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Die Rechte der Nutzer/innen bei der Inanspruchnahme von AW0-Dienstleistungen

Vorwort

Die besondere Verletzlichkeit und Schutzbediirftigkeit vieler Ratsuchender
ist ein wesentliches Merkmal der Sozialen Arbeit und bedarf besonderer
Beriicksichtigung im Prozess des Anbietens, Vereinbarens und der Gestal-
tung von Dienstleistungen. Die AWO als ein sozialer Dienstleistungsanbie-
ter stellt sich diesen Anforderungen. In ihrem Leitbild betont sie deshalb
die Sicherheit, Verlasslichkeit, Wirksamkeit und Fachlichkeit ihres Han-
delns.

Vor diesem Hintergrund verabschiedete die AWO nun Richtlinien, die die
Rechte der Ratsuchenden bei der Inanspruchnahme von AW0-Dienstleis-
tungen lber die gesetzlichen Anforderungen hinaus beschreiben. Darin
verpflichtet sich die AWO unter anderem zur Einhaltung eindeutiger und
transparenter Vertragsgrundlagen sowie zu einer verbrauchergerechten
Informationsarbeit. Sie bekennt sich zu einer partizipativen Leistungs-
erbringung, der aktiven Forderung von Mitbestimmungsinstrumenten
sowie dazu, ein effektives Beschwerdemanagement in ihren Einrichtungen
und Diensten umzusetzen. Die Menschen, die unsere Einrichtungen und
Dienste in Anspruch nehmen, sollen mitgestalten konnen und ihre Anre-
gungen, Verbesserungsvorschldage und auch Kritik direkt und frei von Hiir-
den anbringen kdnnen.

Die AWO mdochte hohe Sicherheitsstandards gewadhrleisten und im Rahmen
ihres Risikomanagement und daraus abgeleiteter Schutzmalnahmen
eine enge Kooperation mit Aufsichts- und Verbraucherberatungsinstitu-
tionen erreichen.

Die hier beschriebenen Anforderungen, die die AWO an sich selbst stellt,
sind Bestandteil des AWO-Qualitdatsmanagement-Konzeptes. Sie sind ver-
bindlich umzusetzen und regelmadRig im Rahmen von internen Priifungen
und externen Zertifizierungen zu liberpriifen.

Der Prozess der stetigen, werteorientierten Weiterentwicklung der AWO-
Dienstleistungen soll mit diesen vorliegenden Richtlinien unterstiitzt
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werden. Sie richten sich daher sowohl an die Trager von Einrichtungen
und Diensten, an Mitarbeitende wie auch an Kooperationspartnerinnen
und Kooperationspartner und — nicht zuletzt — an die Nutzerinnen und
Nutzer selbst.

Berlin, im Oktober 2015

Wilhelm Schmidt Brigitte Docker
Vorsitzender des Prdsidiums Mitglied des Vorstandes
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Die Rechte der Nutzer/innen bei der Inanspruchnahme
von AWO0-Dienstleistungen

Die Arbeiterwohlfahrt bietet soziale Dienstleistungen mit hoher Qualitat fiir
alle an. Sie betrachtet fachliches und kompetentes Handeln sowie Ver-
Iasslichkeit in ihren Entscheidungen als unverzichtbar. Diese Grundlagen
sind Voraussetzung fiir eine vertrauensvolle Zusammenarbeit mit den Nut-
zerinnen und Nutzern. Sie bestimmen den Erfolg, das Ansehen und die
Glaubwiirdigkeit des Verbandes.

Die AWO handelt in sozialer, wirtschaftlicher und 6kologischer Verant-
wortung. Sie setzt sich fiir einen sorgsamen Umgang mit vorhandenen
Ressourcen ein und gewadhrleistet Transparenz und Kontrolle ihrer Arbeit.
Dies umfasst sowohl Fragen der Verwendung offentlicher Mittel als auch der
Wirksamkeit der fachlichen Arbeit.

Fiir die Arbeiterwohlfahrt steht der Mensch im Mittelpunkt. Die Starkung
seiner Selbstbestimmung und autonomen Lebensgestaltung bzw. die Er-
mutigung zum Ausbau solcher Moglichkeiten betrachtet sie als zentralen
Bestandteil partizipativer Dienstleistungsgestaltung.

Mit diesen Aussagen aus ihrem Leitbild sind fiir die AWO grundlegende
Anforderungen an die Sicherheit, Verldsslichkeit und Wirksamkeit ihrer
Tatigkeit als Dienstleistungsanbieter gegeniiber Nutzern/innen verbunden.
Die AWO verpflichtet sich im Rahmen der Sozialen Arbeit in ihren Einrich-
tungen und Diensten zur Einhaltung grundlegender Prinzipien des Verbrau-
cherschutzes.

