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Gotz Liefert

Wias ist gut? — Eine Zwischenbilanz nach fiinf Jahren
Qualititssicherung durch die Berliner Selbsthilfe-
kontaktstellen

In Berlin gibt es 19 Selbsthilfekontaktstellen. Neben SEKIS, der iibergeordne-
ten Kontaktstelle fiir ganz Berlin, bestehen 18 kieinere Einrichtungen in den
Bezirken: Seit Jahren findet zwischen den Kontaktstellen, die alle in unter-
schiedlicher Trégerschaft sind, ein intensiver fachlicher Austausch auf der
Ebene der Mitarbeiter/innen statt. Forum ist das sogenannte Kontaktstellen-
treffen, das alle zwei Monate in einer der Einrichtungen zusammenkommt und
bei dem alle relevanten Themen besprochen und diskutiert werden.
Intensiviert wurde die Zusammenarbeit durch den 1994 gegriindeten Dach-
verband: SELKO e. V. als ZusammenschluB der Triger, der die Verwaltung des
Gesamtbudgets der Kontaktstellen von der Senatsverwaltung {ibernommen
hat und der die Interessen der Selbsthilfekontaktstellen gegeniiber dem Land
Berlin vertritt. Mitglieder sind alle Kontaktstellen, die Geschaftsfiihrerin ist
derzeit die Leiterin von SEKIS.
Vor fast genau fiinf Jahren haben die Mitarbeiter/innen der Berliner Selbsthil-
fekontaktstellen auf einer gemeinsamen Klausurtagung beschlossen, regel-
mé&RBig Qualitatssicherung zu betreiben. Ziel soll es sein, alle relevanten Berei-
che der Arbeit unter der einfachen Fragestellung »Was ist gut?« einer ge-
naueren Betrachtung und Analyse zu unterziehen und sich auf gemeinsame
fachliche Standards in der Arbeit zu versténdigen. Die Ergebnisse dieser Un-
tersuchungen finden Eingang in ein Qualitdtshandbuch der. Kontaktstellen,
welches in erster Linie als Arbeitshilfe und Grundlage fiir alle weiteren inter-
nen Reflexionsprozesse innerhalb der Kontaktstellenarbeit gedacht ist.

Unser Konzept zur Qualititsentwicklung und die damit verbundene Arbeits-

weise a8t sich wie folgt beschreiben:

1. Grundlage des Qualitdtskonzepts ist das Leistungsprofil der Berliner Selbst-
hilfekontaktstellen, das Bestandteil des giiltigen Férdervertrages mit dem
Land Berlin ist. Das Leistungsprofil legt die Mindeststandards der regiona-
len Berliner Kontaktstellen ais Teil einer flichendeckenden sozialen Grund-
versorgung fest.

2. Die Geschéftsstelle von SELKO e. V. entwickelt ein Rahmenmodell fir das
anzulegende Qualitdtshandbuch und gibt Hilfe bei der Auswahl der jeweils
geeigneten Verfahren zur Qualitdtssicherung. Zur weiteren Orientierung
existiert dazu mittlerweile ein u. a. dafiir herausgegebener sLeitfaden zur
Qualitdtsentwicklung fir Projekte und kleine freie Trager — Schritte auf dem
Weg zur Qualitdt. Der Leitfaden ist ein Konzept, das die wesentlichen Be-
griffe und Methoden des Qualitdtsmanagements praxistauglich macht.

3. Die Diskussion und die Festlegung von fachlichen Standards findet auf der
Ebene der Mitarbeiter/innen statt. Forum dazu ist das Kontaktstellentreffen,
das sich regelméRig mit den jeweiligen Schwerpunktthemen der Qualitits-
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sicherung beschéftigt. Dariiber hinaus findet einmal im Jahr eine zweits-
gige Klausurtagung zu den zentralen Bereichen der Kontaktstellenarbeit
statt, die im Anschlu daran fiir das Qualitdtshandbuch in entsprechender
Form aufbereitet wird.

