ten Aufgabenbereiche der Betreuung.

(e) DieZidlesind nachpriifbar, und es existiert eine zeitliche
Frist fiir die Uberprifung.

(f) Die Ziele haben firr die Beteiligten einen herausfordernden
Charakter.

(g) Dieim Rahmen der Betreuungsplanung konzipierten Mal3-
nahmen sind aus den Zielen abgeleitet.

S prozessqualitatives Kriterium ,,das Wohl des Betreuten in den Mittelpunkt stellen und
Divergenzen zwischen ,Wohl’ und ,Wiinschen’ fachlich angemessen bearbeiten*

Bei der Uberpriifung der Arbeit anhand dieses Qualitétskriteriums wird eine Spannung sicht-
bar: Einerseits gehort die Erfahrung der Divergenz zwischen den Winschen des Betreuten
und dem — unter fachlichen Gesichtspunkten angenommenen — Wohl des Betreuten zur All-
tagserfahrung einer jeden Betreuungsperson und bildet vielfdltige, im Alltag zu bewiéltigende
Konflikte, was die Bedeutung dieses Qualitétskriteriums unterstreicht; andererseits konnen
keine allgemeinen (falliibergreifenden) Indikatoren fiir das ,,Wohl* des Betreuten angegeben
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werden, so dass eine Bewertung der Arbeit anhand dieses Kriteriums schwierig wird. Um

diese Spannung bearbeitbar zu machen, wird folgendes Verfahren vorgeschlagen:

(1) Uber einen langeren Zeitraum (z.B. halbes Jahr) sollen alle Betreuer fir sich in einer Liste
(nach dem nachfolgenden Muster) festhalten, in welchen Situationen sie eine Divergenz
zwischen dem Wohl und den Winschen des Betreuten wahrgenommen und bei dieser Di-
vergenz den Wiinschen des Betreuten nicht entsprochen haben.

(2) Eine individuelle Auswertung kann zeigen, ob sich bestimmte Muster von Situationen
und/ oder Handlungsweisen und/ oder Reaktionen erkennen lassen, die besonders haufig
auftauchen. Die einzelne Betreuungsperson kann auf der Grundlage dieser personlichen
Auswertung eigene Beratungswiinsche (fir eine Einzelberatung oder eine Beratung im
Team) besser konturieren und Fragestellungen fir eine solche Beratung pragnanter be-
nennen.

(3) Die personlichen Auswertungen kénnen eine Grundlage bilden entweder fur Beratungen
im Team (wer geht wie mit bestimmten Situationsmustern um?) oder fur (Einzel- oder
Team-)Supervisionen.

Das Aufzeichnen anhand der nachfolgenden Liste dient dazu, etwas systematischer und in

einem langeren Zeitraum, als man es sonst gewohnt ist, das eigene Handeln in diesem zentra-

len fachlichen und ethischen Konfliktbereich der Arbeit zu dokumentieren. Damit kann eine

Grundlage geschaffen werden fir eine — nicht nur auf jeweils aktuell empfundene Konfliktfal-

le bezogene — grundlegendere Bearbeitung dieses bedeutsamen Qualitdtsaspekts.



Dokumentationsbogen: Situationen, in denen den Winschen des Betreuten nicht entsprochen wurde

Situation der Divergenz
zwischen ,,Wohl“ und
» Wunsch* des Betreuten

Handeln der Betreuungs-
person

kurze Begriindung fiir
das Handeln

Reaktion des Betreuten

ggf. Ergebnis der einge-

holten fachlichen Mei-
nung einer anderen Per-
son




3.3 Ergebnisqualitative Kriterien
S ergebnisqualitatives Kriterium ., Erreichen der jeweils individuellen Betreuungsziele“

Bei den Ausfiithrungen zum prozessqualitativen Kriterium ,,zielorientiertes Arbeiten im Rah-
men einer Betreuungsplanung* ist bereits die Angabe differenzierter Ziele zu einem Bestand-
teil von Qualitét in der Betreuungsarbeit gefordert worden. Auf der Grundlage der dort defi-
nierten Ziele ist eine Zielbewertung nach folgendem Erhebungsschema mdoglich:

Betreute Person: ....................

Bewertung der Zielerreichung durch ..........

vollstéandig | in ho- in mitt- | inge- gar
erreicht herem | lerem ringem | nicht
. . Male Ausmald | Male erreicht
Ziele der Betreuung: erreicht | erreicht | erreicht
A) ...
B) e
(C) veveeee
(D) oo,
(E) coveeie

Die Einschédtzungen zum Zielerreichungsgrad sollen mindestens einmal im Jahr vorgenom-
men werden. Die Einschitzung soll erfolgen (a) durch die Betreuungsperson und (b) durch die
betreute Person (ggf. durch relevante Dritte, wenn die betreute Person zu einer Einschétzung
nicht in der Lage ist).