Fachkrdaftemangel, die steigende Anzahl von Hilfskraften in der Sozialen
Arbeit in Deutschland, Preiswettbewerb, die Auflosung traditioneller fami-
lidrer Hilfesysteme, die erhebliche Zunahme von pflege- oder hilfsbediirf-
tigen Menschen mit erhohtem Schutz-, Pflege- sowie Betreuungsbedarf und
die Verdnderung von Pflegeeinrichtungen zu Schwerstpflege- und Sterbe-
institutionen diirfen nicht dazu fiihren, dass elementare Rechte der Nutzer/
innen auf fachlich qualifizierte und wirksame Leistungen, transparente Leis-



Die Rechte der Nutzer/innen bei der Inanspruchnahme von AWO-Dienstleistungen

tungsbedingungen, Beteiligung und Selbstbestimmung sowie Schutz vor
Ubergriffen gefihrdet werden.

Internes Qualitditsmanagement und externe Qualitatssicherung miissen
diese Rechte gewdhrleisten bzw. in ihrem kontinuierlichen Verbesserungs-
prozess besonders beriicksichtigen. Um das Bewusstsein fiir die grundsatz-
liche Bedeutung des Verbraucherschutzes der Nutzer/innen zu starken, hat
die AWO auf ihrer Bundeskonferenz 2012 entschieden, Richtlinien zu erar-
beiten, die in den Einrichtungen und Diensten der AWO zu beachten sind.

Einige darin enthaltenen Punkte sind bereits Bestandteil des AW0-QM-
Konzeptes, andere sind darauf hin zu liberpriifen, ob sie zusdtzlich in den
entsprechenden AWO-Normen aufzunehmen sind.
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Richtlinien

1.

Eindeutige und transparente Vertragsgrundlagen, die bei Bedarf erldautert
und in einfacher Sprache vermittelt werden, sowie alle wesentlichen Infor-
mationen zu Leistungsinhalt und -umfang enthalten, sichern die Rechts-
position der Nutzer/innen.

Vertrdge miissen die Leistungen und die Ausstattung sowie alle sich daraus
ergebenden Entgeltbestandteile beinhalten. Die Kostentragerschaft (Gffent-
liche Kostentrdger, Nutzer/in) beziiglich der Leistungen muss eindeutig
bestimmt sein. Vertrage und Vertragsanderungen bediirfen grundsatzlich
der Schriftform.

Besonderen Wiinschen der Nutzer/innen sind im Sinne personenzentrierter
Dienstleistungskonzepte und individueller Leistungszuschnitte Rechnung zu
tragen. Dies bezieht sich vor allem auf geschlechts- und kulturspezifische
Aspekte, aber auch auf andere biografische Besonderheiten.

Auch beim Abschluss von Vereinbarungen und Vertrdgen mit Nutzer/innen
gilt das Prinzip der Barrierefreiheit. Grundsatzlich ist ein Beratungsangebot
durch Fachkrdfte zu den vertraglichen Grundlagen anzubieten. Vertrdage,
vorvertragliche Inhaltsbeschreibungen und zielgruppenbezogene Infor-
mationsmaterialien sind zum leichteren Verstehen der Vertragsinhalte in
einfacher Sprache und gut lesbar (angemessene SchriftgréRe) auszuhan-
digen. Je nach Bedarf (z. B. Analphabetismus, Migrationshintergrund,
kognitive Einschrankungen) sind dabei angemessene Formen der Vermitt-
lung wie zum Beispiel durch Sprachbeistdnde zu wdhlen. Dem Nutzer bzw.
der Nutzerin ist vor der Unterzeichnung des Vertrages ausreichend Zeit zur
Priifung zu geben.

Kiindigungsregelungen miissen transparent, gesetzeskonform und ziel-
gruppengerecht gestaltet werden. Grundsatzlich gilt dariiber hinaus: Je mehr
Sorgfalt auf die Vereinbarungsinhalte beim Vertragsabschluss verwendet
wird, desto geringer ist das Risiko von Kiindigungen.
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Vertragsanderungen sind friihestmoglich anzukiindigen, sodass den Nut-
zerlinnen ausreichend Zeit verbleibt, die Anderungen sorgfiltig priifen und
eine freie Entscheidung treffen zu konnen.

Die Zusammenarbeit mit Vertretungsberechtigten und Betreuer/innen ist so
zu gestalten, dass Entscheidungen unterstiitzt, gefordert und ermaéglicht
werden, die dem Willen und Interesse der Nutzer/innen entsprechen. Im
Rahmen der Entscheidungsfindung bei einwilligungsunfahigen Nutzer/innen
ist besondere Achtsamkeit geboten, die Vertretungspersonen sind durch die
Expertise der Einrichtung angemessen zu unterstiitzen.