4. Verantwortlich fiir die Dokumentation des Prozesses ist die Geschiftsstelle
von SELKO e. V. und eine Vorbereitungsgruppe, die aus mindestens drei Per-
sonen aus dem Kreis der Mitarbeiter/innen besteht. Ihnen obliegt auch die
Vor- und Nachbereitung aller gemeinsamen Treffen. Die fertig gesteliten Pa-
piere kommen zu einer letzten Abstimmung ins Kontaktstellentreffen.

5. Alle Fragen der Qualitdtssicherung werden in gréRBeren Abstanden auf den
Trégerversammlungen abgestimmt.

Soweit ein kurzer Uberblick zu unserem Vorhaben und der sich entwickelnden

Arbeitsweise. Im folgenden méchten wir — insbesondere aus der Sicht der im

obigen Abschnitt benannten Vorbereitungsgruppe - die Gelegenheit nutzen,

nach fiinf Jahren Qualitatssicherung in der Kontaktstellenarbeit unsere bishe-
rige Arbeit unter wichtigen Aspekten zu beschreiben und eine vorlaufige Bi-
lanz zu ziehen.

Der Anfang — eine gemeinsame Motivation fiir das Thema
herstellen

Die Anfangsphase war davon geprégt, uns damit auseinanderzusetzen,
warum wir uns {iberhaupt mit dem Thema Qualitétssicherung beschiftigen
sollen. »Wir machen doch schlieBlich gute und engagierte Arbeit, wozu dies
noch mal mit anderen Worten und in neuer Form aufbereiten?« lautete der
zentrale Einwand von vielen Kolleginnen und Kollegen. Angste bestanden
auch dahingehend, da durch die immer knapper werdenden Mittel die Qua-
litdtsdebatte als Rationalisierungsinstrument genutzt und die Kontrolle ver-
starkt wird.

Es brauchte eine Klausurtagung, um eine gemeinsame Motivation zu ent-
wickeln. Exemplarisch probierten wir am groBen Thema > Beratung in der Kon-
taktstellenarbeitc unterschiedliche Methoden der Qualitdtssicherung aus.
Hierbei wurde uns deutlich, welche Komplexitat allein dieser Bereich unserer
Arbeit besitzt und welche unterschiedlichen Erfahrungen dazu in den ver-
schiedenen Kontaktstellen bestehen. Auf einmal wurde es lohnenswert, sich
mit bestimmten Schwachstellen in der Beratungsarbeit zu beschaftigen und
andererseits bestimmte Mindeststandards oder Checklisten fiir Beratungs-
situationen zu erarbeiten.

Damit war die Basis geschaffen, sich auf ein gemeinsames Gesamtkonzept
zur Qualitétssicherung zu verstindigen und die zentralen Leistungsbereiche
von Kontaktstellen zu definieren, die uns in der Folgezeit auch im Rahmen von
Qualitdtssicherung ndher beschiftigen sollten.

Es handelt sich zusammengefaRt um folgende:

1. Information und Vermittlung

2. Beratung (telefonisch, persdnlich, Projektberatung, Gesundheitsheratung)
3. Gruppenunterstiitzung (z. B. Gruppengriindung, Gruppenbegleitung)
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4. Kooperation und Vernetzung

5. Offentlichkeitsarbeit

6. Veranstaltungen

7. Service-Funktionen (z. B. Rdume, technische Hilfsmittel)
8. Organisation und Verwaltung

Auswahl und Aneignung der geeigneten Methoden

Nachdem die Grundsatzentscheidung fiir Qualititssicherung gefallen war,
war die ndchste Zeit immer wieder durch das Ringen um die passenden Ver-
fahren dazu geprégt. Schnell wurde deutlich, daR die unterschiedlichen Ar-
beitsschwerpunkte der Kontaktstellenarbeit nicht mit einem einheitlichen Ver-
fahren erfaBt werden kdnnen. So haben wir immer wieder neue Wege ge-
wiéhlt, um zu beschreiben, was gute Qualitdt eines spezifischen Arbeitshe-
reichs bedeutet. Mal ist es eine genaue Beschreibung von Schiiisselprozes-
sen geworden (wie z. B. zum Thema »Griindung einer Selbsthilfegruppe), mal
wurden Checklisten erarbeitet {Thema stelefonische Beratung: Was ist erfor-
derlich, damit diese optimal ablaufen kann?), mal lag unser Schwerpunkt dar-
auf, liber eine Schwachstellenanalyse die Qualitét zentraler Gesichtspunkte
unserer Arbeit naher zu bestimmen.

