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Was 1st Qualitit 1n der
Jugendhilte???

Mit ,Qualitdt® in der Jugendhilfe verhalt
es sich wie mit einem schonen Sommer:
Was letztendlich darunter verstanden
wird, varuiert aus der Sicht eines
Urlaubers und aus der Sicht eines
Bauern sehr stark.
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Was 1st ,umfassende
Qualitidtsentwicklung*?

,Umfassende Qualititsentwicklung® ist ein
strategischer Prozess der Planung, Steuerung,
Gewdihrleistung und kontinuierlichen
Weiterentwicklung von Qualitit in sozialen
Organisationen. Sie erfolgt auf der Basis eines
Gesamtkonzeptes, das 1n das Organisations-
fithrungskonzept der Gesamtorganisation
integriert sein muss.
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Prinzipien eines ,umfassenden
Qualitdtsentwicklungskonzeptes® (Auswahl):

Das Konzept der ,umfassenden Qualitdatsentwicklung*

»skizziert Orientierungslinien fiir
Qualitdtsentwicklungsprozesse in der Jugendhilfe

»hat weniger normative, sondern eher diskursive
Bedeutung

»verfolgt das Ziel, Qualitit gemiss den Prinzipien, Zielen,
Konzepten und Rahmenbedingungen der Jugendhilfe zu
entwickeln, zu gewdhrleisten und weiterzuentwickeln.
Dabei integriert es Elemente aus Qualititsmanagement-
konzepten der Industrie und Wirtschaft (TQM).
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(Konzeptionelle) Merkmale ,Umfassender
Qualitdtsentwicklung® (Auswahl)
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Dimensionen

Was 1st Qualitit:
Konstrukt eines mehrdimensionalen Qualititsbegriffs

STRUKTUR (intern/extern)

OKONOMISCHE

ETHISCHE

PROZESS

FACHLICHE

ERGEBNIS (Output/Outcome)

N
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Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualitit

Strukturqualitit = Bedingungsebene = auf Dauer
angelegte organisationsinterne und —externe
Rahmenbedingungen

Prozessqualitit = Handlungsebene =Art und Weise
der Leistungserbringung

Ergebnisqualitit = Zielebene = angestrebtes
Ergebnis (Output/Outcome)
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%ﬁ, Merkmal ,Organisationsweit*

Umfassende Qualitiatsentwicklung ist nicht auf
einzelne Leistungen und Prozesse zu begrenzen,
sondern hat das Ziel, die gesamte Organisation,
d.h. die Strukturen, die Prozesse, die Menschen,
die Organisationskultur, die Konzepte in den
Qualitdtsentwicklungsprozess einzubeziehen.
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ﬂ%ﬁi Qualititsentwicklung ist

@ Organisationsentwicklung

Organisationsentwicklung =
estrategisch angelegter Verdnderungsprozess

*bezieht sich auf die gesamte Organisation, z.B. auf
Organisationsstrukturen und -kultur, Leitbilder, Konzepte und
die Akteure

folgt dem Konzept einer lernenden Organisation, d.h.
kollektive, organisationale Lernprozesse finden regelmillig
statt, sind auf Dauer angelegt und institutionell verankert.
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Merkmal , Aullenorientierung’

Das Merkmal , Aullenorientierung® bezieht sich
auf organisationsiibergreifende Aktivititen
einer Organisation/Einrichtung, da Qualitit in
der Jugendhilfe nicht alleine durch eine
innerorganisationelle Optimierung
gewdhrleistet werden kann, sondern aul3erhalb
der Organisation liegende Faktoren einbeziehen
muss.
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Merkmal , AuBlenorientierung

Organisationsiibergreifende Aktivititen konnen sein:

» Aktivititen zur Herstellung sozialriumlicher,
lebensweltlicher Beziige (z.B. der Stadtteilgestaltung)

» Vernetzungsmanagement mit anderen Einrichtungen

> Offentlichkeitsarbeit

»Einmischung in sozialpolitische Diskussionen
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Merkmal , Anspruchsgruppen-
orientierung/-bezug* (1)

,Anspruchsgruppenorientierung/-bezug’
meint die direkte Beteiligung der
Anspruchsgruppen (Kunden) an der
Qualititsentwicklung als grundsitzliches
Prinzip.
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Merkmal: Anspruchsgruppen-
orientierung/-bezug (2)

Leistung (z.B. Fremdunterbringung) betroffen ist bzw. Interesse an ihr
hat.

