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EINLEITUNG

Die vorliegende Publikation ist ein Instrument zur Selbstbewertung des einrichtungseigenen Qualitdtsmanagementsystems
anhand der Qualitatsleitlinien der verbandlichen Caritas. Mit Hilfe dieser Checkliste kdnnen Sie Uberprifen, ob und in wel-

chem Umfang die Qualitatsanforderungen der Qualitatsleitlinien in lhrer Einrichtung bzw. in Ihrem Dienst bereits umgesetzt
und in Anwendung sind.

Die Uberpriifung wird in Form einer Selbstbewertung durchgefiinrt. Hierbel liegt das Hauptaugenmerk — wie bei den Quali-
tatsleitlinien auch — auf der Identifikation caritasspezifischer Anforderungen. Dieser Leitfaden soll den Diensten und Einrich-
tungen der Caritas zusétzliche Orientierung bei der Einflinrung, Uberpriifung und Weiterentwicklung von Qualitétsentwick-
lungsprozessen und Qualitdtsmanagementsystemen bieten.

DURCHFUHRUNG DER SELBSTBEWERTUNG

EMPFEHLUNG ZUM VORGEHEN

Die eingehende Uberpriifung der Umsetzung der Qualitatsleitlinien in Form einer Selbstbewertung sollte vom gréBtmaglichen
Nutzen fur lhre Einrichtung geleitet sein. Die folgende empfohlene Vorgehensweise hat sich in der Praxis bewahrt, insbeson-
dere weil

[ ] sie vorsieht, dass mehrere Mitarbeiter(innen) mit der Prifung betraut sind (Multiplikatoreneffekt),

[ ] alle Bereiche der Einrichtung in die Diskussion einbezogen werden (erhéhtes Problembewusstsein und bessere
Kommunikation),

| dadurch ,blinde Flecken* bei der Wahrnehmung von Defiziten in der Einrichtung reduziert werden,

[ | der kritische Blick auf die eigene Einrichtung geschérft wird und

[ | auf diese Weise Stérken identifiziert, Verbesserungspotenziale erkannt und bereits kurzfristig konkrete Verbesse-

rungsmaBnahmen in die Wege geleitet werden kénnen.

Empfehlungen zur Durchfiihrung der Selbstbewertung

Schritte Erlauterung

© Entscheidung Uber die Durch-  Die Leitung klart und entscheidet, ob eine Selbstbewertung durchgefihrt werden
fOhrung der Selbstbewertung  soll. Bei positiver Entscheidung setzt sie sich fur die Umsetzung der damit verbun-
denen MaBnahmen ein und tragt diese mit.

® Auswahl der Projektgruppe Die Leitung stellt eine Projektgruppe von drei bis acht Personen fur die Durchfih-
und Auftragserteilung rung der Selbstbewertung zusammen. Die Teammitglieder sollten innerhalb des

Bewertungsdurchlaufs nach Moglichkeit nicht wechseln. Es empfiehlt sich, folgen-
den Personenkreis fur die Projektgruppe zu berlcksichtigen: Mitglied des Vor-
stands, Vertreter(in) der Geschéftsflihrung bzw. der Einrichtungsleitung, Qualitats-
managementbeauftragte(r), Abteilungs-/Fachbereichsleitung, Mitarbeiter(innen) aus
den verschiedenen Arbeitsfeldern, ehrenamtliche bzw. freiwillige Mitarbeiter(innen).
Die Leitung benennt die Projektgruppe und erteilt inr den Auftrag zur Uberpriifung
der Qualitatsleitlinien.
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® Einarbeitung in die Leitlinien
und das Instrumentarium

® Terminplanung fur die Pro-
jektgruppe

Die Mitglieder der Projektgruppe machen sich vor der ersten Teamsitzung mit den
Qualitatsleitlinien und dem Selbstbewertungsinstrument durch Lektire der entspre-
chenden Dokumente vertraut, ggf. notieren sie sich Fragen und Anmerkungen
dazu.

Die Projektgruppe kann die Selbstbewertung im Rahmen einer langeren Zusam-
menkunft auf einmal oder aber schrittweise in mehreren Sitzungen durchflhren. Die
vereinbarten Termine flr die Projektgruppensitzungen (geschétzter Zeitbedarf: ca.
zwei bis vier Stunden je Qualitatsbereich) sind flr alle Teammitglieder verbindlich.
Das Team erstellt zudem einen Arbeitsplan, der z. B. angibt, an welchen Terminen
welche Qualitatsbereiche Uberprift werden, und arbeitet diesen Schritt flr Schritt
ab. Wichtig ist, dass die Sitzungen mdglichst in ungestérter Atmosphére abseits
des ,Tagesgeschaftes” stattfinden (keine Unterbrechung durch Telefon o. A.).

© Bewertung und
Dokumentation

Die Mitglieder der Projektgruppe bilden sich anhand der im Leitfaden vorgegebenen
Fragen und der einrichtungseigenen Dokumente bzw. Nachweise zun&chst ein
individuelles Urteil Uber die Umsetzung der Qualitétsleitlinien in ihrer Einrichtung.
AnschlieBend nehmen sie in der Gruppe eine gemeinsame Bewertung vor und
suchen bei unterschiedlichen Einschatzungen einen Konsens. Sie dokumentieren
ihre Bewertung mit den dazugehdrigen Nachweisen sowie den Beschreibungen der
Stérken und Verbesserungspotenziale. Die Bewertungsergebnisse werden in die
Selbstbewertungscheckliste und das Exceldokument (zur automatisierten Darstel-
lung der Ergebnisse) eingetragen.

® Planung und Auswahl der
Verbesserungsprojekte

Nach Abschluss der Selbstbewertung wahlt die Projektgruppe drei Verbesserungs-
projekte aus. Es empfiehlt sich, bei der Auswahl der Projekte darauf zu achten,
dass sie vor allem auf unterdurchschnittlich bewertete Bereiche abzielen und/oder
einem plausiblem Priorisierungsschema folgen. Nach erfolgter Auswahl wird ein
Projektplan erstellt. Die Projektgruppe legt fur jedes Verbesserungsprojekt ein Ziel
fest, das sie erreichen will (z. B. ,Es liegt ein Einarbeitungsleitfaden flir neue Mitar-
beiter(innen) vor®) und plant von dieser Zielsetzung ausgehend die erforderlichen
MaBnahmen. Bei kurzfristigen Verbesserungsprojekten sollten die Ziele in ca. vier
bis acht Wochen realisiert werden, bei mittelfristig angelegten sollten sich Erfolge
nach maximal sechs bis acht Monaten einstellen. Bei allen Projekten ist auf eine
klare Festlegung der Rahmenbedingungen zu achten: WER macht WAS, WIE,
WOMIT bis WANN? (siehe hierzu auch das Kapitel ,MaBnahmenplan®).

® Uberpriifung der Ergebnisse
der Verbesserungsprojekte

Zur vereinbarten Zeit Uberprift die Projektgruppe, ob die drei Verbesserungsprojek-
te planmaBig umgesetzt und die Projektziele erreicht worden sind.