Verstindigung iiber Begrifflichkeiten

Zu dem Ringen um die passenden Verfahren gesellte sich das miihsame Ler-
nen bzw. Versténdigen iiber neue und alte Begrifflichkeiten. Was sind die je-
weils (ibergeordneten Ziele, was sind Umsetzungsnotwendigkeiten, was sind
Aufgaben und was sind jeweils eigentlich die Standards, von denen alle spre-
chen? Genau diese Debatten waren manchmal miihselig und zéh und zogen
sich ~je langer die Abstdnde zwischen den einzelnen Arbeitstreffen lagen —
manchmal geradezu endlos hin. Hilfreich war uns in diesem Zusammenhang
die Zusammenarbeit mit der SELKO-Geschaéftsfiihrerin, die mit ihrer Kompe-
tenz und Vorerfahrung auf dem Gebiet der Qualitétssicherung immer wieder
gute Anregungen fiir unsere Arbeit gab.

Der Faktor Zeit

Bei allen Bemiihungen, die Qualitdtssicherungsprozesse zu beschleunigen,
stieBen wir immer wieder an die Grenzen unserer eigenen Ressourcen. Dies
betrifftinsbesondere den ProzeR der Ausformulierung von einzelnen Kapiteln
des Qualitdtshandbuchs in der Arbeitsgruppe. Die Mitglieder dieser AG waren
als Kontaktstellenmitarbeiter/innen fiir diese Tatigkeit nicht extra freigestellt
und bewéltigten die anfallenden Arbeitsaufgaben neben ihrem normalen Be-
rufsalltag. Aktuelle Themen und Belastungen in der Kontaktstellenarbeit fiihr-
ten immer wieder zu natiirlichen Verzégerungen und zu anderen Priorititen-
setzungen.
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Die Arbeit in der Arbeitsgruppe

Trotz der benannten Schwierigkeiten war der Austausch iiber die Selbsthilfe-
Arbeit und die Auseinandersetzung um die jeweiligen Ziele und Standards in
der Vorbereitungsgruppe sehr fruchtbar und intensiv. Die Notwendigkeit, die
jeweiligen Arbeitsprozesse sehr genau und detailliert zu beschreiben, um sie
richtig zu erfassen, brachte gleichzeitig auch sehr unterschiedliche Erfahrun-
gen zu verschiedenen Aspekten der Kontaktstellenarbeit zutage. Jedes Mit-
glied der Arbeitsgruppe gewann damit jede Menge ganz praktischer Erkennt-
nisse, wie man die Arbeit vor Ort auch anders gestalten kann, die sich manch-
mal ganz unmittelbar auswirkten.

