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Qualitat in Freiwilligendiensten

In den vergangenen 25 Jahren hat die Debatte um die Qualitdtsentwicklung und Wirkungser-
fassung in Freiwilligendiensten an Intensitdt gewonnen: Zum einen folgt die Auseinanderset-
zung mit Qualititsmanagement® in Freiwilligendiensten einem allgemeinen Trend, im Be-
reich der sozialen Dienstleistungen bzw. der Sozialarbeit Konzepte aus der Wirtschaft zu
Ubernehmen (Merchel 2010, 14 ff.). Zum anderen haben die férdernden Ministerien wie in
vielen anderen sozialen Bereichen ihre Zuwendungen an die Qualitdtssicherung und
-entwicklung gekniipft (Engels et al. 2005, 68-71). Folglich kann man im Bereich der Freiwilli-
gendienste im o. g. Zeitraum einen Zuwachs an Qualitditsmanagementverfahren und
-instrumenten beobachten.

Gemeinsames Qualitatsverstandnis?

Qualitat wird i. d. R. aus Kundenperspektive definiert und bezeichnet ,die (...) potentielle
ErfUllungsmoglichkeit von subjektiven oder intersubjektiven Bedirfnissen durch ein Objekt
oder einen Prozess” (Worel 2002, 21). Wenn in Freiwilligendiensten Qualitat definiert wird,
werden demnach die Interessen, Bedirfnisse und Wiinsche der Freiwilligen, der Einsatzstel-
len sowie der Geldgeber und teilweise auch die Vorstellungen des Tragers zu einem guten
Freiwilligendienst berlicksichtigt Die Definition eines ,guten” Freiwilligendienstes ist daher
nicht gegeben, sondern abhangig von dem Verstandnis der Kundenperspektive sowie von
den eigenen Wertvorstellungen. Qualitat ist konstruiert, normativ, subjektiv und relativ
(Merchel 2010, 39).

Die unterschiedlichen Verstandnisse von Qualitat in Freiwilligendiensten spiegeln sich in den
tragergruppenspezifischen Qualitatsmanagementinstrumenten wider: Die verschiedenen
Tragergruppen entwickelten und weiterentwickeln eigene Qualitatsstandards verbunden mit
unterschiedlichen Evaluierungsformaten wie z. B. Freiwilligenbefragungen, Benchmarking,
interne Fremdevaluation oder Evaluation durch die Bundestutorate. ,Qualitatsstandards
oder Qualitatskriterien” sind dabei als ,WertmaRstab fiir die Beurteilung von Arbeitsergeb-
nissen und Arbeitsabldufen” zu verstehen (Engelhardt 2001, 140).

Y In diesem Artikel werden Qualitdtsmanagement und Qualititsentwicklung synonym benutzt.
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An dieser Entwicklung, dass die verschiedenen Tragergruppen jeweils eigene Qualitatsstan-
dards und eigene Wege entwickelt haben, um diese zu messen, wird deutlich, dass es unter-
schiedliche Verstandnisse von Qualitat in den Freiwilligendiensten gibt.

Qualitatsinstrumente wurden nicht nur innerhalb der Trager und -gruppen, sondern auch
tragergruppenubergreifend entwickelt, als Bemihung, ein gemeinsames Qualitatsverstand-
nis zu erarbeiten: Der Bundesarbeitskreis FSJ entwickelte 2006 bzw. 2007 Mindeststandards
flir die Zusammenarbeit zwischen Trégern und Einsatzstellen bzw. zur Pddagogischen Beglei-
tung als Anleitung fiir die ihnen angeschlossenen Trager (BAK-FSJ 2006; 2007). In den inter-
nationalen Freiwilligendiensten hat das fid-Netzwerk international®™ 2010-2012 Qualitatskri-
terien fir Entsende- und Partnerorganisationen erarbeitet. Auf dieser Grundlage wurden
2013 Gutekriterien entwickelt, die eine externe Evaluation durch die Glitegemeinschaft In-
ternationaler Freiwilligendienste e. V. erméglichen. Die Agentur Quifd — Qualitét in Freiwilli-
gendiensten hat 2003-2005 Qualitatsstandards flr Tragerorganisationen von Internationalen
Freiwilligendiensten, von Inlandsdiensten sowie fiir Einsatzstellen erarbeitet und diese in
den vergangenen Jahren wiederholend aktualisiert. Erganzt werden die drei Qualitdtshand-
blicher durch Standards fiir internationale Freiwilligendienstleistende in Deutschland (sog.
Incoming-Freiwillige). Die Quifd-Standards kénnen durch eine externe Evaluation im Rahmen
eines Zertifizierungsverfahrens Uberprift werden und sollen so eine Vergleichbarkeit zwi-
schen den Tragern gewahrleisten.

