Qualititsmanagement - Okonomisierung oder
Professionalisierung Sozialer Arbeit ?

(1) Qualitdt geht auf den lateinischen Begriff qualitas
zurtick, d.h. Beschaffenheit, Eigenschaft, und bezeichnet
in der Regel die Gesamtheit von Merkmalen oder Wer-
ten, die Produkten, Dienstleistungen oder Institutionen,
aber auch Personen, Ideen oder Handlungen aufgrund
von normativen Vorstellungen bzw. Konventionen zu-
geschrieben werden. Der Begriff der Qualitdit an sich ist
also eigentlich inhaltsleer und fiillt sich nur (iber Wert-
setzungen im Hinblick darauf, was flir gut, geeignet
oder angemessen usw. gehalten wird. Demgemdls stellt
sich die Qualitdtsfrage nicht nur als Fachfrage, sondern
auch als Machtfrage.
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(2) Wenn es um die Qualitdt Sozialer Ar-
beit geht, sind demgemdf mindestens drei
Perspektiven angefragt, die erforderlichen-
falls um eine vierte zu ergéinzen wdren.

(2.1) Dies ist zum einen die Sicht der Betrof-

fenen / Klientinnen selbst, die sowohl

Expertlnnen in eigener Sache als auch

Achim Trube

lehrt Politikwissenschaft
an der Universitat Siegen
mit den Schwerpunkten
,Sozial- und Arbeits-
marktpolitik” sowie
,Sozialadministration”.
Ehrenamtlich arbeitet
er in der Memoran-
dum-Gruppe an den
jahrlichen
Alternativ-Gutachten
zur Beurteilung der
sozialen und wirt-
schaftlichen Lage in der
Bundesrepublik mit.

moglicherweise hilfsbedurftig im Hin-
blick auf ihre Selbstwahrnehmung und
Problemeinsicht sind.

(2.2) Zum Zweiten ist es die Sicht der profes-
sionellen Helferlnnen, die eine fachliche
Vorstellung von qualitativ guter Arbeit
haben sollten, wobei sie sicherlich nicht
immer unbefangen oder unberiihrt von
einer,déformation professionnelle” sind.

(2.3) Zum Dritten sind fiir das Qualitdtsma-
nagement die Vorgaben / Vorstellungen
des Gesetzgebers bzw. Finanziers von
entscheidender Bedeutung, die sowohl
in der Sache aufgrund hoheitlicher Funk-
tionen (Eingriffsverwaltung etc.) als auch
im Verstandnis von Sparsamkeit bzw.
Wirtschaftlichkeit ganz erheblich von
dem Verstdndnis anderer Akteurlnnen
differieren kdnnen.

(2.4) Last not least mag es sinnvoll sein,
Experten (Wissenschaftler, Supervisoren
etc.) in das Qualitdtsmanagement mit
einzubeziehen, da sie externe Erkennt-
nisse in den Prozess einbringen kénnen,
die alle Vor- und Nachteile einer von der
Sache selbst losgeldsten Perspektive ha-
ben.

(2.5) In diesem Sinne ware Qualitdatsma-
nagement multiperspektivisch angelegt,
wobei kein Monopolanspruch auf eine
,objektive” Norm behauptet wiirde.
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(3) Ebenso wenig Sinn macht es, die Qua-
litdt monolithisch zu bestimmen, etwa ge-
madf der schlichten Vorstellung: ,Entschei-
dend ist ja letztlich nur, was hinten dabei
rauskommt.” Dies unterschldgt die Vielfalt
der Dimensionen des Qualitditsbegriffs:

(3.1) Zum einen geht es sicherlich auch im
Sozialen Sektor um die Ergebnis-, Out-
put- bzw. Produktqualitat, wobei jedoch
in der Sozialarbeit typischerweise das Er-
gebnis einer Handlung durch die Hand-
lung selbst vielfach gar nicht eindeutig
zu bestimmen ist. Soziale Arbeit ist nam-
lich vor allem eine Ko-Produktion zwi-
schen Helfendem und Hilfsbedirftigem,
sodass der/die Professionelle in dem Er-
gebnis seiner Handlung konstitutiv auf
sein Gegenliber angewiesen ist.

(3.2) Demgemal ist auch der Prozess der
Arbeit, also das, was im Verlauf der Hil-
feerbringung / Interaktion sich abspielt,
wie etwa die Bildung von Vertrauen,
Selbstbewusstsein etc., d. h. die Prozess-
qualitdt, in das Qualitditsmanagement
mit einzubeziehen, da sie oftmals die
Bedingungen der Moglichkeit eines ,gu-
ten” Ergebnisses oder einfach auch ,nur”
gelungene Abldufe beschreibt.

