7. Fachtagung 01.12.2004 in Mainz
Schuldnerberatung bewegt sich

Qualitatsentwicklung und Auswirkungen von HARTZ IV

Qualitatsstandards der Schuldnerberatung

Funktions- und Tatigkeitsprofil / Rahmenordnung Weiterbildung

Mein Vortrag zu diesem Fachtag, wofur ich mich fur die Einladung
herzlich bedanke, gliedert sich in mehrere Teile. Bei einem ersten Teil ist
einiges zu sagen zu Werteverstandnis und Herleitung des Handelns in
der Schuldnerberatung sowie zu gesellschaftlichen Umbrichen und
damit verbunden die Ethik des Handelns. Des Weiteren
Qualitatsstandards in der Schuldnerberatung und damit verknipft die
Frage, was ist bzw. was versteht man unter Qualitat und
Qualitatsmanagement. Ein weiterer Teil wird das Funktions- und
Tatigkeitsprofil, ursprunglicher Auftrag einer von der AG SBV
eingesetzten Arbeitsgruppe, auf dem Hintergrund, ein Berufsbild zu
entwickeln damit verbunden die Schaffung einer verbindlichen
Rahmenordnung Weiterbildung. Dies um Qualifikation einerseits
sicherzustellen und damit auch Qualitatsstandards, welche quasi
vergleichbar sind innerhalb der sozialen Schuldnerberatung in der
Bundesrepublik. Letztere beide Teile sind der einen oder dem anderen
Teilnehmer bekannt. Ich werde auch etwas zur aktuellen Situation der
Diskussion sagen.

Werteverstandnis und Herleiten des Handelns

Soziale Arbeit ist ihrem Grund- und Selbstverstandnis nach eine Men-
schenrechtsprofession, die vom Grundsatz des unteilbaren Wertes jedes
einzelnen menschlichen Wesens ausgeht, mit dem Hauptziel, der Forde-

rung gerechter sozialer Verhaltnisse.
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Uber diesen Grundsatz kénnten wir sicherlich ausgiebig diskutieren. Al-
lein schon bei der Frage, was sind gerechte soziale Verhaltnisse und was
ist damit gemeint, wenn ich es Ubertrage auf die Handlungsebene in der
Schuldnerberatung. Verstehen wir damit beispielsweise das Streben
nach Verteilungsgerechtigkeit, was die Teilhabe am Wirtschaftskreislauf
bedeuten kann, politische Kreise haben sich von diesem Grundsatz weit-
gehend verabschiedet. Wir werden dartber sicherlich noch heute Nach-
mittag Zeit haben zu diskutieren, wenn es um Hartz IV bzw. SGB |l geht.
Oder ist damit Chancengerechtigkeit und / oder Beteiligungsgerechtigkeit
gemeint. Letzteres kdnnte partiell auch mit dem Grundsatz des Foérderns
und Forderns identifizierbar sein, welches ja im Gesetz SGB Il auch so

benannt ist.

Ein Konzept von Gesellschaft, dass davon ausgeht, dass der Reiche
dem Armen hilft und der Besserwissende den Unwissenden belehrt, be-
deutet eine Gesellschaft von Wohltatern und Hilfeempfangern. Dieses
Konzept ware ein Konzept, das einer modernen Zivilgesellschaft entge-
gensteht. Es ist ein Konzept, in der die Mildtatigkeit aber nicht die Koope-
ration vorrangig ware und demzufolge ein Konzept, welches nicht Ge-
rechtigkeit schafft, sondern Almosen verteilt.

Auf diesem Hintergrund muss auch vor allem das professionelle Handeln
im Hilfeprozess der Schuldnerberatung mit ver- bzw. Uberschuldeten
Menschen gesehen werden. Der Hilfeprozess ist ein Prozess, der letzt-
lich auch immer von der Ressourcenorientierung der Menschen auszu-
gehen hat und nicht orientiert an deren Defiziten. In Beratungsprozessen
fallt es mitunter schwer, den Blickwinkel auf das, wie es in der Fachspra-
che heil3t Empowerment-Konzept, zu richten. Auch diese Grundhaltung
ist bereits ein Qualitatsmerkmal beraterischen Handelns. Also die Einbin-
dung der Menschen in den Hilfeprozess und damit die Aktivierung ihres

personlichen Potentials.



Gesellschaftliche Veranderungsprozesse der letzten Jahrzehnte haben
zu einem grundsatzlichen Wertewandel gefuhrt, in der der Prozess der
Aufklarung zwar eine zentrale Rolle spielt, aber auch gleichzeitig einen
Schub der Individualisierung und der Pluralisierung der Lebensformen
auslost, in dem die Begrundung allgemeiner Normen und Werte nicht
mehr fur alle gleichermal3en plausibel gemacht werden kann und erst
recht kaum Chancen bestehen, in konkretes Handeln umgesetzt zu wer-
den.

