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1.Einleitung

Bereits seit 1995 besteht innerhalb
der Landesarbeitsgemeinschaft
Schuldner- und Insolvenzberatung
Berlin e.V. (LAG SIB) eine Arbeits-
gruppe Qualitdt. Im Zuge der Ein-
fuhrung des Verbraucherinsolvenz-
verfahrens hat diese Arbeitsgruppe
mit der Erarbeitung von Mindest-
standards anerkannter Insolvenz-
beratungsstellen begonnen. In
regelmaBigen Treffen setzen sich
seitdem Schuldnerberaterinnen, die
Mitarbeiterin der LAG SIB sowie
die Referentin fir Schuldner- und
Insolvenzberatung der fiir Soziales
zustandigen Senatsverwaltung zu
inhaltlichen und qualitativen Fragen
der Arbeit der anerkannten Schuld-
ner- und Insolvenzberatungsstellen
des Landes Berlin auseinander.

Diese Arbeit miindete in der Ildee,
die entwickelten Standards und Ver-
fahren zu dokumentieren. Daraus
entstand das Rahmenhandbuch der
LAG SIB. Es dient der Darstellung
der Tatigkeit einer anerkannten sozi-
alen Schuldner- und Insolvenzbera-
tungsstelle. Diese Darstellung ist der
Konsens der in der LAG SIB organi-
sierten Beratungsstellen des Landes
Berlin, die an dem Qualitatsnetzwerk
Soziale Schuldnerberatung teilneh-
men. Dariliber hinaus existieren in
der LAG SIB weitere Qualitatssiche-
rungssysteme.

Wie kann man diese Standards nun
weiter entwickeln und Uberprifbar
machen?

Die im Qualitdtsmanagement tbliche
Methode, dass ein AuBenstehender
priift, ob die beschriebenen Prozesse

eingehalten werden, schien hier nicht
angemessen zu sein. Sollte doch der
Schwerpunkt auf den Tatigkeiten in
den Beratungsstellen und den hohen
Standards in diesem Bereich liegen.
Die Idee einer ,Prifung” der umge-
setzten Ablaufe und Vorgaben hatte
dennoch ihren Reiz. Daher wurde ent-
schieden, dass jede Beratungsstelle
einen Qualitdtsmittler ausbildet, der
fir Qualitatschecks zur Verfligung
steht. So wére es unter anderem
auch mdglich, zu sehen, wie andere
Beratungsstellen, die vor ahnlichen
Problemen stehen, mit diesen um-
gehen und welche Lésungsansétze
gewahlt werden. Trotz gleicher ge-
setzlicher Grundlagen und relativ
ahnlicher Rahmenbedingungen hin-
sichtlich der Finanzierung der Arbeit
gibt es in den Beratungsstellen und
den Bezirken unterschiedlichste An-
forderungen und Herausforderungen,
die organisiert werden muissen.

Schon immer erfolgt ein regelmaBi-
ger Austausch des fachlichen Wis-
sens zwischen den Stellen Uber von
der LAG organisierte Arbeitsgruppen
und Fortbildungen. Durch die gegen-
seitigen Checks wird dies nun auch
auf die Gestaltung von Arbeitsab-
laufen, Wissen und Kompetenzen
ausgeweitet.

Die Einflhrung des Qualitdtsmanage-
mentsystems wurde wissenschaftlich
begleitet. Ziel war es, festzustellen,
ob es dadurch zu einer spirbaren
Verbesserung der Arbeit in den Be-
ratungsstellen kommt.

Im Jahr 2013 wurde der ersten
Schuldnerberatungsstelle des Lan-
des Berlin das Qualitatssiegel Soziale
Schuldnerberatung verliehen.



2.Funktion
Qualitadtsmanagement

Hauptziel der Einflhrung eines Qua-
litatsmanagementsystems ist, die
Qualitat der angebotenen Leistung
zu verbessern. Dazu werden die
Prozesse identifiziert, die zur Erbrin-
gung der Leistung notwendig sind.
Dies ist der zentrale Teil in der Dis-
kussion um die Qualitat der eigenen
Arbeit. Hier wird ein Konsens gebil-
det, welche Aspekte der Tatigkeit
als wichtig und qualitatsférdernd
erachtet werden. Die notwendigen
Prozesse werden niedergeschrie-
ben und als Handlungsanweisung
verbindlich gemacht.