(3.3) In einem weiteren Sinne ist die Reich-
weite -selbst ausgezeichnet durchge-
fUhrter— Sozialarbeit grundsatzlich be-
schrénkt, da fir sie selbst oftmals die
entscheidenden Bedingungen des Er-
folgs bzw. Misserfolgs gar nicht beein-
flussbar sind. So ist z.B. die Reintegration
von Langzeitarbeitslosen vorwiegend
zumeist nicht eine Funktion gelungener
Sozialer Arbeit (Stabilisierung, Training
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etc.), sondern vielmehr entscheidend
eine Funktion der Aufnahmefdhigkeit
der regionalen Arbeitsmarkte, wobei
die Verfahrensqualitdt Sozialer Arbeit
- wenn auch nicht entscheidend - je-
doch duBerst wichtig sein kann. Diese so
genannte Prozederequalitat erfasst, ob
das Vorgehen bzw. die Methoden der So-
zialen Arbeit nach den Stand der Kunst
angelegt und angewendet worden sind,
und zwar unabhangig davon, ob ein Er-
folg in der Sache (Output-Qualitat) zu
verzeichnen war.

(3.4) Auch Soziale Arbeit schwebt nicht im
materiell luftleeren Raum, d.h., sie ist auf
ganz konkrete ,Produktionsbedingun-
gen’, wie etwa ausreichend Zeit, Raum,
Personal, eine entsprechende Finanz-
ausstattung, ein technisches Equipment
usw. angewiesen. Diese Strukturqualitat
Sozialer Arbeit, die ebenso die formale
Quialifikation der Mitarbeiterlnnen oder
auch die Ungestortheit von Beratungs-
settings und andere Rahmenbedingun-
gen umfasst, ist eine notwendige - wenn
auch keine hinreichende Bedingung fir
Erfolg.

(3.5) In diesem Sinne ware Qualitdtsma-
nagement multidimensional angelegt,
indem sie neben der Produktqualitat
auch die Prozess- und die Procederequa-
litdt sowie die Strukturqualitat als Rah-
menbedingen der Arbeit in die Betrach-
tungen mit einbezieht.
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(4) Wenn man vor diesem Hintergrund die
Frage stellt, wem denn die Einfiihrung eines
Qualitdtsmanagements im Sozialen Sektor
nutzt, dann ergeben sich die Antworten
auf zwei differenten Ebenen. Einerseits ist
es die Ebene der Opportunitdten, d.h. der
denkbaren Méglichkeiten des Zugewinns
fiir die Betroffenen, die Professionellen, die

Auftraggeberinnen usw. Ein solcher poten-
tieller Nutzen des Qualitdtsmanagements
liegt grundsditzlich...

(4.1) fur die Adressatinnen der Sozialen
Arbeit z.B. im mdoglichen Schutz vor
schlechten Leistungen und einem erh6h-
ten Verteidigungspotential gegeniber
wenig kompetenten Anbietern im Sinne
optimierter ,Konsumentensouveranitat

(4.2) fur die Anbieterlnnen von Sozialen
Leistungen z.B. in der Chance zur Erho-
hung der Professionalitdt und durch die
klare Definition von Zielen und Bewer-
tungsgroBen im Schutz vor Burning-out

(4.3) die Auftraggeberinnen in der Moég-
lichkeit der Steuerung von Effektivitat
und Effizienz der Leistungen sowie einer
Optimierung der Mittel-Allokation

(4.4) fur die Expertlnnen ggf. in der Ein-
bringung von fachlichen bzw. wissen-
schaftlichen Kriterien in die Arbeit, was
auch den Theorie-Praxis-Transfer und die
Standardisierung von Evaluationsverfah-
ren verbessern helfen kann.
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(5) Neben dem potentiellen Nutzen eines
Qualitdtsmanagements muss man gerade
unter den Prdmissen knapper 6ffentlicher
Mittel andererseits auch die Gefahren fiir
die verschiedenen Akteurlnnen in der So-
zialen Arbeit sehen, die typischerweise in
fiinf ,Kurzschliissen” eines primdr 6kono-
misch motivierten Vorgehens liegen. Dies
sind die Gleichsetzungen von Effektivitdt
mit Effizienz, von Betriebswirtschaft mit
Volkswirtschaft, die Gleichsetzung von
Quantifizierbarkeit mit Objektivierbarkeit,
die Vermischung von Qualitéitsanalyse und
Wirkungsanalyse sowie die Vorstellung,
dass endogene Steuerung automatisch
exogene Effekte erzeugen wiirde. Wie lau-
ten nun die Unterstellungen im Einzelnen
und was sind ihre Konsequenzen?