Zu beriicksichtigen ist, dass nicht jedes Ziel von der Betreuungsperson und vom Betreuten
gleichermallen akzeptiert und als bedeutsam angesehen wird. Dies kann dazu fiihren, dass in
Einzelfillen in dem Einschédtzungsbogen, der vom Betreuten ausgefiillt wird, ein Ziel, das im
Einschitzungsbogen der Betreuungsperson enthalten ist, nicht iibernommen wird. Solche
Zieldifferenzen sind zu benennen und beim Auswertungsprozess im Team zu bewerten.

S ergebnisqualitatives Kriterium ,,Zufriedenheit und Sich-Gut-Aufgehoben-Fiihlen des
Betreuten“

Dieses ergebnisqualitative Kriterium soll auf zweierlei Weise konkretisiert und der Bewer-

tung zuganglich gemacht werden:

- durch eine Aufzeichnung von besonderen AuRerungen der Betreuten, die auf deutliche
Zufriedenheit oder Unzufriedenheit verweisen, sowie

- durch eine Befragung der Betreuten.
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Die besonderen AuRerungen von Unzufriedenheit oder Zufriedenheit sollen nach folgendem
Schema erfasst werden:

AuRerung vom Typus Zeitpunkt der AuBerung | stichwortartige Erlauterung zum
A (markante Zufriedenheit), Kontext der AuRerung

B (markante Unzufrieden-
heit),

C (Wunsch nach Betreuer -
wechsdl),

D (eigenstéandige Hilfe-Bitte
des Betreuten)

(bitte Buchstaben eintragen)
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Die Befragung der Betreuten kann mit Hilfe des folgenden Einschétzungsbogens erfolgen:

immer | meistens | manchmal | selten | nie

Die Betreuerin/der Betreuer erklart mir, was siefer tut
und warum sie/er das tut.

Die Betreuerin/ der Betreuer ist punktlich zu den abge-
sprochenen Terminen.

Die Betreuerin/ der Betreuer ist zuverlassig: Er/ setut
die Dinge, die si¢/ er angekundigt hat.

Die Gespréachssituation mit der Betreuerin/ dem Be-
treuer ist angenehm.

Ich treffe die Betreuerin/ den Betreuer haufig genug,
um die wichtigen Dinge mit ihr/ ihm zu besprechen.

Wenn wir uns treffen hat die Betreuerin/ der Betreuer
ausreichend Zeit, um mit mir die wichtigen Dinge zu
besprechen.

(nur in Fallen, in denen Vermdgenssorge zur Betreuung
gehort:)
Ich komme ohne Probleme und punktlich an mein Geld.

Ich habe das Geflihl, dass die Betreuerin/ der Betreuer
mich achtet und versteht.

I nsgesamt bin ich mit der Betreuung zufrieden.

Die Erhebung mit Hilfe dieses Einschétzungsbogens soll einmal im Jahr stattfinden. Sie dient
sowohl zur Bewertung von Ergebnisqualitét, die jeder Betreuer fur sich selbst vornimmt, als
auch zum Zusammentragen der einzelnen Befragungsergebnisse im Team, wobel die Zusam-
menstellung fir das Team ohne Kennzeichnung der Ergebnisse fir die Einzelpersonen erfol-
gen soll.
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4. Indikatoren und Prifinstrumente fir ausgewahlte Qualitatskriterien
zum Arbeitsbereich ,,Querschnittsarbeit*

4.1 Strukturqualitit

O zum strukturqualitativen Kriterium ,,Vorhandensein vielfiltiger Informations- und
Beratungsangebote fiir ehrenamtliche Betreuer

Die fur Querschnittsarbeit zustandigen Mitarbeiter dokumentieren die Angebote fir ehrenamt-
liche Betreuer auf folgenden Erhebungsbogen:

Angebot Realisierung/ Umfang des Angebots

EinfUhrungsveranstaltungen (Erstin- | Daten fir Einflhrungsveranstaltungen eintragen:
formation in einer einzelnen Veran-
staltung) fur ehrenamtliche Betreuer

Fort- und Weiterbildungsveranstal - Daten der Veranstaltungen eintragen:
tungen fur ehrenamtliche Betreuer

Begleitung des Ehrenamtlichen zum | hat stattgefunden (Haufigkeit | hat nicht stattgefunden (Hau-
Erstkontakt mit den Klienten eintragen): figkeit):