In der Sozialen Arbeit ist es nicht
mdglich, alle Ablaufe in ihren Fein-
heiten zu vereinheitlichen, da bei
der Arbeit mit Menschen immer
wieder individuelle Probleme und
Sachverhalte thematisiert werden
mussen. Dennoch lassen sich zen-
trale Punkte der Tétigkeit beschrei-
ben, die immer wieder notwendig
sind. Daneben ist eine Beratungs-
stelle eine organisatorische Einheit,
die in vielen Bereichen planbare An-
forderungen zu erfiillen hat und die-
se einheitlich regeln kann. Dadurch
lassen sich unnétige Reibungs-
verluste vermeiden und Ablaufe
effektiver gestalten. Die gewon-
nene Zeit kommt der individuellen
Beratung der Klienten zugute und
dient dadurch der Verbesserung der
Qualitat der Arbeit.

Das Qualitdtsmanagement wird als
kontinuierliche Aufgabe verstanden:
so wird die eigene Arbeit sténdig
reflektiert und damit Gberprift, ob

die festgelegten Standards weiterhin
aktuell und hilfreich fir die Optimie-
rung der Tatigkeiten sind.

Ublicherweise werden die doku-
mentierten Prozesse in Struktur-,
Prozess- und Ergebnisqualitdt un-
terteilt, wobei das Hauptaugenmerk
oft auf der Ergebnisqualitat liegt.
Ausgehend von der Idee des Qua-
lititsmanagements sollte aber das
Ergebnis stimmen, wenn Struktur
und Prozessqualitdt stimmen. Da
sich in der Schuldnerberatung wie
in allen Bereichen der Sozialen
Arbeit nicht alle Ergebnisse ge-
nau messen lassen, ist es sinnvoll,
die Gewichtung auf alle Bereiche
gleichmaBig zu verteilen. Es be-
stiinde sonst die Gefahr, aus den
gemessenen Ergebnissen die fal-
schen SchlUsse zu ziehen.

Ein Beispiel wére etwa die Anzahl der
beantragten Verbraucherinsolvenzen.
Hier sagen weder eine hohe noch
eine niedrige Quote etwas Uber die
Qualitat der Beratung aus, da die
Entscheidung fUr oder gegen ein
Insolvenzverfahren von sehr vielen
Faktoren beeinflusst wird.

Qualitdtsmanagement ist eine sehr
gute Methode der Unternehmens-
entwicklung. Die Vorgehensweise,
einzelne - fur die Arbeit relevante
- Prozesse zu identifizieren, die-
se auf ihre Wirksamkeit zu prifen
und ggf. anzupassen, fuhrt zu einer
stdndigen Verbesserung der Arbeit
in allen Bereichen. Vor allem im
Bereich der Vorbeugung und dem
Umgang mit Fehlern ist damit ein
Grundstein gelegt, die Arbeit stan-
dig zu verbessern und sich an neue
Gegebenheiten (z.B. Gesetzesande-



rungen, Anderungen in der Struktur
der Beratungsstelle) anzupassen.
Ein aktuelles Qualitdtshandbuch ist
Sammlung des Wissens der gan-
zen Einrichtung. Dieses erleichtert
zum Beispiel die Einarbeitung neuer
Mitarbeiter.

3.Rahmenhandbuch Berlin

Basis fur Zertifizierungen und fur
die Entwicklungen eigener Quali-
tatshandblcher in den einzelnen
Stellen ist das Rahmenhandbuch
der LAG SIB. Das ISO-konforme
Handbuch enthélt die Mindeststan-
dards, die fur alle Beratungsstellen
gelten. Die einzelnen Beratungsstel-
len entwickeln auf dieser Grundla-
ge eigene Handbicher. In diesen
finden individuelle Anforderungen
der eigenen Struktur, des Tragers
und auch der Bezirke Berilicksich-
tigung. Diese kann man bei einer
solchen Vielzahl von Stellen, die in
ganz unterschiedliche Strukturen
eingebunden sind, nicht einheitlich
vorgeben. Einzelne Stellen kdnnen
die Standards durchaus konkreter
und detaillierter gestalten, als im
Rahmenhandbuch vorgegeben.

Im Rahmenhandbuch der LAG
SIB ist in Prozessen die Arbeit
der Schuldner- und Insolvenzbe-
ratungsstellen in Berlin dargelegt.
Neben den organisatorischen An-
forderungen werden die einzelnen
Prozesse der Leistungserbringung
detailliert beschrieben. Diese sind
eine geeignete Grundlage fur die
Beschreibung der Tétigkeit der
Beratungsstellen und deren Aus-
stattung.