(5.1) Die erste Verkiirzung besteht darin,
Effektivitat mit Effizienz gleichzusetzen.
Erstere bezeichnet aber —genau genom-
men- den Grad der inhaltlichen bzw.
fachlichen Zielerreichung, d.h. den Grad
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der Wirksamkeit, Letztere hingegen de-
finiert den Grad der Wirtschaftlichkeit
- also den erforderlichen Aufwand fir
die jeweilig erzielte Wirksamkeit. Schaut
man sich nur den Aufwand an, so kann
man etwas Uber Sparsamkeit, aber nicht
Uber Wirtschaftlichkeit aussagen. Effekti-
vitdt und Effizienz sind nur identisch in
erwerbswirtschaftlichen Organisationen,
wo das inhaltliche Ziel zugleich das wirt-
schaftliche ist, was ausdriicklich nicht in
offentlichen und gemeinnitzigen Orga-
nisationen der Fall ist.

(5.2) Die Gleichsetzung der betriebs-

wirtschaftlichen Perspektive mit der
volkswirtschaftlichen  Sicht ignoriert
systematisch, dass die Summe einzel-
wirtschaftlich  rationalen  Verhaltens
nicht automatisch auch die gesamtwirt-
schaftlich rationalste Strategie ist. Kon-
zentrieren sich die Tragerlnnen sozialer
Dienste beispielsweise jeweils nur auf
jene Klienten mit den geringsten Beein-
trachtigungen, um so die gréBten Chan-
cen eines Integrationserfolgs zu haben,
so wird dies insgesamt dazu fiihren, dass
jene potentiellen Adressatinnen, die
eines Forderangebots vergleichsweise
am notigsten bedirften, die geringsten
Chancen hatten, dies tatsachlich zu be-
kommen, was volkswirtschaftlich véllig
kontraproduktiv ist.

(5.3) Die Verwechselung des Quantifizier-

baren mit dem Objektivierbaren lasst fir
die Qualitatsbeschreibung letztlich nur
jenes gelten, was messtechnisch erfass-
bar ist, wie etwa Geld, Zeit, Anzahl der
Klientlnnen etc., obwohl es mdoglicher-
weise relativ unbedeutend ist fiir die Be-
wertung der Leistung. So kommt es dann
oftmals zur Reduzierung des Wesentli-
chen auf das Zahlbare, weil Phdnomene
wie beispielsweise ,psycho-soziale Sta-
bilisierung” empirisch auBerordentlich
schwer messbar sind und demzufolge

dann aus der Qualitdtsbetrachtung aus-
geblendet bleiben.

(5.4) Qualitatsanalysen bzw. Qualitatsma-

nagement betrachten jene Parameter
der Leistung, die zuvor als KenngroB3en
des Erfolgs bestimmt und operationa-
lisiert worden sind. Dieser Blick auf die
intendierten Wirkungen verstellt die
Sicht auf Fragen der Evaluation bzw.
Wirkungsanalyse, die gezielt auch (nicht-
beabsichtigte) Nebenwirkungen oder
Alternativstrategien im Fokus haben. So
kénnte Soziale Arbeit z.B. auch zur Pro-
blemerzeugung (Entmindigung 0.3.)
und nicht nur zur Problemldsung beitra-
gen, was allerdings fiir eine Gesamtbe-
wertung im Sinne einer Netto-Wirkungs-
Analyse nicht unbedeutend ware.

(5.5) Qualitdtsmanagement im Zeichen

knapper Kassen setzt auf die Optimie-
rung der endogenen Steuerung von Tra-
gern bzw. Einrichtungen Sozialer Arbeit,
und zwar zumeist in der Hoffnung, dass
damit generell die lGbertragenen Aufga-
ben besser 16sbar waren. Dies flhrt sys-
tematisch immer dann zum Scheitern,
wenn die Ursachen der Probleme auf
exogene Bedingungen zuriickfiihrbar
sind (z.B. strukturelle Massenarbeitslo-
sigkeit), die der Bewirkungsreichweite
sozialer Organisationen tberhaupt nicht
zuganglich sind. Ohne Differenzierung
zwischen endogener Steuerung und
exogenen Wirkungen ist oftmals funkti-
onaler Dilettantismus vorprogrammiert,
der einerseits zwar standig bessere Ar-
beit macht, aber damit andererseits
nichts Substanzielles zu Problemlésung
beizutragen in der Lage ist.