Bei Unklarheiten oder falls wahrend der Selbstbewertung Fragen aufkommen, kénnen Sie sich an die Arbeitsstelle Quali-
tatsmanagement (Telefon: 0761/200-339) wenden.
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SYSTEMATIK DES SELBSTBEWERTUNGSINSTRUMENTS

Der Aufbau des Instruments der Selbstbewertung folgt der Systematik der Qualitatsleitiinien, die Qualitdtsaussagen fur zent-
rale Dienstleistungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas formuliert. Die nach MaBgabe dieser Aussagen beschriebenen
Qualitatsanforderungen werden mit Praxisindikatoren messbar gemacht.

Aufbau der Qualitatsleitlinien

| Qualitatsbereiche werden durch Qualitdtsaussagen inhaltlich umrissen
[ | Qualitdtsanforderungen konkretisieren die Qualitdtsaussagen

u Praxisindikatoren geben Uberprifbare Messkriterien fir die Qualitatsanforderungen an

HINWEISE ZUR BEARBEITUNG DER SELBSTBEWERTUNG

Die Projektgruppe nimmt flir jeden Praxisindikator anhand der nachfolgenden Skala eine Einstufung vor. Sie ist in der gesam-
ten Selbstbewertung fur alle Fragen immer gleich. Die Skala umfasst funf Auspréagungen, die zutreffende ist jeweils anzu-
kreuzen.

Jeweiliger Fachbereich Erflllungsgrad
o (1) (2] (3] (4]
keine Aktivita- Aktivitaten Aktivitaten Aktivitaten Aktivitaten
ten geplant umgesetzt Uberpruft angepasst
und verbes-
sert
Nr. Praxisindikatoren 0 0 O 0 0
Diese Einteilung entspricht PLAN DO CHECK ACT
dem
PDCA-Zyklus:

Je nach Praxisindikator lassen sich die in der Tabelle genannten ,Aktivitdten auch auf eingesetzte Instrumente und Verfah-
ren oder strukturelle Eigenschaften der Einrichtung beziehen. Die Prifung, ob und in welchem Umfang die Anforderungen an
den jeweiligen Praxisindikator erflllt sind, orientiert sich an dem so genannten PDCA-Zyklus. Er besagt, dass Aktivitaten,
Instrumente etc. systematisch geplant (Plan), in allen relevanten Bereichen umgesetzt (Do), auf lhren Erfolg hin Uberprift
(Check) und regelméaBig als Ergebnis der Uberpriifungen oder geénderten Rahmenbedingungen angepasst und verbessert
werden sollten (Act). Der héchste Reifegrad liegt dann vor, wenn alle Elemente des PDCA-Zyklus erflllt sind, positive Ergeb-
nisse vorliegen und diese objektiv nachgewiesen werden kénnen. In der Praxis wird dieser |dealfall — zumindest fur die meis-
ten Indikatoren — nur selten vorkommen.
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Seien Sie bei der Bearbeitung aufrichtig zu sich selbst und kreuzen bei der Abfrage jeweils die Aussage an, die lhrer Meinung
nach auch wirklich flr lhre Einrichtung zutrifft. Lassen Sie sich hierbei ausschlieBlich von Ihrer selbstkritischen Einschatzung
leiten. Denn in der Selbstbewertung, die Sie vornehmen, geht es nicht darum, am Ende eine maximale Punktzahl zu errei-
chen, sondern die Stérken in lhrer Einrichtung zu identifizieren und Verbesserungspotenziale zu erkennen. Flhren Sie sich
vor Augen, dass die Qualitat einer Organisation niemals ein Optimum erreicht, sondern kontinuierlich Uberprift und verbes-
sert werden muss.

In die Tabellen zu den jeweiligen Qualitatsbereichen sollten Sie neben der Bewertung (Einstufung und Nachweise fur die
Einstufung) zusétzlich eintragen, wodurch sich lhre Einrichtung auszeichnet (Stérken) und wo sie noch Handlungs- und Ver-
besserungsbedarf aufweist (Verbesserungspotenzial).

Grinden sie lhre Bewertung immer auf Zahlen, Daten und Fakten (Z-D-F-Prinzip) und méglichst nicht auf subjektive Eindru-
cke und Einschatzungen! Beim anschlieBenden Vergleich der Ergebnisse in der Gruppe kommt es darauf an, sich auf eine
einheitliche Bewertung zu einigen. Dabei empfiehlt sich folgende Vorgehensweise:

[ ] Jedes Mitglied der Projektgruppe stellt seine Einstufung vor und begriindet diese.

[ | In der anschlieBenden Diskussion versuchen die Mitglieder, fUr die Einstufung zu jeder Frage einen gemeinsamen
Wert (= Konsens) zu finden. Dabei begrindet jedes Teammitglied seine Argumentation sachlich anhand konkreter
Nachweise. In der Diskussion kommt es im Wesentlichen darauf an, ob und in welchem Umfang sich die jeweiligen
Einschatzungen nachweisen lassen.

[ ] Weichen auch nach der Diskussion die Einschatzungen um zwei und mehr Bewertungspunkte voneinander ab (z. B.
wenn Teammitglied A die Punktzahl ,2“, Teammitglied B aber die Punktzahl ,4“ vergibt), muss die Projektgruppe die
Ursachen fur diese divergierende Einschéatzung hinterfragen.

[ | Kann sich die Projektgruppe in der Folge nicht auf einen gemeinsamen Wert einigen, ist in Ausnahmefallen maglich,
den Durchschnittswert (Arithmetisches Mittel) der angegebenen Einstufungen flr die Bewertung des einzelnen Praxis-
indikators heranzuziehen. Von dieser Vorgehensweise sollte jedoch nur ,sparsam* Gebrauch gemacht werden, da of-
fensichtlich ein groBerer Klarungsbedarf vorliegt.

Bitte achten Sie darauf, dass keine Frage unbeantwortet bzw. unbearbeitet bleibt. Sofern Sie eine Frage nicht beantworten
kénnen oder wollen, kennzeichnen Sie diese. Nur so kénnen Sie bei der Auswertung eindeutig erkennen, ob Sie bewusst
keine Angabe gemacht oder die Frage Ubersehen haben.

BEISPIEL FUR EINEN AUSGEFULLTEN SELBSTBEWERTUNGSBOGEN

Das nachfolgende Beispiel zeigt exemplarisch eine Selbstbewertung anhand einer Qualitdtsanforderung des Qualitatsbe-
reichs ,Leitbildorientierung”. Es enthdlt die jeweilige Einstufung mit einer kurzen Nennung der Nachweise bzw. der Alltags-
praxis und abschlieBend eine Zusammenfassung von Starken und Verbesserungspotenzialen.

So oder so ahnlich kénnte Ihr ausgefiiliter Selbstbewertungsbogen aussehen:

Allgemeine Qualitadtsaussage

Die Dienste und Einrichtungen der Caritas orientieren sich in ihrem fachlichen und organisatorischen Handeln am Leitbild des
Deutschen Caritasverbandes und am Trager- bzw. Einrichtungsleitbild. Ihre Beratungs-, Bildungs- und Hilfeleistungen richten
sie an diesen wertebezogenen, ethisch-theologischen und fachlichen Normen aus und erméglichen dadurch eine kontinuier-
liche Reflexion, Weiterentwicklung und Anpassung.
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Qualitatsanforderungen

Qualitatsanforderung:

Die Dienste und Einrichtungen verfligen Uber ein Leitbild, das Mitarbeiter(inne)n und Kooperationspartnern bekannt und

verstandlich ist.

