nach verbindlichen Qualitatskriterien
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Qualitat im Beratungsalltag

Die einzelnen Mitarbeiterlnnen
der staatlich anerkannten Schul-
denberatungen in ganz Oster-
reich sorgen dafur, dass Qualitat
keine leere Worthulse bleibt,
sondern im Beratungsalltag tat-
sachlich gelebt und entwickelt
wird.
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Rund 140 Beraterinnen und Berater arbeiten in den Schuldenberatungen
in ganz Osterreich. Sie fiihren jahrlich 50.000 Beratungsgespriache — Tendenz
steigend. Bei dieser Menge an Gesprachen mit ver- und Uberschuldeten Men-
schen, die jeweils individuell nach ihrer persénlichen Situation zu beraten sind,
spielt Qualitatssicherung zwangslaufig eine groRe Rolle.

[Standards strukturieren die Arbeit

Ein Drittel der Beraterlnnen hat an einer kleinen Umfrage teilgenommen
und ihre Erfahrungen und Uberlegungen zur Qualitat in den Schuldenberatun-
gen dargelegt. Fur alle von ihnen ist Qualitdt unumstritten ein Thema: weil
Standards ihre Arbeit strukturieren und aus der taglichen Beratungsarbeit
neue Standards abgeleitet bzw. entwickelt werden. Im Mittelpunkt stehen
dabei vor allem die Ziele in der Beratung, deren Dauer, der Beratungszugang,
die Lésungsorientiertheit, sowie die Moglichkeit einer individuellen Beratung
fur jeden Klientlnnentyp. Nicht nur die Kommunikation mit Klientlnnen und
Kolleglnnen, auch die Verwaltung und Dokumentation der Daten sind ein
wichtiger Teil des Qualitaitsmanagements. Die Schuldenberatungen benutzen
das selbe EDV-Programm, aus dem einheitliche Kennzahlen ermittelt werden.
Diese ,sollten in Zukunft wohl noch mehr Bedeutung bekommen, da die Ar-
beitsbelastung weiter steigt“, meint ein Berater.

[QM—Handbuch

Die staatlich anerkannten Schuldenberatungen sind in der Dachorganisation
ASB organisiert. Diese enge Zusammenarbeit macht einheitliche Qualitats-
standards erst moéglich. Darum ist ein Qualitaitsmanagement-Handbuch (QM-
Handbuch) fiur Schuldenberatungen geschaffen worden, wo ein Mindestmaf an
Richtlinien und Standards der Beratungsarbeit festgeschrieben sind.

Auch wenn erfahrene Beraterlnnen nur mehr selten in das Handbuch schau-
en, so bleibt es doch die Basis ihrer Arbeit. ,,Das Handbuch wurde ja aufgrund
vieler Erfahrungen erstellt*, weil3 eine Beraterin.

So manche Kolleglnnen geben zu bedenken, dass der personliche Aus-
tausch unter Kolleglnnen noch wichtiger ist und auch gewollt ist. Denn so
kann schnell auf aktuelle Probleme bzw. neue Anforderungen reagiert werden,
was ein spateres Ubernehmen in die Qualitatsstandards des QM-Handbuchs
naturlich nicht ausschliet und sogar sinnvoll ist.
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Zum gemeinsamen Handbuch werden zusétzliche und detaillierte Rege-
lungen formuliert, die den Beratungablauf unterstitzen. Letztlich wird Quali-
tatsmanagement aber ,,durch laufende Zwischenchecks mit den Kolleglnnen
gesichert”, weild eine Beraterin.

[Qualitétsstandards standig aktualisiert

Die Qualitatsstandards sind in Bewegung, werden regelmafig auf Brauch-
barkeit und Effizienz evaluiert und wenn notwendig gedndert und erweitert,
vor allem wenn neue Entwicklungen zu wesentlichen Bestandteilen der Bera-
tung geworden sind.

Die Ablaufe in der Beratung werden somit immer am neuesten Stand gehal-
ten: innerhalb jeder Beratungsstelle, aber auch gemeinsam — beim Austausch
im ,,Qualitatszirkel“ der Schuldenberatungen Osterreichs.

Die Standards der Beratung sind fur die meisten Beraterlnnen von groR3er
Bedeutung. Andererseits wird eine ,,Uberreglementierung“ durchaus kritisch
betrachtet. Denn durch zu viele Standards gehe individuelle Beratungskompe-
tenz verloren, befiirchten manche Beraterlnnen.

[Steigende Arbeitsbelastung

In einigen Bundeslandern ist die Nachfrage nach Beratungsleistung kaum
mehr zu bewaltigen. Die finanziellen Mittel, um darauf ausreichend zu reagie-
ren, sind oftmals nicht vorhanden. Somit ist auch das Gleichgewicht zwischen
Quantitat und Qualitat standig neu auszubalancieren.

Die steigende Arbeitsbelastung ist fur viele Schuldenberaterinnen mihsa-
me Realitat, weshalb , EffizienzmalRnahmen gerade im Mittelpunkt stehen®. So
manche/r Beraterln macht sich Sorgen, dass die ganzheitliche Beratung dabei
verloren geht. Ein Berater Uberlegt: ,[Entscheidend ist: Wie kann Qualitat mit
den Anforderungen des Klientlnnenansturms gehalten werden? Das geht nur
Uber Effizienzsteigerung und Vereinfachung der Arbeitsablaufe oder Fokussie-
rung auf den Kernbereich der Schuldenberatung (Existenzsicherung, Schul-
denregulierung, Pravention etc.).”

Gerade bei hoher Quantitat sind Qualitatsstandards wesentlich: ,,Qualitats-
standards bringen Klarheit und effektiveres Arbeiten und Beraten, was den
groRen Klientlnnenandrang besser bewaltigen lasst”, meint eine Kollegin.

[Klientlnnen profitieren

,Durch qualitativ hochwertige Beratung wird besser auf die Bedurfnisse der
Klientlnnen eingegangen®, ist ein Berater tUberzeugt. Es werden ,Ldsungen
mit nachhaltiger Wirkung“ fur jede/n Einzelne/n erarbeitet. Durch die ge-
meinsamen Mindeststandards im QM-Handbuch werde die Qualitat der Arbeit
bundesweit garantiert. Das heif3t auch: Im Falle einer Vertretung durch eine/n
andere/n Beraterln bekommen Klientinnen gleich gute Beratung. Zumindest
theoretisch, gibt ein Kollege zu bedenken.

Kaum ein/e Beraterln bei einer staatlich anerkannten Schuldenberatung
kann sich vorstellen, bei einer anderen, kommerziellen Schuldenberatung zu
arbeiten. ,Es kann in diesem Bereich nicht um Gewinnorientierung gehen“,
meint eine Beraterin. Nur staatlich anerkannte Schuldenberatungen wiirden
nach festgelegten Qualitatsstandards arbeiten und den bestméglichen Zugang
fur alle KlientlInnengruppen gewéhrleisten.

AuRerdem sei die bundesweite Zusammenarbeit in der Dachorganisation
ASB ,wohl einzigartig im Sozialbereich“, resiimiert ein Kollege: ,Ich bin der
Uberzeugung, dass ich in keiner anderen Einrichtung auf einem so hohen Le-
vel arbeiten kdnnte.*
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