Typische Risikoszenarien des Qualitdtsmanagements
im Zeichen ,knapper Kassen”

Risikoszenarien des
Austeritits-Managements

Unterstellungen

Folgen (exemplarisch)

Effizienz

Effektivitat

Gleichsetzung von Wirtschaftlichkeit mit Wirksamkeit

Praferenz der preiswerten vor der pro-
fessionellen Problemlésung
=> (reaming-the-Poor

Betriebswirtschaft

Volkswirtschaft

Gleichsetzung von einzelwirtschaftlichem
Nutzen mit gesamtwirtschaftlichem Nutzen

Externalisierung der sozialen Kosten in die Gesellschaft
=> Privatisierung der Gewinne /
Sozialisierung der Verluste

Quantifizierbarkeit

Objektivierbarkeit

Gleichsetzung des messtechnisch Erfassbaren
mit dem qualitativ Verallgemeinerbaren

Reduzierung des Wesentlichen auf das Zahlbare
=>» Technisierung des Qualitaitsmanagements

Qualitdtsanalyse

Gleichsetzung der intendierten Wir-

Ausblendung der Opportunitatskosten und

v = kunaen mit allen Wirkunaen nicht-intendierten Nebenwirkungen
Wirkungsanalyse 9 9 => Evaluation als ,beschrénkte Auftragsforschung”
Endogene Steuerung . . - . . . .
v =~ Binnenmodernisierung/-optimierung beeinflusst Funktionaler Dilettantismus

Exogene Effekte

externe Rahmen-/ Strukturbedingungen

=> Vorprogrammierung systematischen Scheiterns




(6) Diese Verkiirzungen der Qualitdtsde-
batte fiihren zu typischen Risiken im Qua-
litdtsmanagement Sozialer Arbeit, die die
méglichen Chancen solcher Innovations-
prozesse massiv konterkarieren kénnen:

(6.1) Auf der Ebene der Adressatinnen der
Arbeit kann es zu Creaming-the-poor-
Effekten kommen, indem nur noch die
Besten unter den Benachteiligten eine
Forderung erhalten, weil sie am ehesten
Erfolg versprechend sind.

(6.2) Auf der Ebene der Dienstleisterlnnen
bzw. Tragerlnnen Sozialer Arbeit kann es
z.B. zur ,Schmutzkonkurrenz” kommen,
indem mit Billigangeboten der Gesichts-
punkt der Sparsamkeit bei 6ffentlichen
Ausschreibungen bedient wird, wobei
die Wirtschaftlichkeit qualifizierter Ange-
bote dann hoffnungslos abgeschlagen
sein wird, wenn nicht Effektivitat und Ef-
fizienz integriert bewertet werden.

(6.3) Selbst auf der Ebene der Finanziers
und Auftraggeberinnen Sozialer Leistun-
gen, also der staatlichen Ebene, werden
solche Prozesse langfristig auch mit er-
heblichen Schaden verbunden sein, in-
dem sich die Folgen von Sozialdumping
(z.B. Minijobs bei Tragerlnnen etc.) beim
Fiskus bzw. den Parafiski (gesetzliche So-
zialversicherungen etc.) niederschlagen
und dort zu erheblichen Einnahmeaus-
fillen bzw. zu zusatzlichem Bedarf an
Firsorgeleistung fuhren kénnen. Wenn
Uberdies die Trager Sozialer Arbeit im
Sinne einer falsch verstandenen Quali-
tatskonkurrenz vor allem die gering be-
lasteten Adressatinnen fiir ihre Angebo-
te praferieren, wird der Staat letztlich auf
den meist belasteten Benachteiligten
LSitzenbleiben”, fur die dann entweder
Dauertransferleistungen oder mit zu-
nehmender Ausgrenzung ein immer ho-
herer Integrationsaufwand erforderlich
werden wird.