Praxisindikatoren:
Die Dienste und Einrichtungen der Erflllungsgrad
Caritas...
o (1] (2] (3] (4]
keine Akti- Aktivitaten Aktivitaten Aktivitaten Aktivitaten
vitaten geplant umgesetzt Uberpruft angepasst
und verbes-
Nr. sert
1 entwickeln oder aktualisieren das
Leitbild gemeinsam mit ihren Mitarbei-
. a0 O 0 O X
ter(inne)n
Nachweise:
[ | Schriftliches Leitbild liegt vor und hangt im Eingangsbereich aus
u Das aktuelle Leitbild wurde 1997 von einer ,,AG Leitbild” erstellt und bei einem Klausurtag mit allen Mitarbei-

ter(innen) diskutiert, angepasst und verabschiedet (vgl. Hierzu Dokumentation Klausurtag ,Leitbild“ 1997)

| Nach dem Zusammenschluss mit der Einrichtung ,,Cari-Dienst” wurde auf Wunsch des Vorstandes im Juli 2007
eine Arbeitsgruppe ,Leitbild” eingesetzt, um das Leitbild an die verdnderten Rahmenbedingungen anzupassen und
zu aktualisieren. Auf der Klausurtagung im Marz 2008 soll das Uberarbeitete Leitbild mit allen Mitarbeiter(inne)n dis-
kutiert und verabschiedet werden

2 haben die Konzepte sowie sémtliche
einrichtungsinternen Regelungen vom
Leitbild abgeleitet bzw. mit diesem X O | O O
abgeglichen

Nachweise:

3 befahigen ihre Mitarbeiter (innen), die
Aussagen des Leitbildes auf konkrete

Arbeitssituationen zu Ubertragen . . . . X
Nachweise:
u Die monatlichen Sitzungen des groBen Teams beginnen immer mit einem Austausch Uber einen Abschnitt oder

Satz des Leitbildes und gemeinsam wird Uberlegt, wie eine konkrete Haltung oder welche Handlung daraus folgen
konnte (vgl. hierzu Kap. 4.3 QM-Handbuch ,Interne Kommunikation und Protokolle der Teamsitzungen)

u Dies wird seit 2 Jahren praktiziert

| Im Rahmen der ersten Mitarbeiter(innen)befragung im Mai 2007 wurden die Mitarbeiter(innen) zu diesem Punkt
befragt. Es wurden einige Vorschlage zur Veranderung/Verbesserung eingebracht (vgl. hierzu Auswertung der Mit-
arbeiter(innen)befragung, Kapitel 3). Diese wurden ausgewertet und Verdnderungen gemeinsam von Geschaftsfih-
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rung und Qualitatszirkel besprochen und seit Oktober 2007 umgesetzt. Folgende Veranderungen resultierten dar-
aus (vgl. Protokoll ,Qualitatszirkel” vom 17. August 2007 und Revision 5 des Kapitels 4.1 ,Interne Kommunikation®

vom 10.September 2007)

| Da die Diskussion aufgrund der knapp bemessenen Zeit von 10 Minuten haufig abgebrochen werden musste, sind

nun 20 Minuten vorgesehen

[ | Jeweils ein(e) Mitarbeiter(in) bereitet zu der Sitzung den zur Diskussion anstehenden Abschnitt/Satz vor und tragt
ihre Gedanken dazu vor, mit dem Ziel, den Austausch schneller in Gang zu bringen

4 thematisieren das Leitbild bei der Ein-

arbeitung neuer Mitarbeiter(innen) X O O O O
Nachweise:
5 kommunizieren das Leitbild bei den

Kooperationspartnern O O X O O
Nachweise:

Die Kooperationspartner erhalten bei Abschluss eines Kooperationsvertrages ein Leitbild unseres Dienstes ausgehandigt

(vgl. Kap. 5.3.2 QM-Handbuch ,Regelung zu Kooperationen®)

Jeweils am Ende der einzelnen Qualitatsbereiche finden Sie zwei Felder, in die Sie zu den Praxisindikatoren die Starken oder

Verbesserungspotenziale lhrer Einrichtung eintragen kénnen.

Stéarken

Verbesserungspotenziale

Zu 3: Bewahrtes Vorgehen, das bei den Mitarbeitenden auf
eine hohe Akzeptanz stoBt und als hilfreich empfunden wird
(vgl. Ergebnis Mitarbeiter(innen)befragung)

Zu 2: Konzeption und Regelungen wurden nicht unter
dem Blickwinkel des Einrichtungsleitbildes geschrieben
bzw. durchgesehen und Uberprift. Sie sind daher nicht
explizit mit dem Leitbild abgestimmt.

Zu 4: Die Mitarbeiter(innen) erhalten bei Aufnahme ihrer
Tatigkeit kein Leitbild ausgeh&ndigt. Im Rahmen der
Einarbeitungsphase ist das Leitbild kein explizites Thema,
d.h. es wird bei der/dem neuen Mitarbeiter(in) nicht sys-
tematisch nachgefragt, ob es Fragen zum Leitbild gibt
oder Diskussionsbedarf besteht.

Zu 5: Bei den Kooperationspartnern wurde bisher nicht
nachgefragt, ob die Aushandigung des Leitbilds als hilf-
reich erachtet wird bzw. ob gemeinsame Berihrungs-
punkte/Sichtweisen bestehen.
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C 1 Nutzer(innen)orientierung

C 1 QUALITATSBEREICH NUTZER(INNEN)ORIENTIERUNG

Allgemeine Qualitatsaussage

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas stellen die wohnungslosen Menschen mit ihren Win-
schen, Fahigkeiten, Méglichkeiten und Grenzen und ihrem Anspruch auf eine menschenwirdige Wohn- und Lebenssituation
ins Zentrum des Handelns. Ausgangspunkt fur ihre Beratungs- und Hilfeleistungen sind die Bedarfe wohnungsloser Men-
schen. Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe in der Caritas beziehen die wohnungslosen Menschen aktiv in
den Hilfeprozess ein und bringen ihre wertschatzende und anerkennende Haltung dadurch zum Ausdruck. Die Hilfe- und
Dienstleistungserbringung ist gepragt vom Prinzip der Partizipation und der Hilfe zur Selbsthilfe.

