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Dérte Miiller
Qualitétssicherung — Fluch oder Chance?

Ein Erfahrungsbericht aus Niedersachsen

»Mit Qualitdtssicherung miissen wir uns unbedingt beschiftigen.« Oder:
»Durch Qualitdtssicherung schaufeln wir uns unser eigenes Grab.« Das sind
zwei Pole, zwischen denen sich im Gesprich mit Kolleginnen und Kollegen
aus Selbsthilfe-Kontaktstellen die Einschitzungen zu diesem Thema bewe-
gen.

ISO 9000, TQM, Qualitditsmanagement, Neue Steuerungsmodelle — all diese
Begriffe und eine ganze Reihe von Befiirchtungen und Vorbehalten prégen
héufig die Diskussionen. Viele Mitarbeiter/innen von Selbsthilfe-Kontaktstel-
len beflirchten, durch die Qualitatssicherung eréffneten sich Madglichkeiten
verstérkter Kontrolle und EinfluBnahme auf die Kontaktstellenarbeit durch fi-
nanzierende Institutionen. Einige befiirchten oder beobachten auch, daR
durch Qualitétssicherung im wesentlichen das Ziel der Einsparung von Ar-
beitspldtzen verfolgt wird.

Qualitétssicherung wird dariiber hinaus mit einem hohen Arbeitsaufwand ver-
bunden, der in den ohnehin schon iiberlasteten Kontaktstellen nicht zu leisten
sei.

Durch den Einzug der Qualitétsdiskussion wurden Begriffe, die urspriinglich
aus den Bereichen der industrie und Wirtschaft kamen, auf den sozialen Be-
reich iibertragen. Soziale Arbeit sollte und soll »iiberpriifbar« und »meRbar«
werden. Die tégliche Arbeit muR woméglich laufend dokumentiert werden. Ist
das mdglich, ohne die inhaltliche Arbeit zu beeinflussen?

Die Antwort hierauf vorweggenommen: Qualitétssicherung beeinfluBt die tdg-
liche Arbeit, und das soll sie auch — anderenfalls wire sie (iberflissig. Aller-
dings ist dieser EinfluR nach den bisherigen Erfahrungen in Niedersachsen
ein anderer, als vielfach befiirchtet. Aber davon spéter mehr.

Struktur der Selbsthilfe-Unterstiitzung in Niedersachsen

In Niedersachsen gibt es derzeit 32 Selbsthilfe-Kontaktstellen. Die finanzielle
Situation, die Tridgerschaft und die Struktur des Einzugsbereiches der einzel-
nen Kontaktstellen sind villig unterschiedlich. Etwa 2/3 der Selbsthilfe-Kon-
taktstellen erhalten Landesfdrderung als freiwillige soziale Leistung, die bei
jeder neuen Haushaltsdiskussion wieder verteidigt werden muB. Wenige er-
halten eine nennenswerte Forderung durch die jeweilige Kommune. Finanzi-
elle Unterstiitzung durch Krankenkassen wurde bislang als Projektforderung
und nur in sehr geringem AusmaR gewhrt. Die jeweiligen Triger finanzieren
daher einen nicht unerheblichen Anteil der Einrichtungen aus Eigenmitteln.
Kaum eine Selbsthilfe-Kontaktstelle verfiigt iiber eine adiquate Personal- und
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Sachausstattung. Viele Kolleginnen und Kollegen arbeiten allein, hiufig auf
Teilzeitstellen. Die Arbeitssituation ist von einer immer stirkeren Inan-
spruchnahme bei gleichbleibender oder gar schlechter werdender finanziel-
ler Situationen geprégt.

Was heif}t eigentlich Qualititssicherung? Und wer definiert die
Qualitét der Selbsthilfe-Unterstiitzung?

Sowchl von Krankenkassen als auch von Geldgeber/innen der dffentlichen
Hand wird der Begriff der Qualitétssicherung geradezu inflationér gebraucht.
Hiermit verbunden sind in vielen kommunal oder vom Land geférderten Ein-
richtungen Einsparungen und die sogenannte Arbeitsverdichtung.

Auchvor dem Gesundheits- und Sozialbereich macht diese Entwicklung nicht
halt. In einigen Bereichen, die den Selbsthilfe-Kontaktstellen durchaus ver-
gleichbar sind (Schuldnerberatung, Suchtberatung), sind Zuwendungsbe-
scheide schon mit Leistungskatalogen verkniipft. In einigen Selbsthilfe-Kon-
taktstellen gehren die Stichworte »Neue Steuerungsmodelle« und »Etatein-
sparungen« oder auch Zuwendungsbewilligungen, die in naher Zukunft mit
bestimmten »Leistungskatalogen« verkniipft werden, zur Realitit. Bei anderen
spielt dies {noch) keine Rolle.