(6.4) Die beschrankte Betrachtung nur
intendierter Erfolge in einem verkiirz-
ten Qualitaitsmanagement hat unter
wissenschaftlichen Gesichtspunkten
den Charakter reiner Auftrags- bzw.
Gefalligkeitsforschung, die nur das prift
und bewertet, was ihr die Auftragge-
berlnnen als Untersuchungshorizont
vorgegeben haben. Neue wissenschaft-
liche Erkenntnis ist unter solchen Vor-
bedingungen schwer mdglich, da dann
nur das betrachtet wird, was man schon
immer kannte, also oftmals das Nicht-
Erwilinschte systematisch ausgeblendet
bleibt.
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Qualitdtsmanagement - Chancen und Risiken

(7) Will man angesichts dieser Risi-
ken gleichwohl auf ein Qualitdtsma-
nagement in der Sozialen Arbeit nicht
verzichten, dann miissten hierfiir selbst
wiederum Qualitdtsstandards als ver-
bindliche Essentials formuliert werden.

(8) Fragt man sich vor dem Hintergrund
der Haushaltsrestriktionen und der damit
verbundenen Risiken fiir ein professionelles
Qualitdtsmanagement, ob es grundsditzlich
sinnvoll ist, sich auf solche Prozesse in der
Sozialen Arbeit einzulassen, so begegnet
man vielfach einem typischen Abwehrmus-
ter, das sich wie folgt skizzieren Idsst: ,,Das,
was Soziale Arbeit macht, ist als solches
‘unermesslich’ und damit auch von auflen
gar nicht beurteilbar, wobei sich jedoch der
Blick in die Black-Box der Arbeit mit den
Klientinnen aus persénlichkeits- und da-
tenschutzrechtlichen Gesichtspunkten von
vornherein verbietet.” Ein solches Abwehr-
muster impliziert Dreierlei:

(8.1) Zum einen immunisiert sich Sozialar-
beit als Disziplin damit gegen jegliche
Kritik von Dritten und wird so zu einer
Art Geheimwissenschaft, die wenn Utber-
haupt nur von Druiden selbst bewertet
werden kann. In der Konsequenz bedeu-
tet dies, dass sich Soziale Arbeit kaum als
lernendes System entwickeln kann und
sich somit einer kontinuierlichen Profes-
sionalisierung weitgehend verschlief3t.

(8.2) Zum anderen weist ein solches Ab-
wehrmuster die Legitimitat des Nach-
weises angemessener Verwendung o6f-
fentlicher Mittel fur die Soziale Arbeit
grundsatzlich zuriick, was sowohl ge-
geniliber der Gesellschaft, die diese Fi-
nanzierungsmittel aufbringt als auch ge-
genlber den Adressatinnen ihrer Arbeit
eher vordemokratische Ziige hat.

(6]



(8.3) Zum Dritten Uberlasst eine solche
.Defensivstrategie” oftmals gefdhrlich
schnell das Feld den allerorten aktiven
Unternehmensberaterlnnen und Control-
lerlnnen, die in der Regel eher betriebs-
wirtschaftlich ausgerichtet sind, kaum
zwischen Effektivitat und Effizienz diffe-
renzieren konnen oder wollen und tber-
dies von Sozialer Arbeit auch inhaltlich
weitgehend unberiihrt geblieben sind.

(9) Angesichts dieser Probleme einer
Abwehrstrategie ist eher ein offensiver
Umgang der Sozialen Arbeit mit der Qua-
litdtsdebatte zu empfehlen, in dem sie ihre
eigenen Gesichtspunkte von Fachlichkeit,
aber auch eine professionelle Bescheiden-
heit einbringen sollte, die die Méglichkei-
ten ebenso wie die Grenzen des Erfolgs um-
reif3t. So gilt es...

(9.1) die notwendigen Bedingungen des
Erfolges, d.h. die Strukturqualitdt, zu de-
finieren, und zugleich darauf hinzuwei-
sen, dass das Vorhandensein notwen-
diger Bedingungen des Erfolgs (Raum,
Zeit, Geld etc.) noch keine hinreichend
Erfolgsgarantie ist;

(9.2) die Kriterien fiir die Professionalitat des
Handelns, d.h. die Procederequalitat, fest-
zulegen, um klarzustellen, was dem Stand
der Kunst in der Profession entspricht,
und zugleich zu verdeutlichen, dass Me-
thodenqualitat nicht automatisch die ge-
wiinschte Ergebnisqualitat erzeugt;

(9.3) die Reichweite Sozialer Arbeit bei
Problemldsungen, d.h. die mogliche Er-
gebnisqualitdt der Arbeit, sorgfaltig zu
beschreiben, wobei sie sicherlich kein
Allheilmittel fir Markt- und Staatsversa-
gen ist, was jedoch die Profession nicht
davon freistellt, ihre (begrenzten) Wir-
kungen nebst Wirtschaftlichkeit offen
darzulegen;

(9.4) last not least den angestrebten Verlauf
der Koproduktion, d.h. die Prozessquali-
tat, als Anspruchshorizont zu definieren,
indem zugleich darauf zu verweisen ist,
wie abhdngig hier der Erfolg bzw. Miss-
erfolg von Adressatinnen der Arbeit ist,
was eine professionelle Dokumentation
der Ablaufe verlangt.