Bewusst wurde auf eine strikte
Trennung von Struktur-, Prozess-
und Ergebnisqualitét verzichtet, da
sich immer Anteile von allen drei
Bereichen in verschiedenen Pro-
zessen wiederfinden. Untergliedert
ist das Handbuch in die Kapitel:
Allgemeines, Verantwortung der
Leitung, Ausstattung, Leistungs-
erbringung und Messung, Analyse
und Verbesserung.

In dem Bereich, den man als Struk-
turqualitat bezeichnen wirde - hier
vor allem der Teil Ausstattung -
orientieren sich die Anforderungen
an den Anerkennungsvorausset-
zungen nach § 305 Abs. 1 InsO
und den Vorgaben der flr Soziales
zustandigen Senatsverwaltung.

Der Bereich ,Leistungserbringung”
nimmt den umfangreichsten Teil
des Qualitatshandbuches ein. Hier
werden detailliert die einzelnen Ab-
schnitte einer Beratung beschrie-
ben. Inhaltlich sind in den einzelnen
Prozessen bereits die bestehenden
gesetzlichen Vorgaben, die Vorgaben
der Bezirke als Zuwendungsgeber
und vereinzelt Rahmenbedingungen
einzelner Stellen oder Trager einge-
flossen. Im Rahmen der kontinuier-
lichen Uberpriifung und Weiterent-
wicklung der Arbeit werden die Stan-
dards fortlaufend angepasst. Das gilt
auch fir Gesetzesénderungen und
veranderte Rahmenbedingungen bei
der Finanzierung.



Beispielprozess: Organisation der Einrichtung

0. Ausgangssituation

Das Gefiige von Verantwortungen, Befugnissen und Beziehungen zwischen den Mitarbeitern

und deren Vorgesetzten spiegelt sich in der Organisation der Schuldnerberatungsstelle

wider. Organigramme und Verantwortungsmatrizen sind geeignete Darstellungsformen.

1. Ziel

Die Organisation der Einrichtung schafft die Bedingungen, den Rahmen und die Voraus-

setzungen fiir eine sinnvolle Arbeitsteilung und das funktionale Zusammenwirken, um

bestmagliche Ergebnisse flir den Kunden, die Mitarbeiter, den Trager und den Geldgeber

zu erreichen.

2. Geltungsbereich

Diese Verfahrensanweisung gilt fiir die Schuldner- und Insolvenzberatung xy und orientiert

sich an dem Muster-Qualitatshandbuch der LAG SIB.

3. Verteiler

e Trager der Beratungsstelle e Beratungsstelle

4. Anderungshistorie

2. Fassung

5. Verantwortungen und Zustandigkeiten

e Leitung der Beratungsstelle e Mitarbeiter der Beratungsstelle e Qualitatszirkel

6. Begriffe und Abkiirzungen

Siehe Glossar

7. Mitgeltende Unterlagen

e Verantwortungs-Matrix e Musterorganigramm

8. Prozessheschreibung

Die Leitung der Einrichtung verpflichtet sich, die Organisation zielorientiert zu fiihren.

Das bedeutet fiir uns:

Die Leitung der Einrichtung erstellt ein Organigramm, einen Stellenplan, eine Stellenbe-

schreibung und eine Verantwortungsmatrix unter Beachtung der Vorgaben der Triger.

Die Aufgaben, Kompetenzen und Verantwortlichkeiten werden unter Einbeziehung der

Mitarbeiter festgelegt.

Das Organigramm und die Verantwortungsmatrix bilden die Grundlage der Kommunikation

nach innen und auBen. In regelméBigen Abstanden, z.B. in Teamsitzungen werden die

Aktualitit und Verbesserungsmoglichkeiten gepriift und entsprechend angepasst.

Die Erstellung eines Stellenplans erfolgt auf Grundlage des Zuwendungsantrages/-beschei-

des und umfasst die Anzahl der Mitarbeiter mit ihrer beruflichen Qualifikation, ausgeiibter

Tétigkeit und Beginn des Arbeitsverhdltnisses.

Mit einer Stellenbeschreibung, die fiir Berater, Verwaltungskrafte und die Leitung der Bera-

tungsstelle gesondert erstellt wird, erhalten die Mitarbeiter eine umfassende Beschreibung

inrer Arbeitsaufgaben, die auf die jeweiligen Beratungsstellen bezogen sind.

9. Qualitatsindikatoren

e Stabiles System bei Ausfall von Mitarbeitern, insbesondere der Leitung

e Zustandigkeiten und Vertretungen innerhalb der Beratungsstelle sind geklart und
schriftlich festgehalten.




Zertifizierungen Berlin

Um die Einhaltung der Standards zu
gewabhrleisten und dies auch fir Au-
Benstehende sichtbar zu machen, er-
folgt eine Uberpriifung der Standards
mit anschlieBender Zertifizierung.