Die Klausurtagungen

Eine hnliche Dichte und Intensitat des Austausches entstand im Rahmen der
Klausurtagungen mit allen Mitarbeiter/innen. Wichtig war es dabei, {iber die
Methoden der Qualitatssicherung hinaus mit Hilfe von kreativen Methoden
eine Atmosphére zu schaffen, die es ermdglichte, unsere Arbeitsschwer-
punkte erfahrbarer zu machen und dabei alle Mitarbeiter/innen miteinzubezie-
hen.
Um einen ndheren Eindruck von unserer Arbeitsweise zu vermitteln, beschrei-
ben wir im folgenden Abschnitt den Ablauf unserer letzten Klausurtagung zum
Thema Offentlichkeitsarbeit etwas ausfiihrlicher:
Auftakt hierfiir bildete ein Markt der Mdglichkeiten, zu dem sich alle Kon-
taktstellen in der Vorbereitung der Klausurtagung ihre eigene Prisentati-
onsform iiberlegen sollten. Der Raum unserer Tagungsstétte wurde ent-
sprechend umgestaltet, und jede Einrichtung gestaltete ihren Marktstand
bzw. ihre Aktivitat nach ihren Vorstellungen aus. Im Anschlul daran folgte
eine langere Aktionsphase, in der alle Teilnehmer/innen im Wechsel je-
weils einmal die Rolle der Besucher/innen und der Vertreter/innen der ei-
genen Einrichtung einnahmen. Hierbei wurde eine erstaunliche Vielfalt der
Ideen deutlich. Manche Einrichtungen bestachen durch ein klares und
einheitliches Erscheinungsbild, andere durch den Einsatz modernster
Technik {eigener Internetauftritt), wieder andere fielen durch besondere
originelle Aktionsformen auf, mit denen es ihnen gelang, die Anliegen der
Selbsthilfe versténdlich zu présentieren und gleichzeitig in guten Kontakt
zuden Markthesuchern zu kommen. Allein diese Présentationen boten al-
len Tagungsteilnehmer/innen viele Anregungen fiir die eigene Offentlich-
keitsarbeit.
Die verschiedenen Darstellungsformen wurden in einem zweiten Schritt
untereinander bewertet {Was war gut und warum?) Hieraus wurden wie-
derum zentrale Qualitdtsmerkmale von Offentlichkeitsarbeit wie z. B. Uber-
sichtlichkeit und Klarheit der Darstellung oder Originalitét des Auftretens
abgeleitet. AnschlieRend verstidndigten wir uns auf die wichtigsten Berei-
che von Offentlichkeitsarbeit im Rahmen der Selbsthilfe-Printmedien,
Presse-Arbeit, Aktionen und Veranstaltungen sowie Offentlichkeitsarbeit
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durch Kooperation. Zu diesen vier Bereichen wurden Arbeitsgruppen ge-
bildet. In diesen wurde wiederum zunéchst definiert, was zu diesem Ar-
beitsbereich gehdrt , bevor auch hier wiederum Schwerpunkte gesetzt
wurden. Ein Beispiel aus der Arbeitsgruppe Printmedien: Hier wurden u. a.
Programme, Plakate, Selbsthilfezeitungen und Handzettel als wichtige Be-
standteile der Offentlichkeitsarbeit benannt. Fiir die weitere Arbeit in der
AG versténdigten wir uns darauf, uns mit allen Fragen der Gestaltung und
Herstellung von Programmen von Kontaktstellen zu beschiftigen, weil
diese als Visitenkarte der Einrichtung zentrale Bedeutung gegeniiber Kun-
den und der Fachdffentlichkeit einnehmen.

Die Ergebnisse aller Arbeitsgruppen wurden abschlieRend dem Plenum in
unterschiedlichen Formen présentiert und zur Weiterbearbeitung an die
AG Qualitatssicherung weitergegeben.

Riicktransfer ins Kontakistellentreffen

Die Nachbearbeitung der Klausurtagungen in der Arbeitsgruppe nahm aus
bereits oben genannten Griinden oft lange Zeitin Anspruch. Wenn die fertigen
Arbeitspapiere dann endlich dem Kontakistellentreffen zur Endabstimmung
vorgelegt werden, ist in der Regel nicht der Rahmen und die Zeit dafiir gege-
ben, sich thematisch noch mal néher einzulassen. Die Papiere werden verteilt,
welche Relevanz sie fiir die einzelne Einrichtung haben, bleibt dieser iiberlas-
sen. Mit dieser Form des Riicktransfers sind wir noch nicht zufrieden und su-
chen zur Zeit. nach besseren Losungen, die es ermdglichen, mehr Feedback
zu den fertig gestellten Kapiteln des Qualitidtshandbuchs herzustellen.

Resiimee

Unser Resiimee [48t sich unter folgenden Gesichtspunkten zusammenfassen:

Professionalisierung der Mitarbeiter/innen

Die sténdige Auseinandersetzung und Reflexion um die Qualitit der Arbeit hat
uns zu einer groBeren Klarheit iber das breit geficherte Arbeitsfeld der
Selbsthilfe-Unterstiitzung und seiner Abgrenzung gegeniiber anderen Fach-
gebieten gefiihrt. Unser berufliches Selbstverstéindnis ist gewachsen, dies
kommt auch in unserer Prasentation nach auBen — gegeniiber unseren Kun-
den und in der Fachdffentlichkeit — zum Ausdruck.