Zuwendungsgeberfinnen haben ein groRes Interesse daran, die Qualitit der
Zuwendungsnehmer/innen zu definieren und bestimmte Standards vorzuge-
ben. Dies ist aus ihrer Sicht durchaus nachvollziehbar. Erfahrungen anderer
Bundeslénder zeigen allerdings, daR die Vorstellungen, wie Standards ausse-
hen sollten, wenig mit den Inhalten und dem Selbstverstandnis der Selbst-
hilfe-Kontaktstellen gemein haben. Qualitdtsstandards werden hiufig mit
Quantitétsstandards verwechselt.

Vor diesem Hintergrund war es auf der einen Seite nicht verwunderlich, daR
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen vieler niederséchsischer Selbsthilfe-Kon-
taktstellen mit dem Begriff Qualitdtssicherung die oben genannten Befiirch-
tungen verbanden. Dariiber hinaus scheint Qualitdtssicherung wenige
Beriihrungspunkte mit der tdglichen Arbeit zu haben und wurde daher von vie-
ten zunéchst als zusétzliche Belastung empfunden.

Auf der anderen Seite hat es mehr als zweifelhafte Erfolgsaussichten, sich ge-
gen die Forderungen nach Leistungsbeschreibungen und/oder Qualititssi-
cherung lediglich mit Protesten zu Wehr zu setzen. Es erscheint daher sinn-
voller, den Kontroll- und Einsparansdtzen etwas Eigenes entgegenzusetzen.
Dies war ein wichtiger Grund, aus dem sich die Selbsthilfe-Kontaktstellen in
Niedersachsen mit groBer Mehrzahl dafiir entschieden, sich selber mit der Si-
cherung der Qualitdt ihrer Arbeit zu beschiéftigen, anstatt dies anderen zu
{iberlassen.

Qualitdtssicherung bedeutet nach unserem Verstandnis, die Qualitit der eige-

nen Arbeit selbst zu definieren, statt sich Definitionen vorgeben zu lassen. Nur
die Selbsthilfe-Fachkrafte in den Kontaktstellen selber kénnen beurteilen, wie
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qualitativ gute Arbeit gestaltet werden kann. Dieses Grundverstindnis war
der Ausgangspunkt fiir die Aktivitdten zur Qualitdtssicherung in niederséchsi-
schen Selbsthilfe-Kontaktstellen.

Dariiber hinaus erhofften sich die Mitarbeiter/innen von den Instrumenten der
Qualitatssicherung und den (iberarbeiteten Arbeitsablidufen ein besseren
Zeitmanagement. Kolleginnen und Kollegen, die allein in einer Selbsthilfe-
Kontaktstelle arbeiten, erhofften sich einen intensiven fachlichen Austausch
und kollegiale Reflektion ihrer Titigkeit.

Erfahrungen aus Niedersachsen

Als Einstieg in das Thema diente eine Fachtagung mit Karin Sttzner von der
SEKIS Berlin, die sowoh! Grundlagen vermittelte als auch anhand der Erfah-
rungen aus Berlin mdgliche Vorgehensweisen aufzeigte.

Der Arbeitskreis griindete im Anschluf daran eine Arbeitsgruppe, die sich
sechsmal pro Jahr trifft. Da einige Mitglieder des Arbeitskreises fiir ihre
Selbstdarstellung in den Regionen Leistungsbeschreibungen dringend
bendtigten und eine Beschreibung der Aufgaben einen konkreten Einstieg in
Qualitatssicherung zu bieten schien, beschiftigte sich die Arbeitsgruppe als
erstes damit.

Die Beschreibung umfalte neben den Leistungsbereichen und den Einzelauf-

gaben auch Merkmale und Maglichkeiten zur Uberpriifung:

—Welche Aufgaben- oder Leistungsbereiche machen die Arbeit einer Selbst-
hilfe-Kontaktstelle aus?

—Welche einzelnen Aufgaben stecken hinter diesen Bereichen?

—~Wie soll eine Aufgabe durchgefiihrt werden?

—Woran ist erkennbar, ob dies in der geplanten Weise geschehen ist?