Qualitatsanforderungen

Qualitdtsanforderung 1:

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe orientieren sich bei inren Beratungs- und Hilfeleistungen an den

Bedarfen der wohnungslosen Menschen.
Praxisindikatoren zu 1:

Die Dienste und Einrichtungen der
Wohnungslosenhilfe der Caritas:

Erfullungsgrad

o (1) (2] (3) (4]
keine Aktivitaten Aktivitdten | Aktivitaten Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt Uberpruft angepasst
und verbes-
Nr. sert
1.1a ermitteln kontinuierlich den Bedarf an
notwendigen Beratungs- und Hilfeleis- | O O O O
tungen
Nachweise:
1.1b stellen die Angebote in fachlicher
Hinsicht unter Berticksichtigung der q q . q .
Okonomischen Gegebenheiten auf
den Bedarf ab
Nachweise:
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C 1 Nutzer(innen)orientierung
1.1c ermitteln regelméBig die Zufriedenheit .
ihrer Nutzer(innen).
Nachweise:
1.1d fordern und stérken das Selbsthilfepo-
tenzial der Menschen durch geeignete O
Handlungsansatze
Nachweise:
1.1e lassen die Wertschatzung gegentber
den wohnungslosen Menschen im .
Handeln und der Haltung der Mitarbei-
tenden erkennen
Nachweise:
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C 1 Nutzer(innen)orientierung

Qualitatsanforderung 2:

10

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe gestalten mit den Nutzer(inne)n Beratungs- und Hilfeplane, Bera-
tungs- und Hilfeprozesse sowie Beratungs- und HilfemaBnahmen.

Praxisindikatoren zu 2:

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungs-
losenhilfe der Caritas:

Erflllungsgrad

o (1] (2] (3] (4]
keine Aktivitdten | Aktivitaten | Aktivitaten | Aktivitaten
Aktivitaten | geplant | umgesetzt | Uberprift | angepasst
und ver-
Nr. bessert
1.2a | beteiligen die Nutzer(innen) entsprechend den
Rahmenbedingungen der Einrichtungen so weit . o . . .
maglich bei der Entwicklung der Beratungs-
und Hilfeprozesse
Nachweise:
1.2b | dokumentieren ihre und die Einschatzungen der
Nutzer(innen) zum Hilfeprozess, bzw. bei der | O O O O
Erstellung und Fortschreibung der Hilfeplane
Nachweise:
1.2¢c | Ubernehmen eine anwaltschaftliche Funktion flr
die Nutzer(innen) . : . : .
Nachweise:
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C 1 Nutzer(innen)orientierung

Qualitatsanforderung 3:

11

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas tragen dazu bei, Menschen unterschiedlicher nationaler,
kultureller, religidser und konfessioneller Herkunft zu integrieren.

Praxisindikatoren zu 3:

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungs-
losenhilfe der Caritas:

Erflllungsgrad

o o (2] (3] (4]
keine Aktivitdten | Aktivitaten | Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitdten | geplant | umgesetzt | Uberprift | angepasst
und ver-
Nr. bessert
1.3a | bieten alle Leistungen unabhéngig von Ethnie,
Kultur und Religion an : : : : :
Nachweise:
1.3b | stellen regelmé&Big die Bedarfe und Interessen
der wohnungslosen Menschen und der Men- . . . . .
schen in ihrem Einzugsgebiet vor deren kulturel-
lem Hintergrund fest
Nachweise:
1.3c | beziehen die Ergebnisse in die Entwicklung ihrer
Angebote ein . . . . .
Nachweise:
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C 1 Nutzer(innen)orientierung

Qualitatsanforderung 4:

12

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas verflgen Uber ein geeignetes System zur Partizipation
wohnungsloser Menschen an der Organisation und Gestaltung der Angebote. Sie integrieren so weit wie moglich die Nut-
zer(innen) in die alltdglichen Abldufe und die eigene Versorgung.

Praxisindikatoren zu 4:

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungs-
losenhilfe der Caritas:

Erflllungsgrad

o (1] (2] (3] (4]
keine Aktivitdten | Aktivitaten | Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt | Uberprift | angepasst
und ver-
Nr. bessert
1.4a | haben ein Konzept zur Partizipation wohnungs-
loser Menschen an der Gestaltung und Weiter- O O O O O
entwicklung der Angebote und Hilfen
Nachweise:
1.4b | férdern nachweislich die Partizipation woh-
nungsloser Menschen auf unterschiedlichen O O O O O
Ebenen
Nachweise:

Starken

Verbesserungspotenziale
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C 2 Dienstleistungsorientierung

C 2 QUALITATSBEREICH DIENSTLEISTUNGSORIENTIERUNG

Allgemeine Qualitatsaussage

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas erbringen ihre Angebote und Hilfen als Dienstleistungen
fir wohnungslose Menschen und die interessierten Parteien. Sie richten die Gestaltung als Dienstleistungsangebote an den
Bedarfen, Lebenslagen und Interessen wohnungsloser Menschen und der interessierten Parteien aus. Wohnungslosen Men-
schen wird der freie Zugang zu den angebotenen Beratungs- und Hilfeleistungen ermdglicht.

Qualitatsanforderungen

Qualitdtsanforderung 1:

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas beschreiben ihr Dienstleistungs- und Hilfeverstandnis. Sie
gestalten Beratungs- und Hilfeleistungen frei zugéanglich, zeitlich und rdumlich gut erreichbar sowie ggf. aufsuchend.

Praxisindikatoren zu 1:

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungs- Erflllungsgrad
losenhilfe der Caritas:

o (1] (2] (3] (4]
keine Aktivitaten | Aktivitaten | Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt | Uberprift | angepasst

und ver-
Nr. bessert
2.1a | beschreiben die Dienst- und Hilfeleistungen fur
wohnungslose Menschen, Mitarbeiter(inne)n O 0 O m O
und interessierte Parteien klar und transparent
Nachweise:
2.1b | setzen die erforderlichen MaBnahmen fUr freien
Zugang und gute Erreichbarkeit der Angebote O O O O O
um
Nachweise:

N /4

] N
caritas




Selbstbewertung fur die Wohnungslosenhilfe der Caritas 14
C 2 Dienstleistungsorientierung

Qualitdtsanforderung 2:
Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas richten die Gestaltung ihrer Angebote als Dienstleistung

an den Bedarfen, Lebenslagen und Interessen der wohnungslosen Menschen und der interessierten Parteien aus.

Praxisindikatoren zu 2:

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungs- Erflllungsgrad
losenhilfe der Caritas:
o (1] (2] (3] (4]
keine Aktivitdten | Aktivita- | Aktivitaten Aktivitaten
Aktivitaten geplant ten Uberprift angepasst
umge- und ver-
Nr. setzt bessert
2.2a ermitteln den Bedarf an notwendigen Dienst- q . . q q
leistungen
Nachweise:
2.2b entwickeln und koordinieren die Dienstleistun-
gen verbindlich mit den Kooperationspartnern 0 a O 0 0
und den interessierten Parteien
Nachweise:
2.2c machen die Dienstleistungsorientierung im
Handeln und der Haltung der Mitarbeitenden | O O O O
erkennbar
Nachweise:
2.2d haben ein Beschwerdemanagement O 0 O 0 O
Nachweise:

N /4
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Starken Verbesserungspotenziale
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C 3 Mitarbeiter(innen)orientierung

C 3 QUALITATSBEREICH MITARBEITER(INNEN)ORIENTIERUNG

Allgemeine Qualitatsaussage

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas verflgen Uber ein von allen Mitarbeitenden getragenes
Selbstverstandnis, eine Kultur der Kommunikation und Beteiligung. Sie verfliigen Uber ein geeignetes und transparentes
Instrumentarium zur Gewinnung und Férderung kompetenter und motivierter Mitarbeiter(innen).