Qualititssicherung als selbstbestimmter Proze

Wir haben die Qualitdtsdebatte selber gefiihrt und sie uns nicht von aufen
aufdrdngen lassen. Dies hat insbesondere bei allen aktiv beteiligten Mitarbei-
ter/innen zu einer hohen Identifikation mit dem gesamten ProzeR der Qua-
litdtssicherung gefiihrt,

Verbesserung der Kooperation
Die gesamte Qualitétsdebatte hat die Kooperationsbereitschaft und Verstin-
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digung unter den Einrichtungen auf eine neue Entwicklungsstufe gebracht. Im
Rahmen der Arbeitstreffen und Klausurtagungen sind immer wieder Ideen fiir
gemeinsame zukunftsweisende Projekte entstanden, die weiterverfolgt wer-
den. So wurde zum Beispiel auf der Klausurtagung zum Thema Offentlich-
keitsarbeit beschlossen, einen gemeinsamen Antrag auf die Einrichtung van
Internetanschliissen in allen Einrichtungen zu stellen und parallel dazu eine
gemeinsame Fortbildung einzurichten, um alle Mitarbeiter/innen im Umgang
mit dem neuen Medium zu schulen. ‘

Positive AuBenwirkung

Die Berliner Selbsthilfekontaktstellen haben mit ihrer offensiven und selbstbe-
stimmten Art und Weise, Qualitétssicherung zu betreiben, ihr fachliches Ge-
wicht in der von sténdigen Verénderungen geprigten sozialen Landschaft be-
haupten und festigen konnen. Das erarbeitete Leistungsprofil und die dazu
festgelegten Qualitdtsstandards stellen eine klare Orientierung fiir alle am
ProzeR beteiligten Personen und Institutionen dar — den Trégern, den Kol-
lege/innen vor Ort, den Zuwendungsgeber/innen und nicht zuletzt allen Nut-
zer/innen und Kund/innen von Kontaktstellen. Dies schligt sich — um es an ei-
nem Beispiel deutlich zu machen — auch in den Qualititsnachweisen in Form
der jéhrlichen Sachberichte gegeniiber dem staatlichen Zuwendungsgeber
nieder. Im Rahmen der Qualitdtsdebatte haben wir uns auf ein einheitliches
Raster beim Verfassen der Berichte verstindigt, das die Beschreibung und
Bewertung aller wesentlichen Leistungshereiche der Kontaktstellenarbeit
umfalt. Dies hat dazu gefiihrt, daR die Berichte aussagefahiger und ver-
gleichbarer geworden sind und gleichzeitig die spezifische Leistungsfahigkeit
jeder einzelnen Einrichtung mit ihrer jeweils besonderen Kompetenz noch
deutlicher geworden ist.

Qualitatssicherung auf dem Hintergrund von Sparmanahmen

Andererseits fithrt diese Vergleichbarkeit natiirlich auch dazu, daR die Kon-
taktstellen {iberpriifbarer und kontrollierbarer werden. Damit kommen wir zu
dem Aspekt, der unsere insgesamt positive Zwischenbilanz zur Qualititssi-
cherung eintriibt: Den gesamten ProzeR der Qualitdtssicherung begleiteten
bis heute immer wieder drohende oder tatséichliche Kiirzungen der Zuwen-
dungsmittel der Berliner Kontaktstellen. Von Anfang an stand also die berech-
tigte Beflirchtung im Raum, daB Qualititsstandards nicht vor Kiirzungen
schiitzen, sondern unter Umsténden das Kiirzen nur vereinfachen, weil deutli-
cher wird, welche Einrichtungen die Standards besser bzw. schlechter erfiil-
len. Die Herstellung von mehr Transparenz und mehr Professionalitiit ver-
kniipft sich also immer wieder auch mit der Frage des eigenen Uberlebens.
Diese Situation erschwerte unsere gemeinsame Arbejt zeitweilig immer wie-
der, trotz allem war auch immer klar, daB es zu unserem gewihlten Weg keine
Alternative gibt.