Mit anderen Worten, was der einzelne als ethisch-moralisch richtig erach-
tet, ist weitestgehend jedem selbst zu entscheiden aufgegeben. Der
Mensch in unserer individualisierten und pluralisierten Gesellschaft sieht
sich einer Vielzahl konkurrierender Normen und Wertesysteme gegen-
uber. Es mangelt ihnm an Orientierung, es gelingt oft nicht mehr, ange-
sichts okonomischer Verhaltensvorgaben und Normen die Balance und

eine malvolle Orientierung zu bewahren.

Durch den dynamisierten Wandel unserer Uberwiegend auf Konsum und
Vermarktung ausgerichteten Gesellschaft entstehen Unangepasstheiten
und Interessenskollisionen, die zwar weitgehend strukturell bedingt sind,
aber viele Menschen in ausweglos scheinende Situationen bringen und

somit die Existenzgrundlagen grof3er Bevolkerungsanteile gefahrden.

Der Staat ist aus seinen verfassungsrechtlichen Prinzipen der Men-
schenwiurde und des Sozialstaatsprinzips her gehalten, den sozial und
wirtschaftlich Schwacheren zu schitzen, soziale Ungerechtigkeiten zu
verhindern und die existenziellen Voraussetzungen fur eine freie Entfal-
tung des Menschen in seiner Wiirde zu gewahrleisten. Dies war im Ubri-
gen einer der Grunde, wenn auch nicht der Hauptgrund, welcher zur In-

stallation der Verbraucherinsolvenz fiuhrte.



Gesellschaft und Verbande haben von ihrem Selbstverstandnis her eine
besondere sittliche Verpflichtung, sich einerseits um zunehmende Ver-
schuldungssituationen ganzer Gesellschaftskreise zu kimmern, um aus
individuell resultierenden Notlagen gemeinsam Ldosungen zu erarbeiten.
Gleichzeitig bedingt dies aber in erheblichem Male, an rechtlichen und
strukturellen Verbesserungen mit zu arbeiten. Hier hat die organisierte
Schuldnerberatung meiner Meinung nach die letzten Jahre ihren Teil da-

zu beigetragen.

Den Focus schwerpunktmallig auf individuelle Notlagen und eigenes
Verschuldensprinzip zu richten, verbaut somit den Blick auf die wahren
Ver- und Uberschuldensursachen unseres Systems, beriicksichtigt dabei

nicht Umbriche und Deformationen der Gesellschaft.

Armut und Uberschuldung spaltet die Gesellschaft und rittelt an den
Fundamenten unseres Sozialstaatsprinzips einerseits und verhindert an-
dererseits gleichzeitig die selbstbestimmte Teilnahme / Teilhabe am ge-
sellschaftlichen Leben. Sie schliel3t weite Bevolkerungskreise vom akti-
ven Wirtschaftkreislauf aus und schadet in erheblichem Male der Markit-
wirtschaft, von den physischen und psychischen Schaden ganz zu

schweigen.

Grundsatzlich ist meiner Meinung nach soziale Arbeit, also die Dienstleis-
tung am Menschen fur Menschen und mit Menschen, letztlich nicht er-
folgreich, wobei erfolgreich nicht aus o6konomischer Sicht verstanden
wird, sondern eher mit hilfreich gemeint ist, ohne die Beschaftigung mit
dem eigenen Selbstverstandnis des Handelns. (Frage nach der Motivati-

on sozialen Handelns, mein Bild als Helfer, also der reflektive Anteil.)
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In der Schuldnerberatung hat dies erhebliche Bedeutung im Rahmen
der Kommunikations- und Interaktionsstrategien von Beratungsgespra-
chen und Beratungsprozessen auf dem Hintergrund, wie beispielsweise
mein eigener Umgang mit Geld, Konsum, Verbrauch etc. ist. Wir wissen
ja spatestens seit Freud und seiner Psychoanalyse um die Zusammen-
hange von Ubertragung und Gegeniibertragung sowie Aktions- und Re-
aktionsmustern in Beratungsprozessen. Dies ist vor allem auch auf dem
Hintergrund zu sehen, dass in modernen Industriegesellschaften zuneh-
mend mehr Funktionen, die friher gesamtgesellschaftlich und selbstver-
standlich erflllt wurden, auf Organisationen und Trager von Dienstleis-
tungen verlagert werden, so auch das beruflich Helfen.