2.

Zur Orientierung und zur Sicherung ihrer Mitwirkungsmaoglichkeiten werden
den Nutzer/innen und ihren Vertreter/innen Informationen iiber wesent-
liche Fragen des Dienstleistungsprozesses (u. a. Zustandigkeiten, Ansprech-
partner/innen, Abldufe, Beratungsmaglichkeiten) friihzeitig bei Beginn der
Dienstleistungserbringung sowie bei Anderungen fortlaufend und in ange-
messener Form zur Verfligung gestellt.

Im Rahmen des Erstkontaktes bzw. im Vorfeld des Dienstleistungsvertrages
ist eine Beratung von Interessenten durch die Einrichtung von qualifizierten
Mitarbeitenden mit ausreichenden Kenntnissen liber das Dienstleistungs-
angebot und iiber Finanzierungsfragen sicherzustellen. Geeignetes Infor-
mationsmaterial, das verstandlich die Angebotsstruktur (Art, Umfang, Qua-
litdt der Leistungen) und die Finanzierung der Leistungen darstellt, ist zur
Verfiigung zu stellen.

Insbesondere bei Dienstleistungen, die stationdr oder teilstationdr erbracht
werden, sind auch Angebote zum Kennenlernen der Einrichtung zu ermog-
lichen. Eine die Privatheit und Identitdt fordernde Gestaltung der person-
lichen Rdume in stationdren Einrichtungen ist zu gewadhrleisten und bei
Bedarf aktiv zu fordern und zu unterstiitzen.

Fiir die Eingewdhnung oder Einfiihrung in Einrichtungen bzw. ambulante
Dienstleistungen sind ausreichende individuelle Hilfestellungen anzubie-



Die Rechte der Nutzer/innen bei der Inanspruchnahme von AW0-Dienstleistungen

ten, die die Integration und Orientierung der Nutzer/innen starkt. Im Rah-
men der regelhaft durchzufiihrenden Auswertung der Eingewohnungs- bzw.
Einflihrungsphase ist der weitere Informations- und Unterstiitzungsbedarf
zur Orientierung der Nutzer/innen zu priifen und bei Bedarf zu ergdnzen.

Auch liber die erste Phase der Dienstleistungserbringung hinaus sind die
Nutzer/innen bzw. ihre Vertreter/innen laufend in geeigneter Form iliber
Entwicklungen, Planungen und Veranderungen, die die Ausfiihrung der
Leistungen, die eingesetzten Mitarbeitenden, Methoden, Arbeitsweisen und
-abldufe sowie das Umfeld der Leistungserbringung betreffen, zu informie-
ren.

3.

Die Planung, Durchfiihrung und Auswertung der Dienstleistungserbringung
erfolgt grundsatzlich immer unter Beachtung der individuellen Lebensziele
und Autonomiebediirfnisse der Nutzer/innen, die auch von ihren gesetz-
lichen Vertreter/innen formuliert werden konnen. Nutzer/innen werden iiber
geplante Anderungen der Dienstleistungserbringung friihzeitig informiert
und in Entscheidungsfindung und Planung einbezogen.

Informiertheit, Transparenz und Orientiertheit werden als wesentlicher
Aspekt von Lebensqualitdt, aber auch als Voraussetzung der Mitwirkung an
der Leistungserbringung verstanden.

Die Nutzer/innen sind selbstbestimmt Handelnde und Experten ihrer Situa-
tion. Die Dienstleistungen der AWO sind darauf gerichtet, die Nutzer/innen
darin zu unterstiitzen, ihre eigenen Ziele und Vorstellungen zu verwirk-
lichen. Ihre Mitwirkung und Beteiligung ist in den beschriebenen fachlichen
Standards und Dienstleistungsprozessen konkret fixiert. Diese beziehen sich
auf die Planung, Durchfiihrung und Auswertung sowie Aktualisierung der
Hilfen und Leistungen. Ohne dieses Prinzip ldsst sich das Konzept der Selbst-
wirksamkeit nicht realisieren.

Auch die Einbeziehung der Angehdrigen, Bezugspersonen und/oder gesetz-
lichen Vertreter/innen bei der Planung, Durchfiihrung und Auswertung der
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Dienstleistungen ist zu regeln und erfolgt auf Basis aktueller fachlicher
Konzeptionen und Standards. Die besonderen Unterstiitzungsleistungen der
Angehdrigen und Bezugspersonen bei der Erfassung des biografischen Hin-
tergrundes sind je nach Arbeitsbereich aktiv einzubeziehen.