Mehr als fragwiirdig wird es allerdings, wenn Qualitatsitberlegungen bei
Haushaltskiirzungen — selbst in diesen Zeiten, wo Qualitatssicherung in aller
Munde ist — iiberhaupt keine Rolle spielen. So wird eine Einrichtung im
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Selbsthilfebereich, die seit Jahren Vorreiter auf dem Gebiet der Qualitits-
sicherung ist, in diesem Jahr drastisch gekiirzt. Dies hinterlaBt mehr als nur
einen bitteren Beigeschmack.

Qualitatssicherung als sténdiger interner ReflexionsprozeR

In unserer Arbeitsgruppe stellte sich immer wieder das Bediirfnis ein, irgend-
wann mal ein vollstdndiges Qualitdtshandbuch vorliegen zu haben. So be-
rechtigt und notwendig es ist, Prozesse auch zu einem zumindest vorldufigen
Ende zu bringen, hat fiir uns das fertige Endprodukt nicht mehr die in den er-
sten Jahren beigemessene Prioritét. Dem liegt die Erkenntnis zugrunde, daR
es nie fertig werden kann, da unsere Arbeitsbereiche und Arbeitsanforderun-
gen in stindigem Wandel begriffen sind. Von daher muR auch unser Qua-
litdtshandbuch immer wieder {iberarbeitet und ergdnzt werden. Damit dies
geschehen kann, bedarf es eines stindigen internen Reflexionsprozesses um
die Kernbereiche der Selbsthilfe-Arbeit, der auf breiter Basis moglichst viele
Kontaktstellen einbindet. Dafiir die geeigneten Formen zu finden, wird ein we-
sentlicher Teil unserer zukiinftigen Arbeit ausmachen.

Perspektiven

Derzeitig sind wir dabei, unser Qualitatshandbuch auf seinem jetzigen Stand
zu Giberarbeiten und als aktuellen Gesamtiiberblick an alle Einrichtungen wei-
terzugeben. Danach sind vorerst keine neuen Klausurtagungen zu offen ge-
bliebenen Themen geplant. Stattdessen werden wir —wie im letzten Abschnitt
bereits angedeutet — Uberlegungen anstellen, welche neuen Formen sich fin-
den lassen, damit der ReflexionsprozeR zu den Kernbereichen der Kontakt-
stellenarbeit auf eine breitere Basis gebracht werden kann. Wir denken dabei
an die Einrichtung bestimmter Formen von internen Audits, mit denen es uns
mdglich ist, die Arbeit der eigenen Einrichtung unter wichtigen fachlichen Kri-
terienzu reflektieren und zu {iberpriifen. Dabei kann gleichzeitig ermittelt wer-
den, welche Aktualitdt und Relevanz die entsprechenden Kapitel des Qua-
litdtshandbuchs fiir die alltdgliche Arbeit vor Ort tatsdchlich haben bzw. wie-
weit sie liberarbeitet werden miissen.

Nach dem bisher bewéahrten Prinzip sollen diese noch genau zu bestimmen-
den Verfahren der kollektiven Audits nicht Kontrollcharakter bekommen, von
der die weitere finanzielle Zuwendung abhingig ist. Vielmehr denken wir an
freiwillige Ubereinkiinfte von jeweils zwei bis vier Selbsthilfekontaktstellen,
ihre Arbeit an vorher festgelegten Kriterien und Fragen iiber eine lingere Zeit
gemeinsam zu reflektieren. Im giinstigsten Fall wéren hier sogar gegenseitige
Hospitationen denkbar, um von unterschiedlichen Arbeitsweisen zu lernen
bzw. entsprechende Riickmeldung von auRen geben zu kénnen.

Gtz Liefert ist Mitarbeiter des domino — Selbsthilfetreffpunkts in Berlin-Siemensstadt und Mit-
glied der AG Qualitétssicherung der Berliner Selbsthilfekontaktstellen. Besonderer Dank geht an
Regina Kahl {Selbsthitfezentrum Lipschitzallee), Helga Schneider-Schelte {SEKIS}, Gertraude
Wagner (KIS} und Martina-Marie Liertz (RaBe), die als langjéhrige Mitglieder dieser AG dem Au-
tor wertvolle Anregungen zu diesem Artikel gaben.
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