(10) Wenn es weder inhaltlich noch
fachpolitisch sehr sinnvoll ist, sich dem
Qualitdtsmanagement in der Sozialen
Arbeit véllig zu verschlieSen (s.o.), dann
kommt zuletzt oft das messtechnische
Argument, das darauf abzielt, dass die
wesentlichen Sachverhalte in der Sozial-
arbeit nicht messbar sind und deswegen
vor allem die methodische Qualitdt und
psychosoziale Prozesse kaum zu bewerten
widiren. Richtig ist, dass es fiir beides keine
Standards gibt, was vermutlich wegen der
Vielfdltigkeit von legitimen Perspektiven
und der Verschiedenartigkeit von Sach-
verhalten auch gar nicht sinnvoll ist. Eine
Lésung des Problems liegt in der gezielten
Entwicklung von Kriterien und Instrumen-
ten mit den Akteuren gemeinsam in ihrem
Arbeitsfeld, wie sich an Beispielen gut zei-
gen ldsst. Dabei ist zumeist entscheidend,
dass man induktiv und diskursiv von den
unmittelbaren Erfahrungen und Vorstel-
lungen der Betroffenen auszugehen be-
ginnt, d.h., was ihrer Ansicht nach gut,
angemessen, wiinschbar usw. ist, um dies
dann instrumentell zu operationalisieren
und im darauffolgenden Schritt an solchen
Qualitdtskriterien die Verfahren und Pro-
zesse fiir alle nachvollziehbar zu bewerten.
An zwei Beispielen aus der Praxis soll ein
solches Vorgehen verdeutlicht werden, wo-
bei sich Ersteres auf die Procederequalitdit
(Schaubild 8) und Letzteres auf die Prozess-
qualitdt (Schaubild 9) bezieht. Hier wurden
mit den Akteurlnnen gemeinsam, d.h. mit
den Professionellen bei der Procederequa-
litét und den von Arbeitslosigkeit Betroffe-
nen bei der Prozessqualitdt, die jeweiligen
Kriterien der Messung entwickelt und ope-
rationalisiert.

Bei allem Bemiihen um Qualitat wére die
Soziale Arbeit jedoch qualitativ letztend-
lich schlecht beraten, wenn sie die sozial-
politische Arbeit an den Konditionen ihres
Erfolgs bzw. Misserfolgs vergafle, da eine
operativ gute Arbeit nicht das Bemiihen
um bessere Strukturbedingungen fiir stra-
tegische Erfolge ersetzen kann.

Professionelle Kautelen

Das Vorhandensein notwendiger Bedingungen des
Erfolgs ist noch keine hinreichende Erfolgsgarantie.

Der Stand der Kunst ist zu gewdhrleisten, auch
wenn dies nicht automatisch zum Erfolg fiihrt.

Soziale Arbeit ist kein Allheilmittel fiir Markt-
und Staatsversagen, was sie jedoch nicht da-
von freistellt, ihre (begrenzten) Wirkungen
nebst Wirtschaftlichkeit offen zu legen.

Obligatorische Nachweise
A Notwendige Bedingungen des
Erfolges (Strukturqualitét)
Nachweis. und B Professionalitdt des Handelns
achweils- un P
Bescheidenheitspflicht (Procederequalitat)
Sozialer Arbeit
C Reichweite der Sozialen Arbeit
(Produktqualitat)
D | Dienstleistungen (Pro-
(7] zessqualitdt)

Verlauf der Koproduktion sozialer | Soziale Arbeit ist abhdngig im Erfolg, ebenso wie im

Misserfolg, von den Adressaten ihrer Leistung, wobei deren
Entwicklung sorgfaltig zu erfassen und zu fordern ist.
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[9] Belastung

Prozessqualitdt soziale Stabilisierung —
Produktive und kontraproduktive Entwicklungen

I Prudul:.‘h'.r: Enbesickiung ]
T

Entlastung

Beurteilung von Alltagssituationen, -konflikten

und -problemen
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