Die Auditierung erfolgt in Form von
Qualitatschecks, in denen die stel-
leneigenen Qualitdtshandbicher auf
die Konformitét anhand der ISO-kon-
formen Checkliste mit den Prozessen
des Rahmenhandbuches gepriift wer-
den. So ist es moglich, die Umset-
zung der gemeinsam verabschiedeten
Standards zu gewéhrleisten. Nach
erfolgreichem Qualitatscheck erhalt
die Stelle das Qualitatssiegel.

Beispiel aus der Qualitatscheckliste:

2.4 Organisation der Einrichtung

Stufe 1

a. Ein Organigramm liegt vor.

b. Eine Aufgaben- und Verantwor-
tungsmatrix liegt vor.

c. Zustandigkeiten und Vertretun-
gen innerhalb der Beratungs-
stelle sind geklart und schriftlich
festgehalten.

d. Ein Stellenplan mit geeigneten
Vertretungsregelungen liegt vor.

e. Ein stabiles System bei Ausfall
von Mitarbeitern, insbesondere
der Stellenleitung ist sicherge-
stellt.

Stufe 2

f. Anforderungsprofile fir jede
Funktion liegen vor.

g. Die Stellenplanung erfolgt auf der
Basis festgelegter Anforderungs-
profile fir die zu besetzenden
Stellen.

Die Qualitdtschecks werden nicht
durch externe Firmen durchgefihrt.
Jede Stelle, die an diesem Zertifizie-
rungsprozess teilnimmt, verpflichtet
sich, mindestens einen Mitarbeiter
zur Verfigung zu stellen, der als
Qualitatsmittler fungiert. In mehrta-
gigen Schulungen werden diese auf
die bevorstehenden Aufgaben vorbe-
reitet, um dann in Teams von jeweils
zwei Personen die Qualitdtschecks
durchzufiihren. Dabei wird darauf
geachtet, dass niemand seine eigene
Stelle und auch nicht den eigenen
Trager auditiert.

Neben der Kostenersparnis, die die-
se Art der Zertifizierung unstreitig
mit sich bringt, gibt es noch weitere
Aspekte, die dazu flhrten, diese
Art der Auditierung zu wahlen. Da
die Schuldner- und Insolvenzbera-
tung eine hochspezialisierte Form
der Sozialen Arbeit ist, waren sich
die Beteiligten einig, dass am besten
Personen aus dem gleichen Bereich
in der Lage sind, auch hinter die
Formalien zu schauen.

Ein weiterer nicht nebensachlicher
Effekt ist, dass durch diese Qualitats-
checks in den Stellen der gegenseiti-
ge Austausch unter den Beraterlnnen
zu den Ablaufen und Arbeitsweisen
gefordert wird. Dies dient der wei-
teren Verbesserung der Arbeit in
den Beratungsstellen. Notwendige
Ressourcen fur die Durchfihrung
dieses Zertifizierungsprozesses kom-
men aus Mitteln der Tréger und einer
Zuwendung der Stiftung Deutsche
Klassenlotterie Berlin, die das Projekt
mitfinanziert hat. Dadurch war es
maoglich, zwei externe Beraterinnen
mit mehrjahriger Berufserfahrung zu



gewinnen, die die Einfihrung des
Qualitdtsmanagementsystems hin-
sichtlich der ISO-Konformitat beglei-
ten, Fortbildungen durchfiihren und
fur Fragen zur Verfigung stehen.

4.Chancen/ Ausblick

Mit Hilfe des Qualitdtsmanagements
wird die Qualitdt der Arbeit verbes-
sert. Indem Standards eingehalten
werden, kdnnen Klienten in ganz Ber-
lin ein vergleichbares Angebot erwar-
ten. Durch die Zertifizierung kénnen
sich die Schuldnerberatungsstellen
von kommerziellen Beratungsstellen

noch gezielter abgrenzen und ihr
Angebot transparenter darstellen. Fir
die Klienten wird so die Einordnung
der Seriositdt des Beratungsange-
bots vereinfacht.

Nicht nur das Inkrafttreten der ISO
9001:2015 macht die Uberarbei-
tung der bestehenden Standards und
Regelungen notwendig. Die Arbeit
am Qualitdtsmanagement erfordert
eine standige Reflektion des eigenen
Handelns. Indem man prift, was die
beste Vorgehensweise ist, diese ver-
einheitlicht und bei Bedarf anpasst,
wird ein Kkontinuierlicher Verbesse-
rungsprozess in Gang gesetzt.
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