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Definition aus dem KQS-Leitfaden fur die Praxis

Der soziale Dienstleistungsprozess ist die eigentliche Leistung zwischen der
Organisation und ihren Kunden. Die Qualitdit des Prozesses beruht auf den
angebotenen Dienstleistungen, den Kompetenzen der Beschaftigten, dem
interaktiven Verhdltnis zwischen Fachkraften und Kunden und auf allen anderen
Elementen, die ein selbstbestimmtes Handeln (eine selbststandige Entwicklung) der
individuellen Kunden férdern. Beratung ist Bestandteil der Dienstleistungen.

Der Soziale Dienstleistungsprozess als identitatsstiftender Fokus
der Organisation

Organisationen haben ihre Existenzberechtigung darin, dass sie fir ihre Umwelt, d.h.
fur ihre Auftraggeber und Kunden, Leistungen erbringen, die deren Bedarfen und
Bedurfnissen entsprechen. Die Produkte und Dienstleistung sind die wesentlichen
Aspekte der Arbeit der sozialen Organisation, mit denen sie ihre Existenz begriindet
und legitimiert. Daher ist der soziale Dienstleistungsprozess fur eine
Qualitatsentwicklung von zentraler Bedeutung.

Soziale Dienstleistungen sind gekennzeichnet durch die Immaterialitdt des
Leistungsergebnisses, das Uno-actu-Prinzip (Produktion und Konsumtion der
Leistung erfolgen weitgehend parallel) und durch Kundenbeteiligung, das heil3t sie
werden erbracht in  Koproduktion zwischen Leistungserbringenden und
Leistungsempfangern und sind notwendig auf die Mitwirkung der Kunden
angewiesen. Soziale Dienstleistung ist ein Vermittlungsprozess zwischen den
gesellschaftlichen Vorstellungen eines menschenwirdigen Lebens und den
individuellen (zeitweise oder dauerhaft eingeschrankten) Fahigkeiten, ein solches
Leben autonom und in Verantwortung fur sich und andere zu leben. Damit bedarf sie
einer handlungsleitenden Vorstellung von Gerechtigkeit und guter Gesellschaft, die
Auskunft dartber gibt, in welchen Féallen und in welcher Form Unterstitzung als
soziale Dienstleistung angebracht ist.
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Gesellschaftliche Strukturen und personales Handeln

Um zu verdeutlichen, dass soziale Probleme (Sozialarbeit) und Fragen der
personalen Unterstitzung durch Erziehung und Bildung (Sozialpddagogik) nicht
sinnvoll getrennt voneinander betrachtet werden kénnen, wurde der Begriff der
sozialen Arbeit eingefuhrt. Das Verstandnis, dass gesellschaftliche Strukturen
personales Handeln ermdglichen und hervorbringen und durch dieses Handeln
reproduziert werden, dass also Struktur Handeln hervorbringt und Handeln Struktur,
ist wesentlich fir eine Bestimmung der Gegenstande und der Gelingensfaktoren der
sozialen Arbeit bzw. der sozialen Dienstleistung.

Mit dem Attribut »sozial« werden ausschlie3lich durch 6konomische Kalkile
begriindete Dienstleistungen ausgeschlossen. Angesprochen sind vielmehr der
Sozial- bzw. Wohlfahrtsstaat als Referenzrahmen und -kontext, einschlief3lich aller in
dessen Erganzung solidarisch erbrachten Hilfeleistungen, zum Beispiel von so
genannten freien Tragern. Der Personenbezug der sozialen Dienstleistung wird nicht
vom Staat realisiert, sondern von den mit diesen Leistungen gesellschaftlich
betrauten Fachkréften, die es in der Austbung ihrer Tatigkeit nicht mit Staatsburgern,
sondern mit Klienten bzw. Kunden zu tun haben. In diesem Rahmen finden
besondere und abgesonderte Interaktionssituationen statt, in deren Vollzug
erkennbar gemacht wird, dass sie der Person, also z.B. dem Hilfesuchenden, dienen.