Organisations-/einrichtungsinterne ,Kunden® einer stationiren
Jugendhilfeeinrichtung: Kinder/Jugendliche, sozialpadagogische
Fachkrifte, sonstige Mitarbeiter/-innen und Fihrungskritte
Organisations-/einrichtungsexterne ,Kunden‘: z.B. Eltern,
Kostentriger, Politikvertreter/-innen, Vertreter/-innen anderer
kooperierender Institutionen und Einrichtungen (Lehrer/-innen,
Vertreter/-innen der Jugenddmter etc.)

Alle die damit verbundenen Beziehungen und Aktivitiaten, werden
unabhiingig von dem eigentlichen Leistungsprozess als

,Kundenverhiltnisse® verstanden.
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Anspruchsgruppenorientiert bzw. —bezogen (3)?

Anspruchsgruppenorientierung

Anspruchsgruppen = Experten/Expertinnen w—p Qualititsdiskurs
der Jugendhilfe

Qualitatsentwicklung erfolgt unter Orientierung an den Interessen der
Anspruchsgruppen, jedoch ohne deren direkte Beteiligung. Die
Qualititsvorstellungen der Anspruchsgruppen werden quasi
stellvertretend von den Experten bzw. Expertinnen in den

Qualitidtsdiskurs einbezogen.
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Anspruchsgruppenorientiert bzw. —bezogen? (4)

& Anspruchsgruppenbezug
“q,
Q>
Offentlichkeit
—

z.B. Nachbarn

Qualitdtsentwicklung verfolgt das Ziel der direkten Beteiligung der
Anspruchsgruppen.

Prof. Dr. Ingrid Gissel-Palkovich



Merkmal: Anspruchsgruppen-
orientierung/-bezug (5)

Anforderungen an Qualititsentwicklung (Auswahl)

Systematische Ermittlung der Erwartungen und Anforderungen
der Anspruchsgruppen

Malnahmen der systematischen Etablierung von angemessenen
Beteiligungsstrukturen (z.B. Qualitatsgruppen)

Entwicklung von Standards der Zusammenarbeit
(Kontraktmanagement)

Entwicklung einer Kooperationskultur

Qualifizierung der Akteure
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Merkmal
L)% \ ,Nutzer/-innenorientierung” (1)

_@'ﬁ%v

,Nutzer/-innenorientierung‘ bezieht sich auf Aktivititen der
Gewihrleistung von Leistungen, gemass des Bedarfes,
sowie den Bediirftnissen und Erwartungen der Kinder,
Jugendlichen und deren Eltern. Sie integriert
kundenorientierte Merkmale (z.B. die systematische
Ermittlung der Wiinsche der Kinder/Jugendlichen), mit
abgesicherten partizipativen Strukturen und Verfahren.
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Merkmal: Nutzer/-innenorientierung (2)
Stufen der Beteiligung und
Partizipation f\. #3
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Merkmal NutzerInnenorientierung (3)
Anforderungen an die Einrichtungen

Systematische Ermittlung der Wiinsche, % f b
Wahrnehmungen und Erwartungen der \"__.;%
Kinder/Jugendlichen und deren Eltern =

Entwicklung einer strukturell abgesicherten direkten
Beteiligung der Kinder/Jugendlichen und deren Elterr

&

Aktivierung der Kinder/Jugendlichen/Eltern fiir di
Wahrnehmung ihrer Beteiligungsmoglichkeiten und
Unterstiitzung 1m Rahmen des Partizipationsprozesses.
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- ® SMerkmal Prozessorientierung (1)
o
,Prozessorientierung‘ bezieht sich auf die
Beriicksichtigung der Komplexitit und
Prozessualitiat von Jugendhilfeleistungen durch
die Hervorhebung der Bedeutung der Gestaltung
von Hilfeprozessen. In diesem Verstindnis
erhilt die Frage: , Wie gestaltet sich der Prozess
der Hilfeleistung?‘ Bedeutung gegeniiber der
Frage: ,Was kommt dabei heraus?°.
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Vv &  Merkmal Prozessorientierung (2):
s Kennzeichen von Komplexitit und
N e : :
* Prozessualitidt von Jugendhilfeleistungen