Schon bei der Zusammenstellung der Leistungsbereiche stellte sich sehr
schnell heraus, dal es sehr schwierig ist, fiir eine so heterogene Gruppe von
Selbsthilfe-Kontaktstellen eine allgemeingiiltige Aufgabenbeschreibung zu
erarbeiten. Die Arbeitsgruppe entschlo sich, eine sehr umfassende Aufli-
stung der Leistungen und der dazugehérigen Einzelaufgaben zu erarbeiten.
Diese kann die Grundlage fiir jede einzelne Kontaktstelle sein, eine angepalte
Leistungsbeschreibung nach den regionalen Bedingungen zu erstellen.

Die Arbeit an dieser Auflistung war langwierig und wurde von vielen Mitglie-
dern der Arbeitsgruppe als schwierig empfunden. Es zeigte sich aber auch
sehr deutlich, daB allein die Beschaftigung mit den Leistungsbeschreibungen
dazu fithrte, sich sehr eingehend mit der Qualitit der eigenen Arbeit ausein-
ander zu setzen, die eigene Arbeit aus verschiedenen Blickwinkeln zu be-
trachten und die Gewichtung der einzelnen Aufgabenbereiche abzuwdégen.
Dies fiihrte sowohl innerhalb der Arbeitsgruppe als auch bei den Vorstellun-
gen der Arbeitsergebnisse im Niedersichsischen Arbeitskreis zu einer Reihe
intensiver und fruchtbarer Diskussionen iiber Grundlagen, Qualitit und Gren-
zen der téglichen Arbeit,
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Die Beschiftigung mit den Leistungsbereichen filhrte den Arbeitskreis
zwangsléufig zu einer intensiven Beschéftigung mit den Zielen der Selbsthilfe-
Unterstiitzung. Daher wurde beschlossen, sich als niichstes diesem Thema
zuzuwenden. Wieder diente eine Fachtagung als Einstieg.

Die Arbeit der Qualitatssicherungs-Arbeitsgruppe wurde wahrend der ganzen

Zeit begleitet von den eingangs erwéhnten Befiirchtungen und Vorstellungen.

Dariiber hinaus erwies sich die Nachvollziehbarkeit und der »Transport« der

Arbeitsergebnisse von der Arbeitsgruppe in den Niedersichsischen Arbeits-

kreis, und damit ihre Umsetzung in den regionalen Selbsthilfe-Kontaktstellen,

als recht schwierig. SchlieRlich wurde auf einer Sitzung des Niedersichsi-

schen Arbeitskreises beschlossen, die persanlichen Wiinsche, Erwartungen

und Ziele der einzelnen Selbsthilfe-Fachkréfte in Bezug auf einen Qualitétssi-

cherungsprozeB noch einmal explizit abzufragen. Die Resonanz war fiir alle

iiberraschend, sowoh! hinsichtlich der Anzahl als auch hinsichtlich der Viel-

falt der Wiinsche und Erwartungen.

Die genannten Ziele, Erwartungen und Wiinsche an Auswirkungen des Qua-

litdtssicherungsprozesses lassen sich in fiinf Bereiche unterteilen:

1.-Wirkungen nach innen

2. Wirkungen nach auBen

3. Weiterentwicklung einer gemeinsamen Basis der Selbsthilfe-Kontaktstellen
in Niedersachsen

4, Transparenz

5. Konzeptfortschreibung und QualltatsentWIcklung

Beispielhaft im folgenden einige Nennungen:
1. Wirkungen nach innen
fiir die Organisation
—bessere Planbarkeit der eigenen Arbeit
— optimale Ausnutzung der Arbeitszeit
— Setzen von Prioritdten
fiir die eigene Reflektion
— kritische Reflektion der Arbeit
— die eigenen Leistungen besser erkennen und bewerten konnen
—wichtige Themen identifizieren und bearbeiten
fiir konkrete Arbeitshilfen
—roter Faden fiir die Arbeit
— Erstellung ven qualifizierten Arbeitshilfe fiir Neueinsteiger/innen
— Motivationssteigerung der Selbsthilfegruppen
2. Wirkungen nach aul8en
— Offentlichkeitsarbeit optimal gestalten
— kiares Profil der Kontaktstelle
— Steigerung der Akzeptanz bei anderen Professionellen
3. Gemeinsame Basis der niedersédchsischen Selbsthilfe-Kontaktstellen
— durchdachtes und einheitliches Leistungsprofil fiir Niedersachsen
— ldentitétsentwicklung mit den anderen Selbsthilfe-Kontaktstellen
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4. Transparenz
—interne Klarheit iiber Arbeitsinhalte und Wertigkeit
—Transparenz auch nach auRen
5. Konzept und Qualititsentwicklung
— Erstellung landesweit gemeinsamer Qualitdtsmerkmale
— Konzeptweiterentwicklung in der Selbsthilfe-Kontaktstelle
—AngepaRte Leistungsheschreibung entsprechend der regionalen Bedin-
gungen

Die Umfrage machte deutlich, daR auch die Kolleginnen und Koliegen, die
eher vorsichtig an das Thema Qualitdtssicherung herangehen, sich positive
Auswirkungen davon versprechen.