Qualitatsanforderungen

Qualitdtsanforderung 1:
Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas erkennen und férdern gezielt die Kompetenzen und die
Motivation der Mitarbeiter(innen).

Praxisindikatoren zu 1:

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslo- ErfUllungsgrad
senhilfe der Caritas:

(0} (1] (2] (3] (4]
keine Aktivitaten | Aktivitaten | Aktivitaten | Aktivitaten
Aktivitdten | geplant | umgesetzt | Uberprift | angepasst

und ver-
Nr. bessert
3.1a | sehen die Mitarbeiter(innen) als wichtigste Res-
source der Einrichtung . - : - .
Nachweise:
3.1b | setzen geeignete Methoden und Mittel der Per- q q q q q
sonalentwicklung ein
Nachweise:
3.1c | haben ein Personalentwicklungskonzept, das
auch die menschlichen und spirituellen Anliegen | O O O |
der Mitarbeiter(innen) beriicksichtigt
Nachweise:

N /4
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3.1d | haben Stellenbeschreibungen und Anforde-

) O O O 0 O
rungsprofile
Nachweise:
3.1e | haben Beteiligungsmdglichkeiten der Mitarbei-
. . O O O 0 m
ter(innen) konzeptionell festgelegt
Nachweise:
3.1f | haben eine systematische Planung, Dokumenta-
tion und Auswertung der Fort- und Weiterbil- 0 0 O 0 0
dungen
Nachweise:

Qualitétsanforderung 2:
Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas schaffen ein entwicklungs- und entfaltungsfreundliches

Arbeitsumfeld und Uberprifen regelmaBig die Mitarbeiter(innen)zufriedenheit.

Praxisindikatoren zu 2:

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungs- Erfullungsgrad
losenhilfe der Caritas:
o (1] (2] (3] (4]
keine Aktivitdten | Aktivitaten | Aktivita- Aktivitaten
Aktivita- geplant umgesetzt | ten Uber- | angepasst
ten pruft und ver-
Nr. bessert
3.2a | Uberprifen die Arbeitsbedingungen und -
inhalte und suchen gemeinsam mit den Mitar- . . . . .
beitenden nach Moglichkeiten der Verbesse-
rung
Nachweise:

N /4
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3.2b | legen ein Konzept zur Vereinbarkeit von Familie

und Beruf vor . . . . .
Nachweise:
3.2c | etablieren ein betriebliches Vorschlagswesen O O O O O
Nachweise:
Starken Verbesserungspotenziale

N /4
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C 4 Fachlichkeit

C 4 QUALITATSBEREICH FACHLICHKEIT

Allgemeine Qualitatsaussage

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas grinden die Hilfen auf der Erkenntnis der Ganzheitlichkeit
des Menschen und darauf, dass jeder Mensch Gestalter des eigenen Lebens ist. Sie nehmen den Menschen in der aktuellen
Lebenssituation wahr und beziehen dessen personliche Fahigkeiten und Starken in die Arbeit mit ein. Dienste und Einrich-
tungen der Wohnungslosenhilfe entwickeln ihre Angebote auf der Grundlage aktueller professioneller, wissenschaftlicher und
christlicher Prinzipien.

Qualitatsanforderungen

Qualitdtsanforderung 1:
Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas handeln auf der Grundlage professioneller, wissenschaft-
licher und christlicher Prinzipien.

Praxisindikatoren zu 1:

Die Dienste und Einrichtungen der Woh- Erfllungsgrad
nungslosenhilfe der Caritas:

o (1] e (3] (4]
keine Aktivitdten | Aktivitaten | Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt | Uberprift | angepasst

und ver-
Nr. bessert
4.1a | wenden anerkannte wissenschaftliche Me- . . q . .
thoden der Arbeit an und begriinden diese
Nachweise:
4.1b  begrinden die Auswahl und Anwendung der
fachlichen Standards auf der Grundlage des . . . . .

christlichen Menschenbildes und berufsethi-
scher Standards
Nachweise:

N /4
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4.1¢ | entwickeln auf der Grundlage aktueller fachli-
cher Erkenntnisse ihre Beratungs- und Hilfe- O O | O O
leistungen weiter
Nachweise:

4.1d | legen Zielbestimmungen und Ablaufplane zur
Umsetzung der Angebote und Kooperations- 0 0 O 0 0
vereinbarungen vor
Nachweise:

4.1e | achten die Selbstbestimmung und Eigenver-

antwortung der Klient(innjen : : . : :
Nachweise:
4.1f | beschreiben die fachlichen Standards in . . . . .
Prozess- und Leistungsbeschreibungen

Nachweise:

N /4
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Qualitatsanforderung 2:

21

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas und ihrer angeschlossenen Organisationen nutzen fallbe-
zogene und strukturelle Kooperationen. Die Dienste und Einrichtungen kooperieren mit anderen Einrichtungen und Angebo-

ten.
Praxisindikatoren zu 2:

Die Dienste und Einrichtungen der Woh-
nungslosenhilfe der Caritas:

Erflllungsgrad

o (1) (2] (3] (4]
keine Aktivitaten | Aktivitaten | Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt | Uberprift | angepasst
und ver-
Nr. bessert
4.2a | arbeiten in enger Kooperation mit allen rele- q q q . .
vanten fachlichen Diensten und Institutionen
Nachweise:
4.2b | erschlieBen weiterfihrende Angebote flr die
Nutzer(innen) - - - - .
Nachweise:
4.2c | arbeiten eng mit den Pfarreien und kirchli-
chen Initiativen zusammen . - . - .
Nachweise:
4.2d | arbeiten soweit mdglich mit Hochschulen, . . . . .
Wissenschaft, Politik und Kirche zusammen

Nachweise:

N /4
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4.2e | klaren innerhalb der Schnittstellen- und
Kooperationsarbeit die jeweiligen Kompe- | O | O O
tenz- und Verantwortungsbereiche
Nachweise:

4.2f | beteiligen sich an Gremien zur Absprache
der Zusammenarbeit, Ubernahme von Ver-
antwortung und Weiterentwicklung des
Hilfesystems

Nachweise:

4.2g | regeln die Zusammenarbeit mit ihren Part-
nern in interdisziplinéren und diensttbergrei- O O O O O
fenden Teams
Nachweise:

N /4

] N
caritas




Selbstbewertung fur die Wohnungslosenhilfe der Caritas
C 4 Fachlichkeit

Qualitatsanforderung 3:

23

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas achten die Privatsphére der wohnungslosen Menschen

und schitzen sie.
Praxisindikatoren zu 3:

Die Dienste und Einrichtungen der Woh-
nungslosenhilfe der Caritas:

Erfllungsgrad

o (1] (2] (3] (4]
keine Aktivitdten | Aktivitaten | Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt | Uberpraft | angepasst
und ver-
Nr. bessert
4.3a | halten die Vorgaben des gesetzlichen Da-
tenschutzes und der kirchlichen Daten- 0 0 0 0 0
schutzordnung nachweislich ein
Nachweise:
4.3b | beachten stets bei ihren Beratungen und . . . . .
Hilfen das Prinzip der Verschwiegenheit
Nachweise:
4.3c | sorgen bei Wohnangeboten und Einrichtun-
gen daflr, dass Individualraum und Privat- O O O O O

sphare der Bewohner(innen) gesichert ist

Nachweise:

N /4
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4.2d | bieten in Einrichtungen mit Wohnangeboten
. - . 0 0 O
nach Mdéglichkeit Einzelzimmer an
Nachweise:

Starken

Verbesserungspotenziale

N /4

] N
caritas




Selbstbewertung fur die Wohnungslosenhilfe der Caritas 25
C 5 Wirkungsorientierung

C 5 QUALITATSBEREICH WIRKUNGSORIENTIERUNG

Allgemeine Qualitatsaussage

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas sehen in der Verbesserung der individuellen, fachlichen
und gesellschaftlichen Wirkung ihrer Dienstleistungen und Hilfen einen Kernpunkt ihrer Arbeit. Diese wird kontinuierlich Uber-
pruft und auf dieser Grundlage die weitere Entwicklung und Zielvorgabe bestimmt.

Qualitatsanforderungen

Qualitdtsanforderung:
Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas definieren eindeutige und Uberprtifbare Ziele und

bestimmen deren Wirkung und Erreichen anhand festgelegter Erfolgskriterien.

Praxisindikatoren:

Die Dienste und Einrichtungen der Woh- ErfUllungsgrad
nungslosenhilfe der Caritas:
o (1] (2] (3] (4]
keine Aktivitaten Aktivitaten Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt Uberprift | angepasst
und ver-
Nr. bessert
5.1a | benennen messbare oder Uberprifbare . . . . .
Ziele fur die Einrichtung
Nachweise:
5.1b | Uberprifen die Zielerreichung regelmaBig 0 0 0 m 0
Nachweise:
5.1c | evaluieren die Wirkungen und den Errei- . . q . q
chungsgrad der definierten Ziele

Nachweise:

N /4
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5.1d | leiten auf dieser Grundlage Verbesse-

. 0 0 O 0 O
rungsmannahmen ein
Nachweise:
5.1e | wenden fachlich begrindete Methoden
O O O O O
an
Nachweise:
Starken Verbesserungspotenziale
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C 6 Politische Verantwortung

C 6 QUALITATSBEREICH POLITISCHE VERANTWORTUNG

Allgemeine Qualitatsaussage

Die Arbeit der Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas umfasst auch das Umfeld und Gemeinwesen
der wohnungslosen Menschen. Die Orientierung an den Lebens- und Bedarfslagen wohnungsloser Menschen machen
Netzwerkarbeit, Beteiligung an der Sozialplanung, Préavention sowie individuelle und politische Anwaltschaft etc. zu einem
Bestandteil der Arbeit.

Qualitatsanforderungen

Qualitdtsanforderung 1:
Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas erfassen auf der Grundlage ihrer Arbeit mit wohnungslo-
sen Menschen die Lebenslagen des/der Einzelnen und die Lebenssituation im Gemeinwesen.

Praxisindikatoren zu 1:

Die Dienste und Einrichtungen der Woh- Erflllungsgrad
nungslosenhilfe der Caritas:

o (1] (2] (3] (4]
keine Aktivitdten | Aktivitaten | Aktivitaten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt | Uberprift | angepasst

und ver-
Nr. bessert
6.1a erfassen die Lebenslagen und die -
L , ) O O O O O
situationen im Gemeinwesen
Nachweise:

6.1b weisen Netzwerkarbeit, Beteiligung an der
Sozialplanung im Gemeinwesen, Pravention
sowie individuelle und politische Anwalt- O O O O |
schaft als verbindliche Handlungsfelder in
der Konzeption aus

Nachweise:

N /4
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6.1c | beschreiben ihr Vorgehen in den festgelegten
O O O O O

Handlungsfeldern

Nachweise:

Qualitdtsanforderung 2:

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas generieren Problemanzeigen und Ldsungsvorschlage, die
an Kooperationspartner und die relevanten Akteure weitergegeben werden.

Praxisindikatoren zu 2:

Die Dienste und Einrichtungen der Woh-
nungslosenhilfe der Caritas:

Erfullungsgrad

o (1] (2] (3] (4]
keine Aktivitdten | Aktivitaten | Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt | Uberprift | angepasst
und ver-
Nr. bessert
6.2a | haben verbindliche Kooperationen mit rele- q . q . q
vanten Akteuren in den Handlungsfeldern
Nachweise:
6.2b | formulieren angemessene Forderungen und
Lésungsvorschldge und machen diese den q . q . q

Kooperationspartnern und relevanten Akteu-
ren der Handlungsfelder zugénglich

Nachweise:

N /4
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6.2c

unterstitzen VerbesserungsmaBnahmen auf
der Grundlage der formulierten Forderungen
und LAsungsvorschlage

Nachweise:

Starken

Verbesserungspotenziale
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C 7 Organisation und Leitung

C 7 QUALITATSBEREICH ORGANISATION UND LEITUNG

Allgemeine Qualitatsaussage

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas arbeiten auf der Grundlage festgelegter, praktikabler und
transparenter Organisationsstrukturen. Sie verdeutlichen in der Arbeit und in den Angeboten ihre caritativen Grundlagen. Sie
haben geeignete Personal- und Organisationsstrukturen, um nachhaltig handeln zu kénnen.

Flhrung und Leitung erfolgen unter dem Anspruch, dass alle Mitarbeiter(innen) — welche Funktion sie auch immer wahrneh-
men — an einem gemeinsamen Werk mitwirken. Die Idee der Dienstgemeinschaft ist Orientierung und Verpflichtung fur das
Leitungsverhalten als auch flr das Verhalten der Mitarbeiter(innen) untereinander. Die FUhrung und Leitung wendet einen
mitarbeiterorientierten und partizipativen Fuhrungsstil an.

Qualitatsanforderungen

Qualitdtsanforderung 1:
Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas formulieren, welche personellen und sachlichen Voraus-
setzungen fUr ihre Dienste und Hilfen notwendig sind und setzen dies um.

Praxisindikatoren zu 1:

Die Dienste und Einrichtungen der Woh- Erflllungsgrad
nungslosenhilfe der Caritas:

o (1) (2] (3] (4]
keine Aktivitdten | Aktivitaten | Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt | Uberprift | angepasst

und ver-
Nr. bessert
7.1a haben ein Organigramm, das regelmaBig
. e O O O O O
Uberprift wird
Nachweise:
7.1b haben effiziente Organisations- und Ent-
. O u m 0 O
scheidungsstrukturen
Nachweise:

N /4
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7.1¢ | weisen ihre caritativen Grundlagen in der

Arbeit und ihren Angeboten nach . . . . .