Werden tragergruppeninterne und Ubergreifende Qualitatssysteme verglichen, so lassen
sich Vor- und Nachteile erkennen: Der Vorteil eines tragergruppenbezogenen Qualitatssys-
tems ist, dass es die Spezifika der Tragergruppen herausstellt, die Trager auf Mindeststan-
dards verpflichtet und den Anlass bietet, sich (wiederholend) {iber diese Standards zu ver-
standigen. Auch sind dann die Standards ein Unterscheidungsmerkmal zu anderen Trager-
gruppen und kdnnen so fiir die Offentlichkeitsarbeit und Legitimation gegeniiber den Férde-
rern eingesetzt werden. Ein tragergruppeniibergreifendes System macht die Arbeit von Tra-
gerorganisationen vergleichbar und erleichtert so zu erkennen, wo die Trager in Bezug auf
Qualitat stehen und welche Entwicklungspotenziale es gibt.

Trotz der Unterschiede beruhen all diese Instrumente auf einem gemeinsamen Grundver-
standnis, was die Qualitat in Freiwilligendiensten ausmacht: Zum einen gehen sie davon aus,
dass sich der Freiwilligendienst positiv auf die Freiwilligen, auf die Arbeit der Einsatzstellen
und auf die Gesellschaft auswirkt. Zum anderen machen alle o. g. Instrumente Vorgaben zur
Struktur- und Prozessqualitat, indem sie Ziele und Standards zu den wesentlichen Prozessen
und Strukturen des Freiwilligendienstes formulieren. Strukturqualitdt bezieht sich dabei auf
die ,notwendigen Rahmenbedingungen®, die flr einen guten Freiwilligendienst erforderlich
sind, z. B. die Anzahl der padagogischen Mitarbeiterinnen oder dem Vorhandensein eines
padagogischen Konzeptes. Die Prozessqualitat bezeichnet die ,,Beschaffenheit [der] Aktivita-
ten, die geeignet und notwendig sind”“ (Merchel 2010, 42), um einen guten Freiwilligendienst
zu gestalten, z. B. der Auswahlprozess und der Prozess der pdadagogischen Begleitung mit
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ihren jeweiligen Schritten. Von der Struktur- und Prozessqualitat wird als dritte Dimension
die Ergebnisqualitat unterschieden, d. h. die Veranderungen, die bei den Freiwilligen oder in
den Einsatzstellen durch den Freiwilligendienst entstehen oder Auskunft (iber die Zufrieden-
heit der Beteiligten geben (Merchel 2010, 39-42).

Werden die Qualitatsstandards systematisch in die Arbeit der Organisation implementiert
und regelmalig intern oder extern auf ihre Einhaltung Uberprift und anschliefend Verbes-
serungsvorschldge eingearbeitet, kann man von Qualitatsmanagement bzw. Qualitatsent-
wicklung sprechen. Ein solches Qualitdtsmanagement hat sich bei vielen Tragern von Freiwil-
ligendiensten etabliert. Die damit einhergehenden Vor- und Nachteile werden im Folgenden
diskutiert.

Chancen und Risiken von Qualitdtsmanagement

Qualitatsmanagement bringt Organisationen nur dann einen Nutzen, wenn es den Trager
veranlasst, Ziele flir das eigene Handeln zu definieren, Prozesse bewusst zu gestalten, tUber-
prifbar zu machen und diese stetig zu verbessern. Wird Qualitditsmanagement ausschlief3-
lich als Kontroll- oder Legitimationsinstrument eingesetzt, sei es auf Druck der Leitungsebe-
ne oder der Geldgeber, kann es negative Auswirkungen haben (Merchel 2010, 191).

Qualitatsmanagement ermoglicht den Tragern von Freiwilligendiensten, ihre Arbeit struktu-
riert zu reflektieren, Fehler zu minimieren und Risiken zu verringern. Qualitdtsmanagement
macht die eigene Arbeit nachvollziehbar, Uberpriifbar und kann fir Verbesserungen genutzt
werden (Wagner und Kafer 2008, 40, 137). Qualitdtsstandards und Prozessbeschreibungen
machen zudem Prozesse reproduzierbar. Sie garantieren, dass die gleiche Qualitdt auch im
nachsten Jahr gewdhrleistet werden kann, auch wenn z. B. neue Mitarbeiterlnnen die Pro-
zesse gestalten.

Das Beschreiben der Prozesse ist jedoch aufwendig und wird daher von Mitarbeiterinnen
kritisch im Hinblick auf dessen Nutzen hinterfragt. Daher sollte man priifen, in welchem Ma-
RBe Beschreibungen notwendig sind und Checklisten nur dann entwickeln, wenn diese im
Alltag auch eingesetzt werden.