Sprechstunden fur ehrenamtliche Daten/ Uhrzeit: Anzahl der Rat suchenden
Betreuer Ehrenamtlichen:
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Ansprechbarkeit (telefonisch; per- realisiert in telefonischer

sonlich) bei spontanen Anfragen und | Beratung (Haufigkeit eintra-

in schwierigen Betreuungssituationen | gen):

realisiert in personlicher
Beratung (Haufigkeit):

Maoglichkeit zum Erfahrungsaus- Daten/ Uhrzeit:
tausch in der Gruppe

Anzahl Teilnehmer:

Einmal im Jahr wird auf der Grundlage dieser Aufzeichnungen eine Ubersi_cht erstellt zu den
Informations- und Beratungsangeboten fur ehrenamtliche Betreuer. Die Ubersicht wird im
Team erdrtert im Hinblick auf die Angemessenheit der Angebotsstruktur und eventuell anzu-

strebende V eranderungen in der Angebotsstruktur.

Ferner geben ale Mitarbeiter eine Einschétzung zu den Informationsmaterialien fir ehrenamt-
liche Betreuer als Grundlage fur eine entsprechende Qualitatsbewertung im Team:

richtig
1

falsch

Wir haben Informationsmaterial fur ehrenamtliche Be-
treuer.

Das Informationsmaterial ist fir die Zielgruppe ange-
messen (verstandlich, interessant gestaltet, angemesse-
nes Layout).

Das Informationsmaterial wird an alle ehrenamtlich
Tétigen und an Personen, die an ehrenamtlicher Be-
treuung interessiert sind, gegeben.

Wir haben ein Informationsblatt zu Informations- und
Beratungsmoglichkeiten fir ehrenamtliche Betreuer.

Das Informationsblatt enthalt richtige und verlassliche
Informationen.

Das Informationsblatt wird an alle ehrenamtlichen Be-
treuer verteilt.
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4.2 Prozessgualitat

S zum prozessqualitativen Kriterium ,, Begleitung ehrenamtlicher Mitarbeiter in ihrer
Leistungsfiihigkeit und in ihrer Belastbarkeit sowie Entlastung im Krisenfall“

Die Uberpriifung der Arbeit anhand dieses Qualitétskriteriums erfolgt durch zwei Evaluati-
onsinstrumente:

e Die Hauptamtlichen, die mit der Anleitung und Begleitung von ehrenamtlichen Betreuern
befasst sind, dokumentieren ihre Arbeit mit den einzelnen Ehrenamtlichen — gemeint sind
Ehrenamtliche, die Aufgaben der gesetzlichen Betreuung iibernommen haben — fiir den
Zeitraum eines Jahres auf einem Dokumentationsbogen, der fiir jede (ehrenamtlich titige)
Person erstellt wird. Damit der Arbeitsaufwand fiir die Dokumentation begrenzt bleibt,
kann die Anzahl der Ehrenamtlichen, fiir die die Dokumentation erstellt wird, begrenzt
werden (z.B. 10 bis 15 Ehrenamtliche pro hauptamtlich zustindigem Mitarbeiter). Die
Auswahl der Ehrenamtlichen, deren Begleitung dokumentiert wird, soll nach dem Zu-
fallsprinzip erfolgen. Bei der Auswahl kann differenziert werden nach Ehrenamtlichen,
die eigene Angehorige betreuen (,,familienangehdrig®™), und Ehrenamtlichen, die Personen
auBlerhalb des Familienkreises betreuen (,,familienfremd*). Man kann beide Formen der
Ehrenamtlichkeit bei der Auswahl gleichméBig beriicksichtigen, man kann aber auch — je
nach Intentionen des Betreuungsvereins — die Gruppe der ,,familienfremd* betreuenden
Ehrenamtlichen stérker beriicksichtigen.

e In einem Einschétzungsbogen sollen die ehrenamtlichen Betreuer einmal im Jahr ihre
Wahrnehmungen und Eindriicke zur Begleitung und Unterstiitzung durch den Betreu-
ungsverein benennen.

Die beiden Erhebungen geben ein durch Daten untermauertes Bild vom Umfang und von der
Qualitéat der Unterstitzung und Begleitung ehrenamtlicher Betreuer. Der Dokumentationsbo-
gen ermdglicht eine genauere Ubersicht dartiber, wie in dem Betreuungsverein die Begleitung
der ehrenamtlichen Betreuer gestaltet ist. Einmal im Jahr werden die Auswertung und Uberle-
gungen zur moglichen Verbesserung zum Gegenstand der Erdrterungen im Team.
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Dokumentationsbogen
fir die Zusammenarbeit mit ehrenamtlichen Betreuern

Name des ehrenamtlichen Betreuers:

Betreuungskontext: O familienfremd O familienangehorig

Die Auswahl der betreuten Person erfolgte
O durch den Betreuungsverein O nicht durch den Betreuungsverein

wenn Auswahl durch den Betreuungsverein: mal3gebliche Gesichtspunkte waren .....
(bitte den aus Ihrer Scht zentralen Gesichtspunkt ankreuzen!)