Nachweise:

7.1d | legen fest, welche Struktur-Standards fur die

. . O O O O O

Angebote zur Verfligung stehen missen

Nachweise:

7.1e | verfigen Uber eine verbindliche und transpa- . . . . .
rente Kommunikations- und Gremienstruktur

Nachweise:

7.1f | beachten nachweislich die gesetzlichen und
rechtlichen Voraussetzungen und Bestim- O O O O |
mungen

Nachweise:

7.1g | beachten bei der Entwicklung der Organisa-
tion Gender- und interkulturelle Gesichts- 0 O O 0 O
punkte

Nachweise:

N /4
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Qualitatsanforderung 2:

32

Die Trager der Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas nehmen die Verantwortung fur Fihrungsauf-
gaben wahr. Sie schaffen klare Strukturen, benennen die Aufgaben der Einrichtungsleitung und verfligen Uber Grundséatze

des FUhrungsverhaltens.
Praxisindikatoren zu 2:

Die Trager und Leiter der Dienste und Ein-
richtungen der Wohnungslosenhilfe der

Erflllungsgrad

Caritas:
(0] (1] (2] (3] (4]
keine Aktivitadten | Aktivitaten | Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitdten | geplant | umgesetzt | Uberprift | angepasst
und ver-
Nr. bessert
7.2a haben ein FUhrungskonzept und wenden
. | O O O O
dieses an
Nachweise:
7.2b legen die Qualitatspolitik und Qualitétsziele
O O O O O
fest
Nachweise:
7.2¢c sorgen fur die erforderliche Ausstattung der
O O O O O
Angebote
Nachweise:
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Starken Verbesserungspotenziale
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C 8 QUALITATSBEREICH WIRTSCHAFTLICHKEIT UND RESSOURCENORIENTIERUNG

Allgemeine Qualitatsaussage

Die Einrichtungen und Dienste der Wohnungslosenhilfe der Caritas setzen die vorhandenen Ressourcen transparent, effi-
zient, effektiv und verantwortungsvoll ein. Sie arbeiten kontinuierlich an der Balance von Wirtschaftlichkeit, Fachlichkeit und
wertorientierter Qualitatsentwicklung zum Nutzen der wohnungslosen Menschen und der interessierten Parteien. Sie setzen
angemessene betriebswirtschaftliche Instrumente ein und verfigen Uber geeignete Strukturen zur Fehlererkennung und fur
Korrektur- und VorbeugemaBnahmen.

Durch das Engagement und die Fachlichkeit von Flhrungskréften und Mitarbeitenden werden neue Ressourcen erschlos-
sen.

Qualitatsanforderungen

Qualitétsanforderung 1:
Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas handeln wirtschaftlich effizient und effektiv.

Praxisindikatoren zu 1:

Die Trager und Leiter der Dienste und Ein- Erflllungsgrad
richtungen der Wohnungslosenhilfe der
Caritas:
o (1) (2] (3] (4]

keine Aktivitaten | Aktivitaten | Aktivitaten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt | Uberprift | angepasst

und ver-
Nr. bessert
8.1a gestalten das wirtschaftliche Handeln nach-
. O O m 0 O
vollziehbar und transparent
Nachweise:
8.1b wenden geeignete betriebswirtschaftliche . . o o a
Instrumente an

Nachweise:

N /4
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8.1c verflgen Uber ein qualifiziertes Aufsichtsgre-
. 0 0 O 0 O
mium
Nachweise:
8.1d verflgen Uber geeignete Korrektur- und
O O O O O
VorbeugungsmaBnahmen
Nachweise:
8.1e beobachten und bewerten kontinuierlich den
Markt sowie die gesetzlichen, gesellschaftli- | O O O O
chen und politischen Entwicklungen
Nachweise:

N /4
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Qualitatsanforderung 2:

36

Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas sichern die Finanzierung der Hilfen und gehen verantwor-

tungsvoll mit allen Ressourcen um.
Praxisindikatoren zu 2:

Die Dienste und Einrichtungen der Woh-
nungslosenhilfe der Caritas:

Erflllungsgrad

o (1) (2] (3] (4]
keine Aktivitdten | Aktivitaten | Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt | Uberprift | angepasst
und ver-
Nr. bessert
8.2a setzen die vorhandenen Finanzmittel verant-
. 0 O O 0 O
wortungsvoll ein
Nachweise:
8.2b erschlieBen neue Ressourcen O O O O O
Nachweise:
8.2c gehen mit Ressourcen nachweislich spar-
: . 0 0 m 0 m
sam, verantwortlich und nachhaltig um

Nachweise:

N /4
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Starken Verbesserungspotenziale
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C 9 QUALITATSBEREICH QUALITATSMANAGEMENT

Allgemeine Qualitatsaussage

Die Implementierung von Qualitdtsmanagement ist eine Moglichkeit, die caritasspezifischen Grundlagen der Arbeit darzustel-
len, den Anforderungen der Leistungstréger gerecht zu werden und die Arbeit strukturiert und transparent fUr alle Beteiligten
zu gestalten. Die Inhalte und Strukturen sowie die Umsetzung beruhen auf den gesetzlichen und verbandlichen Vorgaben.
Qualitdétsmanagement beinhaltet dabei die Bereiche der Qualitétsplanung, -lenkung, -sicherung und der Qualitétsverbesse-
rung.

Qualitatsanforderung

Qualitétsanforderung:
Die Dienste und Einrichtungen der Wohnungslosenhilfe der Caritas entwickeln ein caritasspezifisches Qualitdtsmanagement
und ein eigenstéandiges Profil.

Praxisindikatoren:

Die Dienste und Einrichtungen der Woh- Erflllungsgrad
nungslosenhilfe der Caritas:

o (1] (2] © (4]
keine Aktivitdten | Aktivitdten | Aktivitdten | Aktivitaten
Aktivitaten geplant umgesetzt | Uberprift | angepasst

und ver-

Nr. bessert
9.1a initileren die Prozesse zur EinfUhrung und

Umsetzung eines Qualitdtsmanagementsys- O O O 0 O

tems
Nachweise:
9.1b entwickeln und profilieren sich fachlich und

organisatorisch durch die Umsetzung eines . . . . .

prozess- und systemorientierten Ansatzes
des Qualitdtsmanagements
Nachweise:
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C 9 Qualitdtsmanagement

9.1c dokumentieren und Uberprifen die MaB-
nahmen zur Entwicklung und Verbesserung

. : O O O 0 O
der Qualitét und passen sie neuen Erkennt-
nissen an
Nachweise:
Starken Verbesserungspotenziale
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MaBnahmenplan

MABNAHMENPLAN

Ziel der Selbstbewertung ist es, neben der Ermittlung des aktuellen Stands der Organisation bezogen auf die Umsetzung der
Qualitatsleitlinien, konkrete VerbesserungsmaBnahmen abzuleiten und umzusetzen. Wir empfehlen ausgehend von den
Ergebnissen Ihrer Bewertung und den notierten Verbesserungspotenzialen mindestens drei VerbesserungsmaBnahmen zu
planen und durchzufthren. Diese sollen sich auf die Bereiche beziehen, die unterdurchschnittlich von Ihnen bewertet wurden
und bei denen Sie Handlungsbedarf sehen. Zur Ermittlung und Auswahl von VerbesserungsmaBnahmen schlagen wir fol-
gende Vorgehensweise vor:

CHECKLISTE FUR DIE ERSTELLUNG EINES MABNAHMENPLANES

Schritte Erlduterung
O Auflisten der Verbesserungs- Besprechen Sie im Projektteam das Gesamtergebnis der Selbstbewertung. Sam-
potenziale meln Sie in einer Liste sémtliche notierten Verbesserungspotenziale der Selbstbe-

wertung. Formulieren Sie die ermittelten Verbesserungspotenziale méglichst knapp
und prézise. Versuchen Sie doppelte oder inhaltlich sehr &hnliche Verbesserungs-
potenziale zusammenzufassen. Im Idealfall haben Sie dann eine vollstandige und
Uberschneidungsfreie Liste von Verbesserungspotenzialen.