Komplexitat = ganzheitliche und generalistische
Aufgabenstellung (Teilleistungsprozesse)

Prozessualitat = Intransparenz und Instabilitit des
Leistungsprozesses, hoher Grad an Subjektivitit,
Interaktivitat, Situationsabhidngigkeit, begrenzte
Standardisierbarkeit (Unikat)



5 3*$ Merkmal Prozessorientierung (3):

\,&,«’ ~ 3 MalBnahmen der Qualitiatsentwicklung
> (Auswahl)

»Etablierung von prozessorientierten Aufbau- und
Ablaufstrukturen

»Etablierung von prozessorientierten
Gewahrleistungsvertahren, z.B. Selbstevaluation,
Supervision, kollegiale Beratung

»Identifikation von Schliisselprozessen
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» Innerorganisationell:

N .
’\\\ Merkmal: Prozessorientierung (4):
g Strukturen und Arbeitsweisen

Ausbau der Primdrstruktur: z.B. durch Teamstrukturen und
Teamarbeit

Ausbau der Sekunddirstruktur: z.B. kollegiale Beratungsgruppen,
durch Gruppensupervision, Qualitdtsgruppen etc.

» Organisationsiibergreifend:

z.B. Bildung von sozialraumbezogenen Arbeitsgruppen/—teams,
Qualifizierung von bestehenden Gremien und
Kooperationsstrukturen, z.B. Jugendhilfeausschiisse
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PR Identifikation von
.
RS Schliisselprozessen
Schliisselprozesse =

Prozesse/Tatigkeiten/padagogische
Situationen, die als besonders wichtig fiir
das Erreichen der Qualititsziele angesehen
werden (z.B. das Autnahmeverfahren).
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Merkmal
Managementorientierung (1)

,Managementorientierung® bezieht sich auf die
zentrale Bedeutung der Haltung und des
Handelns der Fiihrungskrifte, unter
Beriicksichtigung der Merkmale ,fachorientierter
Organisationen®.
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Merkmal
,Managementorientierung’ (2)

Wesentliche Funktionen der Fiihrungskrifte :

Initiativfunktion = Initiierung von qualititsfordernden Prozessen
und MaBnahmen (z.B. die Festlegung einer organisationsweiten
Zielsetzung) sowie deren Gewahrleistung

Vorbildfunktion = Vertretung und Symbolisierung der Werte,
Regeln und Ziele der Qualitatsentwicklung

Dienstleistungsfunktion = Bereitstellung geeigneter Ressourcen
und die fachliche und personale Unterstiitzung der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in ihrer Tatigkeit
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Merkmal ,Managementorientierung (3):
Besonderheit fachorientierter

Organisationen
Hoher Anteil an Fachkriften, die

eaufgrund ihrer professionellen Identitédt eine moglichst grolie
Entscheidungsautonomie fordern

ecine berufsbedingte Skepsis gegeniiber Ansdtzen haben, die die
Moglichkeit beinhalten Entscheidungsfreiheit und
Handlungsautonomie einzuschrianken

*Fiihrung oftmals eher als notwendiges Ubel denn als Element eines
professionellen Handlungskontextes ansehen

» und Konzepte favorisieren, die ihre Selbstbestimmung,
Eigenverantwortung und Partizipation begiinstigen
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Merkmal
,Managementorientierung‘ (4):
Anforderungen (Auswahl)

Entwicklung von Verfahren der Qualitdtsentwicklung, die den
sozialpadagogischen Fachkriften ein hohes Mal3 an Beteiligungs-,
Gestaltungs- und Entscheidungsrdumen ermoglichen (z.B.
Gegenstromverfahren)

Ubernahme der zentralen Verantwortung fiir die Qualititsentwicklung
und Definition von Eckpunkten der Qualititsentwicklung durch die
Einrichtungsleitung

Umsetzung von angemessenen Fiihrungskonzepten und Fiihrungsstilen,
die dem hohen kommunikativen, diskursiven und partizipativen
Anspruch der Qualitiatsentwicklung entsprechen (z.B. Fihrung durch

Zielvereinbarungen, kooperativer Fiihrungsstil)
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Ausblick