O Einschdtzungen zu den Féahigkeiten des ehrenamtlichen Betreuers

0 Einschdtzungen zum personlichen ,,Passungsverhéltnis* zwischen Betreuer und
zu Betreuendem (,,die passen wohl zusammen®)

o0 Erwigungen zu den Arbeitsabldaufen im Betreuungsverein (Entlastung von
Hauptamtlichen 0.4.)

o eher Zufall; keine genauen Uberlegungen

O WEIETE GIUNAE: .ot

Mein Bild von dem, was der ehrenamtliche Betreuer gut und was er nicht so gut kann, ist

am Beginn der Betreuungstétigkeit: o sehr klar und genau
O relativ konturiert, aber nicht genau
O mit einigen Anhaltspunkten versehen, aber
noch relativ verschwommen
0 kaum vorhanden

nach einem halben Jahr O sehr klar und genau
der Betreuungstétigkeit: O relativ konturiert, aber nicht genau
O mit einigen Anhaltspunkten versehen, aber
noch relativ verschwommen
0 kaum vorhanden

nach einem Jahr O sehr klar und genau
der Betreuungstétigkeit: O relativ konturiert, aber nicht genau
O mit einigen Anhaltspunkten versehen, aber
noch relativ verschwommen
0 kaum vorhanden
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Nach der Ubernahme des Betreuungsver haltnisses habe ich den ehrenamtlichen Betreuer
angerufen und mich nach dem Stand erkundigt:

Erster Anruf nach ................ Wochen
Zweiter Anruf nach ............... Wochen
Dritter Anruf nach ................ Wochen
Vierter Anrufe nach ................ Wochen

Weitere Anrufe: ................

I nformation und Beratung auf telefonischem Weg oder im personlichen Gesprach haben
an folgenden Zeitpunkten stattgefunden:

Information Beratung zum Betreuungsverlauf

Datum: Datum:

Folgende Arbeiten im Betreuungsprozess haben Hauptamtliche fiir den ehrenamtlichen
Betreuer Gibernommen:

hier jeweils Datum und Art der Tatigkeit angeben:

Hat es ,,Krisenfiille” in der Betreuung gegeben, bei denen ein Betreuungsabbruch méglich
gewesen wire?
wenn ja: wann? wurde der ,,Krisenfall “ abgewendet?
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Die Einschétzungen der ehrenamtlichen Betreuer zur Begleitung und Unterstiitzung durch den
Betreuungsverein sollen einmal im Jahr mit folgendem Erhebungsinstrument erfragt werden:

Der Betreuungsverein mdchte gern wissen, wie Se als ehrenamtliche Betreuerin oder ehren-
amtlicher Betreuer den Kontakt mit den hauptamtlichen Betreuern und die Mdglichkeiten der
Unter stiitzung durch die hauptamtlichen Betreuer einschatzen. Daher bitten wir Se, bei den
folgenden Aussagen anzukreuzen, ob Se der Aussage zustimmen oder ob sie die Aussage

ablehnen. Bitte kreuzen Se Ihre Meinung an:

trifft
vollig zu

trifft
haufig

teils/
teils

trifft
manch-
mal zu

trifft gar
nicht zu

Die Hauptamtlichen im Betreuungsverein haben
mich ausreichend Uber meine Tétigkeit informiert.

Wenn ich Fragen zur Betreuung habe, findeich im
Betreuungsverein schnell einen Ansprechpartner.

Wenn es mal nicht so gut 1&uft bei der Betreuung,
kann ich mich beim Betreuungsverein melden und
finde dort gute Hilfen.

Wenn ich mal eine Betreuungsaufgabe nicht allein
erledigen kann, habe ich den Eindruck, dassich
mich an die Hauptamtlichen wenden kann.

Ich habe den Eindruck, dass meine Betreuungsar-
beit im Betreuungsverein gern gesehen und fir
wichtig gehalten wird.

(nur in Fallen, in denen das Betreuungsverhéltnis
durch den Betreuungsverein hergestellt wurde: )
Ich habe den Eindruck, dass man sich Gedanken
dartiber gemacht hat, welche betreute Person wohl
ZU mir passt.