Die Entstehung sozialer Arbeit bzw. Dienstleistung als Bearbeitung sozialer
Ungleichheit geht in ihren Urspringen auf die Praxis des Almosens im Mittelalter
zurick. Soziale Dienste, die soziale Tatigkeiten durch Organisation strukturieren,
sind entstanden in der Wilhelminischen Epoche des deutschen Kaiserreichs als
neuartige kommunale Einrichtungen sozialer Firsorge. Dabei hat die Frage, ob
soziale Arbeit Kontrolle oder Hilfe ist, diese von Anbeginn an begleitet und wird
meistens in Form einer doppelten Funktionsbestimmung als Hilfe und Kontrolle
beantwortet. Diese doppelte Bestimmung findet sich auch im neueren Postulat des
Forderns und Forderns wieder, das das Motto der Sozialreform mit der Einfiihrung
der ALGII-Gesetzgebung war und das als Form einer Aktivierungspadagogik
durchaus auch kritisch zu betrachten ist. Denn auffallig an dieser doppelten
Funktionsbestimmung ist, dass sich diese ausschlief3lich auf die Ebene der Person
bezieht und gesellschaftlich-strukturelle Aspekte aul3er Acht lasst.

Erganzend zum klassischen beruflichen Doppelmandat von Hilfe und Kontrolle wird
ein professionelles Tripelmandat vorgeschlagen. Um sich Eigenstandigkeit zu
wahren als Voraussetzung fur eine gestaltende und nicht blo3 reproduzierende
Ausibung der sozialen Dienstleistung, kann ein Tripelmandat sinnvoll sein, denn
dieses dritte, hinzukommende Mandat erhélt die Profession von den Akteurinnen und
Akteuren der Profession selbst. Beim Vierermandat werden zusatzlich noch die
Vorstellungen und Anspriche der organisationalen Ebene bertcksichtigt werden.

Soziale Dienstleistung ist fundiert in einem Verstandnis von guter Gesellschaft
Der Gedanke, dass soziale Dienstleistung zur Gerechtigkeit einer Gesellschaft
beitragen soll, zieht sich von Anfang an durch den fachlichen Diskurs. Um

entscheiden zu konnen, ob soziale Dienstleistung zur sozialen Gerechtigkeit und
damit zur guten Gesellschaft beitragt, muss zunachst die Idee der Gerechtigkeit
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geklart werden. Worauf bezieht sich Gerechtigkeit? Geht es um eine gleiche
Verteilung von Ressourcen und Gutern wie bei den vertragstheoretischen
Gerechtigkeitsentwirfen, geht es um den grol3tmdglichen Nutzen fir die
groRtmogliche Zahl von Menschen wie im Utilitarismus (einer Form der
zweckorientierten Ethik, die Handlungen nach dem Nutzlichkeitsprinzip im Sinne der
Vermehrung von Glick und Lust bewertet), oder geht es darum, dass
Verwirklichungschancen und Grundgiter nicht gleich, sondern so verteilt werden,
dass jede Person eine (gleiche Nutzungsmadglichkeit hat? Diese letztere
Gerechtigkeitsvorstellung, die so genannte Befahigungsgerechtigkeit, die das
Augenmerk richtet auf die tatsachlichen Verwirklichungschancen konkreter
Menschen, kdnnte mit ihrer Berlcksichtigung der individuellen Besonderheiten und
Praferenzen dem traditionellen Konzept der Verteilungsgerechtigkeit Uberlegen sein
und ein viel versprechendes Fundament bieten, gelingende soziale Dienstleistung zu
definieren.

Um das Verstandnis der Organisation von sozialer Dienstleistung zu beschreiben, ist
von den in diesem Bereich tatigen Fachkraften und den Organisationen zunachst
also eine Klarung der handlungsleitenden ldeen erforderlich, die den Angeboten
zugrunde liegen. Welchen konkreten Auftrag gibt sich die Profession bzw.
Organisation im Rahmen ihrer Handlungsmoéglichkeiten? Wozu soll ihre
Dienstleistung einen Beitrag leisten? Dartber hinaus hat die Organisation die
Aufgabe, ihre Dienstleistungen transparent zu machen und die wechselseitigen
Erwartungen und Beitrdge der beteiligten Akteure miteinander abzugleichen. Dieser
Abgleich ist fur Dienstleistungen grundsatzlich mit ihrer beschriebenen
Verschrankung von Produktions- und Konsumtionslogik und insbesondere flr
Soziale Dienstleistungen, denen es immer auch um die Starkung der individuellen
Handlungsfahigkeit geht, unverzichtbar. Zugleich muss die Organisation daftir Sorge
tragen, dass die Entscheidung Uber die Inanspruchnahme der Angebote und damit
die Hoheit Gber Art und Umfang der Leistungsergebnisse — soweit moglich — bei den
Adressaten bzw. deren Interessensvertretern bleibt. Organisationen sollten also
aufmerksam sein in Bezug auf ihre eigenen, moglicherweise im Verborgenen
wirkenden normativen Vorstellungen.