® Auswahl von mindestens drei ~ Wahlen Sie in der Projektgruppe mindestens drei Verbesserungspotenziale bzw. -
Verbesserungs-potenzialen themen aus. Auswahlkriterien kdnnen sein: eine MaBnahme, bei der sich innerhalb
bzw. -themen kurzer Zeit VerbesserungsmaBnahmen verwirklichen lassen (z. B. 6 Wochen), eine
MaBnahme mit mittelfristiger Perspektive (Umsetzung von MaBnahmen innerhalb
von 2-3 Monaten) und eine langerfristige MaBnahme mit einem Zeithorizont von 6—
9 Monaten. Sie kénnen Sich aber auch auf Verbesserungspotenziale bzw. -themen
versténdigen, wo Sie akuten Bedarf sehen.

©® Ermitteln méglicher Ursa- Haben Sie sich in der Projektgruppe auf mind. drei VerbesserungsmaBnahmen
chen/Probleme verstandigt, sollten Sie im nachsten Schritt Ursachen oder Probleme auflisten, die
zu dem jeweiligen Problem flihren. Dies kann mittels Brainstorming und anschlie-
Bender Themenliste erfolgen.

® Formulieren von Zielen Ausgehend von den festgestellten Problemen/Defiziten formulieren Sie diese in Ziele
um. Bei der Formulierung der Ziele bertcksichtigen Sie bitte eine der beiden Re-
geln:
SMART
S simple (einfach)
M measurable (messbar)
A action triggert (von einer bestimmten Situation ausgehend)
R realistic (realistisch)
T time focussed (einen zeitlichen Rahmen setzen)
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MaBnahmenplan

RUMBA

R Jrelevant” (Ziel ist wichtig fur die Einrichtung)

U Lunderstandable” (verstandlich, d. h. Ziel ist verstandlich und nachvollzieh-
bar)

M »,measurable” (es sind messbare Kriterien vorhanden)

B Loeavioral oriented” (durch Verhaltensanderung erreichbar)

A »achievable“ (es sind erreichbare Ziele definierbar)

© Sammeln moglicher MaB-
nahmen zur Erreichung des
formulierten Ziels

Sammeln Sie sémtliche VerbesserungsmaBnahmen, die der Projektgruppe zu dem
formulierten Ziel einfallen und mit denen dieses erreicht werden kann.

® MaBnahmen priorisieren

In der Regel kénnen nicht alle méglichen MaBnahmen umgesetzt werden. Daher ist
es sinnvoll, eine Auswahl mittels Priorisierung zu treffen.

Die Kriterien, anhand derer Sie dann konkrete VerbesserungsmaBnahmen auswah-
len, k&nnen Sie selbst bestimmen. Leitend sollte immer das Verhéaltnis zwischen
Aufwand und Nutzen sein.

® MaBnahmen planen und
umsetzen

Die (drei) ausgewahlten Projekte sollten mit einem vorab zu definierenden Projekt-

plan umgesetzt werden. Dieser sollte in jedem Fall folgende Punkte beinhalten:

1. Werist fUr die MaBnahme verantwortlich?

Wer arbeitet an der MaBnahme mit?

Was sind die Ziele der MaBnahme?

Wie méchten Sie vorgehen?

In welchem Zeitrahmen sollen welche Uberprifbare (Zwischen)-Ergebnisse

(Meilensteine) erreicht werden?

6. Endzeitpunkt der MaBnahme, welche Ergebnisse missen vorliegen, um den
Erfolg Uberprifen zu kbnnen?

arwn

® MaBnahmen Uberprifen

Nach Umsetzung der einzelnen MaBnahmen ist es unbedingt erforderlich zu Uber-
prifen, ob die MaBnahmen wirken und zum Erreichen des festgesetzten Ziel beitra-
gen.
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MaBnahmenplan

Wenn Sie MaBnahmen zur Umsetzung ausgewahit und beschlossen haben, sollten Sie im Anschluss flir jede MaBnahme
einen Umsetzungsplan anfertigen. Dieser fasst fur die MaBnahmen eine kurze Beschreibung (WAS), einen oder mehrere
Verantwortliche (WER), die geplanten (Teil-)Schritte und -ergebnisse (WIE), auch Meilensteine genannt, sowie einen
Zeitplan (WANN) zusammen. Der Zeitplan sollte nicht nur ein Enddatum, sondern, insbesondere bei langeren MaBnahmen,
auch Termine fUr eine ZwischenUberprifung enthalten. Der MaBnahmenplan kann Uber das Feld Umsetzungskontrolle
zugleich als Dokumentation genutzt werden. Die nachfolgende Tabelle zeigt in Kurzform ein Beispiel.

BEISPIEL EINES MABNAHMENPLANS

MaBnahme

Einflihrung der neuen Dienstleistung ,,Nachmittagsbetreuung“

WAS ist zu tun?

In unserer Einrichtung soll die Einfuhrung einer Nachmittagsbetreuung geprtft und bei positiver
Einschatzung des Nutzens und Aufwands umgesetzt werden. Das Projekt ist mit der (dauerhaf-
ten) Einflhrung der Nachmittagsbetreuung oder der Entscheidung, die Nachmittagsbetreuung
nicht umzusetzen, abgeschlossen.

WER erledigt die
Aufgabe?

Frau Maier (Projektleitung), Frau Muller (Mitarbeiterin Bereich A),
Herr Schulze (Mitarbeiter Bereich B)

WIE soll die Aufga-
be bearbeitet wer-
den?

= Schriftliche Kundenbefragung zur Akzeptanz des neuen Angebots und Anregungen der
inhaltlichen Ausgestaltung

= Ausarbeitung eines inhaltlichen Konzepts

=  Ausarbeitung eines Finanzierungskonzepts

= Ausarbeitung eines Einflhrungs-/Marketingkonzepts

=  Start des neuen Angebots

= Evaluation des neuen Angebots nach 6 Monaten

= Entscheidung Uber Fortfihrung

Bis WANN muss die = Schritt 1: Februar 2008
Aufgabe erledigt = Schritt 2 und 3: Marz 2008
werden? = Schritt 4: April 2008
= Schritt 5: Mai 2008
= Schritt 5: November 2008
UMSETZUNGS- = Die an der MaBnahme beteiligten Mitarbeiter(innen) treffen sich im 6-wdchigen Rhyth-
KONTROLLE mus

= Die (Zwischen)-Ergebnisse und -erkenntnisse werden dokumentiert
= Abweichungen vom inhaltlichen und zeitlichen Plan werden begrindet
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