Qualitatsmanagement wird im sozialen Bereich dann besonders kritisch betrachtet, wenn es
auf Druck von auBen (ibergestilpt wurde. Um dem so entstehenden Widerstand vorzubeu-
gen, missen die Mitarbeiterlnnen von Anfang an an der Entwicklung beteiligt werden: Der
Mehrwert muss gut kommuniziert werden und die Mitarbeiterinnen missen das System
auch spater mitgestalten kdnnen (Straus 1998, 77). Diese Kritik wurde auch bei der Einfiih-
rung einer verpflichtenden Zertifizierung im weltwarts-Forderprogramm laut. Der Wunsch
nach einer unabhdngigen Zertifizierung kam aus der Tragerlandschaft, wurde jedoch nicht
von allen geteilt. Die Erfahrung aus der Praxis zeigt, dass viele Organisationen dennoch durch
die Systematisierung und Reflexion ihrer Arbeitsprozesse und Strukturen einen Mehrwert
durch eine externe Priifung hatte.
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Ein gutes Qualitatsmanagement hat zum Ziel, die Kundenzufriedenheit zu steigern. Genau da
setzt ein anderer Kritikpunkt an Qualitatsmanagement im pddagogischen Bereich an. Der
Lernprozess bei den Freiwilligen kann erfolgreich gewesen sein, aber (zumindest kurzfristig)
Unzufriedenheit bei den Lernenden ausgeldst haben.

Zertifizierung zwischen notwendigem Ubel und Qualititsentwicklung

Zertifizierungen haben sich im sozialen Bereich teilweise als Nachweisverfahren fir Qualitat
etabliert, werden jedoch auch sehr kritisch bewertet (Merchel 2010, 183ff.). Auch in den
Freiwilligendiensten haben einige Trager eine Zertifizierung nach /SO 9001 oder EFQM, nach
der Giitegemeinschaft Internationaler Freiwilligendienste e. V. oder nach Quifd durchgefihrt.
Nichtsdestotrotz wird der Nutzen von Zertifizierungen in den Freiwilligendiensten kritisch
diskutiert.

Die Erfahrungen von Quifd zeigen jedoch, dass eine Zertifizierung durchaus einen Mehrwert
im Sinne von Qualitatsentwicklung haben kann. Indem externe Gutachterinnen die Entwick-
lung eines Tragers bewerten und Empfehlungen aussprechen, erhilt die Organisation eine
externe Rickmeldung zu ihrem Qualitdtsmanagement, sie wird auf blinde Flecken hingewie-
sen und bekommt alternative Wege zur Umsetzung des Dienstes aufgezeigt. Wir konnten in
der Praxis beobachten, dass die Zertifizierung bei den beteiligten Organisationen zu einer
Qualitatsentwicklung gefiihrt hat. Die regelmaRigen Rezertifizierungen bieten einen Anlass,
sich erneut mit dem Stand der eigenen Qualitdt zu befassen und kénnen so einen Beitrag zur
kontinuierlichen Verbesserung leisten.

Neben den Nutzen sind Zertifizierungen auch mit einem Arbeitsaufwand verbunden, den die
Trager auf sich nehmen. Von Vorteil fir die Tragerorganisationen ware hier, wenn die Kosten
einer Zertifizierung (anteilig) von Zuwendungsgebern iibernommen werden wirden.

Nichtsdestotrotz birgt jedes Zertifizierungsverfahren die Gefahr, dass Geldgeber es zur Vo-
raussetzung fir die Mittelvergabe machen, so wie es im weltwdrts-Forderprogramm zu be-
obachten ist. Eine externe Zertifizierung kann jedoch auch Vorteile gegeniber einer Prifung
durch eine Férderinstanz haben. In einem externen Qualitatsaudit geht es stets auch um das
Entwicklungspotenzial der Organisation, wahrend Geldgeber sich i. d. R. nur auf die Einhal-
tung von Gesetzen und Richtlinien fokussieren.

Eine Zertifizierung dient auch der Transparenz gegeniber Freiwilligen, Eltern, Partnerorgani-
sationen und Geldgebern und zeigt, dass der Trager bemiiht ist, seine Qualitat zu halten und
zu verbessern. Da aufgrund des demographischen Wandels die Konkurrenz um Freiwillige
steigt, ist anzunehmen, dass Zertifizierungen auch in diesem Hinblick in Zukunft an Bedeu-
tung gewinnen werden. Denn das Feld der Freiwilligendienste ist fiir potentielle Freiwillige
komplex und scheint unibersichtlich. Bislang gibt es wenige Orientierungspunkte bei der
Entscheidung fiir einen Trager; und nicht alle Freiwilligen kénnen auf Riickmeldungen ihrer
Peers zurickgreifen.
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Trotz all der berechtigten Einwdande und Beflirchtungen hinsichtlich Qualitaitsmanagement
zeigt die Praxis, dass damit Vorteile verbunden sind/ sein kdnnen. Jeder Trager muss hierbei
fir sich entscheiden, welche Instrumente zu seiner Arbeit passen und in welchem MaRe er
sie einsetzen mochte und kann.
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