Nehmen wir das Beispiel der Nachbarschaftshilfe. Diese ist und war in
archaisch bestimmten Gesellschaften, aber auch heute noch in manchen
landlichen Bereichen eine Selbstverstandlichkeit (Beispiel). Hilfe wird
heute Uberwiegend gesamtgesellschaftlich demzufolge nicht mehr unmit-
telbar gewahrt, sondern gesteuert und dkonomisiert. Zu Werteverstand-
nis und ethischer Ebene gehdort aber in besonderem Malde auch, sich mit
den umfassenden Veranderungsprozessen der Gesellschaft zu beschaf-

tigen und daraus die Legitimation sozialen Handelns abzuleiten.

Wie aus dem ersten Teil des Vortrags ersichtlich ist, bedeutet dieses
Werteversténdnis und die ethische Ebene fiir mich den Uberbau sozialen
Handelns und damit verbunden ein Qualitatsmerkmal, es ermoglicht erst
dann dialogische Grundprinzipien in der Beratung und damit eine Begeg-
nungsebene mit dem Anderen. Martin Buber stellt ja die Begegnungs-
ebene als das eigentlich spirituelle Handeln zwischen Menschen in den

Vordergrund und weniger die Beziehungsebene.

Qualitat, Qualitatsstandards und Qualitatsmanagement
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Nun zum Thema Qualitadtsstandards in der Schuldnerberatung. Es stellt

sich zu allererst die Frage: Was ist Qualitat?

Qualitat ist nichts anderes als der Wert und die Gute einer Ware oder
Dienstleistung, noch einfacher gesagt, fangt Qualitat der sozialen Arbeit
meiner Meinung nach in einem viel friheren Stadium an, namlich da, wo
jemand eine Notlage sieht und diese zu beheben versucht, indem er
handelt, fachlich und politisch (Bsp.)

(Ausfuhrungen zur Entwicklung der Schuldnerberatung) Wenn ich von
Qualitat rede, bendtige ich ein Instrumentarium, ein Qualitatsmanage-
ment, das beschreibt, regelt und misst, was im jeweiligen sozialen Ar-
beitsfeld oder bei der Erzeugung eines Produktes deren Wert und Gute
bestimmt. Qualitatsmanagement heil3t im Ubrigen auch nichts anderes
als die Qualitat der produzierten Guter und Dienstleistungen nicht dem
Zufall zu Uberlassen, auf die soziale Arbeit bezogen, und das Verfahren
und den Verlauf von Beratungsprozessen, beispielsweise in der Schuld-
nerberatung, so zu gestalten und abzusichern, zusammen mit dem Klien-
ten, dass am Ende nichts anderes heraus kommt, als Qualitat. Das be-
deutet, auf der Verlaufsebene einen planvollen Kommunikations- und In-
teraktionsprozess einzuleiten zur Erreichung vereinbarter Ziele, Erforder-
nisse und Ablaufe. Je klarer und einvernehmlicher in der Schuldnerbera-
tung die Ziele abgestimmt sind, desto zufrieden stellender lassen sich
individuelle Problemlosungen erreichen. Hauptziel und damit nachgewie-
sener Weise Qualitdat des Tun’s in der Schuldnerberatung ist meiner
Meinung nach doch immer noch dauerhafte Existenzsicherung einerseits,
sowie die Menschen zu befahigen, ihre personlichen Angelegenheiten
wieder oder erstmals alleine zu bewaltigen. Das ist meiner Meinung nach

die grundsatzliche Legitimation sozialen Handelns.

Was sind Qualitatsstandards in der Schuldnerberatung?
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Grundsatzlich konnen sowohl im Produktionsbereich als auch im Dienst-

leistungsbereich alle Ablaufe und Funktionen einer Qualitatspriufung un-
terzogen werden, mit dem Ziel uberprufbare Qualitatsstandards als Gu-
tesiegel einzufuhren (z.B. Planung, Zielfestschreibung, Konzeptionen,
Kommunikationsablaufe Steuerungsprozesse, Herstellungsverfahren, Ak-
tenordnung, Softwareprogramme etc.).

Standard als Definition eines allgemeinen Leistungsniveaus meint zual-
lererst, dass der Kunde, der diese Dienstleistung in Anspruch nehmen
will, davon ausgehen kann, dass der Anbieter Uber das notwendige und
geeignete Handwerkszeug verfugt, um die Komplexitat seines Anliegens
/ seiner Probleme zu verstehen, zu erfassen, um mit ihm, dem Kunden
gemeinsam zufrieden stellende Losungsansatze zu entwickeln.

In meinem Vortrag habe ich mich zum einen auf interne Bewertungskri-
terien von Qualitatsstandards und einige wenige externe Bewertungskri-
terien reduziert.