I nsgesamt fuihle ich mich in meiner Betreuungsté:
tigkeit gut unterstiitzt.

4.3 Ergebnisqualitat

S zum ergebnisqualitativen Kriterium ,,gewonnene und vermittelte ehrenamtliche

Betreuer*

Die Arbeit zu diesem ergebnisqualitativen Kriterium kann in drei Zugangen gepruft werden:

e durch die quantitative Messung der Anzahl von ehrenamtlichen Betreuern zu verschiede-
nen Zeitpunkten des Jahres (z. B. jeweils zu Quartalsende);

e durch eine Erhebung zu dem Weg, Uber den ehrenamtliche Betreuer an den Betreuungs-

verein gekommen sind;
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e durch eine differenzierte Erhebung (Anzahl und Griinde) derjenigen Félle, in denen keine
Betreuungsfalle an einen ehrenamtlichen Betreuer vermittelt worden sind.

Der Gesamtblick auf alle drei Erhebungen bietet Ansatzpunkte, (a) um im Team den ,,Erfolg*

des Umgangs mit ehrenamtlichen Betreuern zu bewerten und (b) Uberlegungen anzustellen

im Hinblick auf mdgliche Verbesserungen bei den Zugangswegen und bei der Vermittlungsta-

tigkeit.

Die quantitative Messung kann nach folgendem einfachen Schema erfolgen:

Anzahl ehrenamtlicher Betreuer

zum 31.03.: davon Veradnderungen zum 31.03. des
o familienangehdrig: Vorjahres:
e familienfremd: -

zum 30.06.: davon Veranderungen zum 30.06. des

o familienangehtrig:

e familienfremd:

Vorjahres:

zum 30.09.: davon Veranderungen zum 30.09. des
o familienangehdrig: Vorjahres:
e familienfremd: -

zum 31.12.: davon Veranderungen zum 31.12. des
o familienangehdrig: Vorjahres:
e familienfremd: -

Der Weg, Uber den die ehrenamtlichen Betreuer an den Betreuungsverein gekommen sind,

l&sst sich jahrlich erheben, indem fir

- ehrenamtliche Betreuer, die in dem Zeitraum des letzten Jahres neu hinzugekommen sind,
die Zugangswege strukturiert erfasst werden (nach Befragung der Ehrenamtlichen) und

- die Statistik der Zugangswege fir das abgelaufene Jahr verglichen werden mit den ent-
sprechenden Statistiken der vorherigen Jahre.

Auf dieser Datenbasis kann Uberlegt werden, ob Zugangswege moglicherwel se vernachldssigt

wurden und aktiviert werden sollten und welchen Aussagehalt mdgliche Veranderungen bei

den Zugangswegen (im Jahresvergleich) zulassen.
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Von den im letzten Jahr neu hinzugekommenen ehrenamtlichen Betreuern kamen
(mbglichst nur einen — den primdren — Zugangsweg nennen):

............ (Anzahl) aufgrund von Hinweisen aus der Offentlichkeitsarbeit des Vereins

............ (Anzahl) aufgrund eines Hinweises vom Gericht oder von der
Betreuungsbehorde

............ (Anzahl) aufgrund ihrer Zugehdrigkeit zur evangelischen Kirche

............ (Anzahl) aufgrund von Berichten Bekannter (,,Mund-zu-Mund-
Propaganda®)

............ (Anzahl) auf sonstigen Zugangswegen; bitte kurz erlautern: ..................

Fiir die Félle, in denen innerhalb von sechs Monaten (nach der Bereitschaftserklarung des
Ehrenamtlichen) kein Betreuungsfall an einen ehrenamtlichen Betreuer vermittelt worden ist,
sollen einmal im Jahr die Grinde dokumentiert werden. Die Auswertung der Grinde erfolgt
im Team.

Anzahl der Félle, in denen innerhalb von sechs Monaten (nach der Bereitschaftserklérung des
Ehrenamtlichen kein Betreuungsfall vermittelt worden ist:

............ (Anzahl), well keine fur diese Person des Ehrenamtlichen geeigneten
Betreuungsfalle vorhanden waren

............. (Anzahl), well keine Betreuungsanfragen des Gerichts oder der
Betreuungsbehorde vorlagen

............. (Anzahl), well der zu Betreuende nicht einverstanden war

............. (Anzahl), well der Ehrenamtliche in dem Zeitraum seine Bereitschaft zur
Ubernahme einer Betreuung zurtickgezogen hat

............. (Anzahl) aus sonstigen Gruinden; bitte kurzerlautern: ......................