2. Zentrale Anforderungen im  Qualitatsbereich  Sozialer
Dienstleistungsprozess

Das Verstandnis der Organisation von sozialer Dienstleistung ist beschrieben.

Hier werden keine einzelnen Leistungen beschrieben, sondern die diesen zugrunde
liegende Auffassung dessen, was die Organisation unter sozialer Dienstleistung
versteht und was sich daher in allen einzelnen Dienstleistungen als Haltung
wiederfindet.

Jeder Handlung liegt ein basales Verstandnis fur den Gegenstand zu Grunde, auf
welchen sie sich bezieht. Je nachdem, wie dieser Gegenstand und das Ziel einer
Handlung definiert bzw. verstanden wird, beeinflusst die Art und Weise der
Durchfihrung einer Handlung. Das Wie der Handlung resultiert wesentlich aus dem
grundlegenden Verstandnis des Gegenstandes.
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Die Art und Weise von sozialer Dienstleistung ist analog davon abhangig, was unter
Dienstleistung, sozialer Dienstleistung, sozialer Arbeit, Hilfesuchenden,
Hilfeplanverfahren oder Dienstleistungserfolg verstanden wird. Daher ist es
unerlasslich, sich in sozialen Dienstleistungsorganisationen auf ein gemeinsames
Verstandnis von sozialer Dienstleistung zu einigen, das das Handeln der
fallfihrenden Krafte und des Allgemeinen Sozialen Dienstes auf einer gemeinsamen
Werte- und Verstandnisbasis anzuleiten vermag. Dieser Unterbau ist das Fundament
einer Organisationskultur, die sich in dem Handeln aller Beschaftigten und
Kooperationspartner ausdrickt. Ein einheitliches Verstandnis von sozialer
Dienstleistung stiftet, ebenso wie ein Leitbild, Einigkeit und Identitat in der
Organisation, d.h. es fuhrt zu einem »Wir-Gefuhl.

Ein beschriebenes Verstandnis von sozialer Dienstleistung dient der Organisations-
und Mitarbeitendenfiihrung, denn dann konnen die Fachkrafte und alle weiteren
Mitarbeitende der Organisation ihr Handeln entsprechend ausrichten und die
Arbeitshandlungen der einzelnen Beschaftigten sind an dessen Realisierung mess-
und beurteilbar. Im Sinne der Kundenorientierung der Organisation ist es wichtig,
dass die Perspektive der Hilfesuchenden und die Definition gelungener sozialer
Dienstleistung im Dienstleistungsverstandnis zum Ausdruck kommen.

Die Dienstleistungen / Produkte sind beschrieben.

Aufbauend auf dem Verstandnis einer Organisation von sozialer Dienstleistung
ergeben sich die Konzepte uber Inhalte und Formen der Dienstleistungen und
Produkte. Dargestellt werden soll, welche Dienstleistungen und Produkte von der
Organisation angeboten bzw. vorgehalten werden und wie diese inhaltlich
beschrieben werden.

Die kommunizierten Beschreibungen der Angebote dienen den Kunden gegenuber
als Leistungsversprechen Uber zu erwartende Inhalte und ermdglichen ihm eine
Orientierung bei unterschiedlichen Hilfsangeboten. Darlber hinaus dienen die
Beschreibungen aber auch dem internen Wissensmanagement einer Organisation
und dem Einhalten von einmal etablierten Qualitatsstandards fur die Durchfihrung
von Dienstleistungsprozessen. Fir ein internes Wissensmanagement, zur
gegenseitigen Abstimmung, kooperativen Entwicklung und Aufrechterhaltung von
Qualitatsstandards (gerade beim Wechsel von Mitarbeiter/innen und bei
Vertretungsregelungen) ist es sinnvoll, moglichst detaillierte Ablauf-, Methoden- und
Inhaltsbeschreibung anzufertigen. Sind (umfassende) Beschreibungen der
Dienstleistungen und Produkte angefertigt, gilt es in einem nachsten Schritt Uber
interne Verflugbarkeit, Gber das Mal3 und die Form der Kommunikation gegenuber
dem Kunden zu entscheiden.
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