Bei den internen Bewertungskriterien von Qualitat stelle ich folgende drei
in den Fordergrund:

- Beratungskompetenz als Qualitatsstandard

- Strukturqualitat als Qualitatsstandard

- Prozess- und Ergebnisqualitat als Qualitatsstandard

Bei den externen Bewertungskriterien sind dies:
- Kundenzufriedenheit
- Bekanntheitsgrad

- Inanspruchnahme Anderer

Beratungskompetenz als Qualitatsstandard
der Berater
» beherrscht Gesprachsfihrung und erfasst Beratungsprozesse (Bsp.

Umfrage)
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hat Erfahrung und Beratungspraxis

verfugt Uber ausreichendes Wissen und methodisches Handeln im Ar-
beitsfeld sowie strategisches Denken

Rollenverstandnis und Verhalten

Reflexionsfahigkeit

Verhandlungsflihrung gegenuber Glaubigern

Strukturelle Rahmenbedingungen als Qualitatsstandard

Standort und Zugang zur Beratungsstelle
Offnungszeiten, Erreichbarkeit

kurze Wartezeiten

niederschwellige Angebote

technische Ausstattung, IT

Krisenmanagement

kompetente Urlaubsvertretung

keine 1 Mann/Fraustellen

verbindlich geregelte Kooperationen mit anderen Fachdiensten, z. B.
im Rahmen von Case-Management
Leistungskatalog (Bsp.)

MaRnahmen zur Weiter- und Qualitatsentwicklung
verbindliche Fort- und Weiterbildung

Dokumentation / Evaluation

Prozess- und Ergebnisqualitat als Qualitatsstandard

Erreichen des Kunden

Arbeitsbundnis

Einschatzung und Diagnose des Bedarfs

Zielvereinbarungen, Ablaufe und Planungsschritte auf der Zeitschiene
Erschlieen von Ressourcen

Koordination von Hilfeleistungen
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» Verlaufsprozesse beobachten und ggf. Korrekturen vornehmen

= Kontrolle der Ziele
» Grad der Zielerreichung

» Wirksamkeit des Tun's / Wirkungsgrad

Externe Bewertungskriterien als Qualitatsstandard

» Kundenzufriedenheit

» positive Ruckmeldungen

* Mund zu Mund Propaganda

» Akzeptanz bei Glaubigern

= Bekanntheitsgrad

» Inanspruchnahme anderer Dienste und Stellen (Bsp. BSC)
» Akzeptanz auf politischer Ebene

» Nachhaltigkeit

Offentlichkeitsarbeit

» Vortrage

Medienarbeit

Praventionsarbeit im Bereich Schule, Jugendhauser

Aufklarungskampagnen und -aktionen

Firmenkontakte

Bevor ich zum dritten Teil komme, in dem ja letztlich auch, vor allem in
der Rahmenordnung Weiterbildung Qualitat und Standards beschrieben
wurden, versuche ich einen Bogen zu schlagen.

Schuldnerberatung als soziale Arbeit muss meiner Meinung nach noch
transparenter werden im Hinblick auf die Handlungsablaufe und Aufga-
ben. Soziale Schuldnerberatung muss erhalten bleiben und unter dem
Aspekt eines ganzheitlichen Hilfe- und Beratungsansatzes weiterentwi-
ckelt werden. Hier sehe ich die Gefahr, dass unter dem Begriff ,Neue

Steuerung® im Verwaltungsbereich ein steigender Einfluss externer Insti-
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tutionen zum tragen kommt, der zur Folge haben kann, dass Schuldner-

beratung auf Symptombehandlung reduziert wird (im Bereich SGB I,
beim Fallmanagement wird dies noch ein interessanter Prozess der Aus-
handlung werden). Die Gefahr besteht, dass Standards durch externe
Profession bestimmt werden. Schuldnerberatung als soziale Profession
muss sich an Grundsatzen sozialer Beratung und Hilfe orientieren und
darf sich nicht allein auf die Behebung der Schulden und Schuldenregu-
lierung reduzieren.

Dringend erforderlich sind meiner Meinung nach fundierte sozialwissen-
schaftliche empirische Forschungen und Untersuchungen, die es als
qualitative Erhebungen so noch nicht bzw. nicht ausreichend gibt. Diese
Untersuchungen vor allem um Wirkungsgrad, Nachhaltigkeit und Pro-
zessverlaufe von Schuldnerberatung zu erfassen und weiter zu verbes-
sern. Diese Untersuchungen sollten bald installiert werden. Bisher ist le-
diglich umfassendes Wissen als so genanntes Erfahrungswissen vor-

handen.

Weitere Punkte des dritten Teiles

Entstehung des Berufsbildes bzw. des Funktions- und Tatigkeitsprofils

Stand der Diskussion

Rahmenordnung Weiterbildung

Stand der Diskussion

Empfehlungen

Dieser Teil wird erganzt durch Folien