Und was haben wir jetzt davon gehabt? Welche Auswirkungen
konnten die niedersachsischen Selbsthilfe-Kontaktstellen
feststellen? Welches Fazit 1dBt sich aus den Erfahrungen in
Niedersachsen ziehen?

— Eine Landesarbeitsgemeinschaft, die sich dem ProzeR der Qualitatsentwick-
lung und Qualitdtssicherung stellen will, muR eine klare Entscheidung hier-
fiir getroffen und sich auf gemeinsame Ziele verstindigt haben. Diese kan-
nen der Motivation dienen, wenn das Engagement einmal nachlaRt.

— Qualitétssicherung ist ein miihevoller ProzeR. Die Fachkréfte in den Selbst-
hilfe-Kontaktstellen kommen aus unterschiedlichen Berufen mit unter-
schiedlichen Vorstellungen davon, wie die Arbeit in einer Kontaktstelle aus-
sehen muB. In den Diskussionen ist es daher nétig, daR Einzelne von lieb ge-
wordenen Vorstellungen abriicken.

— Durch dieselben Diskussionen wird aber auch ein sehr wichtiger und frucht-
barer Austausch Uber das Selbstverstindnis der Selbsthilfe-Unterstiit-
zungsarbeit gefiihrt. Dieser kommt im »tiglichen Geschift« sowohl der Kon-
taktstellenarbeit als auch wahrend der Teilnahme an Arbeitskreisen aus
verschiedenen Griinden héufig zu kurz.

- Die Beschéftigung mit den eigenen Leistungen fiihrte bei den niedersichsi-
schen Selbsthilfe-Kontaktstellen dazu, daB sich die Selbsthilfe-Fachkrifte
konkreter bewuRt machten, aus welchen Einzelaufgaben ihre Arbeit be-
steht. Dies fiihrte bei vielen zu einem bewuBteren Umgang mit der eigenen
Arbeit insgesamt und zu einer besseren Darstellungsféhigkeit gegeniiber
Dritten.

—In Gespréchen mit férdernden Institutionen (Land, Kommune, Krankenkas-
sen, Sponsor/innen) kann das Profil der Selbsthilfe-Kontaktstelle klarer dar-
gestellt werden. Den Bestrebungen der Geldgeber/innen, ihre Form der
Qualitatssicherung durchzusetzen und den Selbsthilfe-Kontaktstellen Stan-
dards zuzuweisen, kdnnen eigene Kriterien entgegengesetzt werden.

— Arbeitsabldufe kdnnen transparenter und einheitlicher gestaltet werden.
Dadurch kénnen sich ein verbessertes Zeitmanagement und eine zielgerich-
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tetere Planung ergeben. Bei Problemen stehen nach und nach adéquate In-
strumente zur Ldsung zur Verfiigung. Dies ist insbesondere fiir Selbsthilfe-
Kontaktstellen hilfreich, deren Mitarbeiter/innen allein arbeiten und da-
durch ihr Vorgehen nicht mit Kolleginnen und Kollegen reflektieren kénnen.

— Nicht zuletzt bietet eine dokumentierte Qualitétssicherung eine Arbeitshilfe
fiir die Mitarbeiter/innen der Kontaktstellen und fiir eventuelle Nachfol-
ger/innen.

Noch ein Letztes: Qualitdtssicherung ist kein Wert an sich. Sie ist vielmehr ein
Instrument, mit dem sich verschiedene Ziele erreichen lassen, siehe z. B. die
Umfrage im Niederséchsischen Arbeitskreis. Das Engagement fiir Qualitétssi-
cherung solite sich natiirlich immer an der Frage orientieren, ob sie zur Errei-
chung dieser Ziele der adéquate Weg ist. In Niedersachsen hat sich der Pro-
zeR der Qualitétssicherung als spannende und sinnvolle Maglichkeit erwie-
sen, sich aus verschiedenen fachlichen Blickwinkeln heraus gezielt mit Rah-
menbedingungen und Grundséitzen der Selbsthilfe-Unterstiitzung auseinan-
derzusetzen und das eigene Selbstverstindnis weiterzuentwickeln.

Dérte Milller leitet das Selbsthilfe-Biiro Niedersachsen der Deutschen Arbeitsgemeinschaft
Selbsthilfegruppen (DAG SHG) in Hannover,
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