Gesetzliche Mitbestimmungsinstrumente werden offensiv in das Handeln
der Einrichtungen eingebunden und durch Unterstiitzungsangebote in
ihrer Aufgabenerfiillung gestarkt. Zur Forderung demokratischer Strukturen
werden bestehende Mitbestimmungsinstrumente aktiv genutzt. Partizipa-
tive, demokratische und der UN Behindertenrechtskonvention entsprechen-
de Beteiligungschancen werden nachhaltig und umfassend verwirklicht.

L.

Im Rahmen des Risikomanagements werden alle die Sicherheit der
Nutzerlinnen betreffenden Risiken erfasst, analysiert und durch gezielte
MaRBnahmen der Vorbeugung gesteuert und liberwacht.

Das Risikomanagement ist fester Bestandteil des Managementkonzeptes
jeder AWO-0rganisation. Dieses umfasst auch das Thema der Nutzersicher-
heit hinsichtlich des Umgangs mit personenbezogenen Daten, des Schutzes
vor physischen und psychischen Beeintrdchtigungen und materiellen Scha-
den.

Brandschutz, Katastrophenschutz, Datenschutz, Schutz vor Gewalt sowie
Schutz vor Schaden durch fachliche Fehler sind Bestandteil des Qualitats-
managements. Alle notwendigen MaRnahmen zur Risikominimierung und
Vermeidung solcher Vorfdlle sind zu identifizieren und umzusetzen. Verfah-
rensweisen und Standards sind jeweils anzupassen. Davon sind neben der
fachlichen Arbeit auch alle Managementbereiche betroffen (z. B. Personal-
management, Gebdudemanagement, IT-Bereich), die Auswirkungen auf die
Sicherheit der Nutzer/innen haben.

Notfallplane sichern ein qualifiziertes Handeln im Eintrittsfall. Im Rahmen

von Pravention und Intervention wird mit Polizei, Feuerwehr und Auf-
sichtsstellen eng zusammengearbeitet.
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Alle Manahmen zur Reduzierung von Risiken werden auf ihre Wirksamkeit
tberpriift und standig wiederholt oder weiterentwickelt.

5.

Die Ergebnisse aus regelmdRigen Erhebungen zur Zufriedenheit der Nut-
zerlinnen mit der Dienstleistungsqualitdt werden transparent gemacht und
finden Eingang in konkrete VerbesserungsmaRnahmen.

Die Zufriedenheit der Nutzer/innen wird regelmdRig in angemessener Form
und zielgruppengerecht erhoben. Nutzer/innen, die durch klassische Fra-
gebdgen nicht erreicht werden kdnnen, sind iiber Assessments, Interviews
oder andere Formen der Zufriedenheitsbewertung anzusprechen. Die Ver-
treter/innen werden dabei beteiligt. Damit werden Starken und Schwdchen
der Einrichtungen aus Sicht der Nutzer/innen identifiziert und Verbesse-
rungspotentiale aufgezeigt.

Die AWO sichert die zeitnahe Auswertung dieser Erhebungen, die Umsetzung
von MalRnahmen zu den festgestellten Verbesserungsbedarfen/-potentialen
und die Uberpriifung der Wirksamkeit dieser MaBnahmen zu. Uber die
Ergebnisse und die geplanten bzw. getroffenen MaBnahmen und deren
Wirkungen werden die Nutzer/innen jeweils zeitnah informiert. Daten und
Fakten zur Qualitdatsentwicklung und Nutzer/innenzufriedenheit werden in
geeigneter Form veroffentlicht.

Anpassungs- oder Korrekturerfordernisse, die sich aus diesen Riickmeldun-
gen ergeben, werden umgehend umgesetzt, weiterreichende Verbesse-
rungsmaBnahmen werden in einem angemessenen Zeitraum in Angriff
genommen.

6.

Leicht zugdngliche Beschwerdemaoglichkeiten werden den Nutzer/innen,
ihren Vertreter/innen und Angehorigen zur Verfligung gestellt. Auf Be-
schwerden wird zeitnah reagiert, die Bearbeitung erfolgt transparent und fiir
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die Nutzer/innen nachvollziehbar. Fiir Nutzer/innen mit eingeschrankter
Handlungssouverdnitdt besteht Zugang zu unabhdngigen Beschwerde-
institutionen (z. B. Ombudspersonen).

Allen Nutzer/innen wird ein barrierefreier Zugang zu Beschwerdemaglich-
keiten gesichert, der ihnen die Moglichkeit gibt, negative oder kritische
Riickmeldungen zu einer Dienstleistung, einem Produkt und/oder zum Ver-
halten des Dienstleistungserbringers miindlich (personlich, telefonisch) oder
schriftlich (Brief, Fax, Email) zu duRern und Unzufriedenheit zum Ausdruck
zu bringen.

Jede/r Mitarbeitende ist verpflichtet, Beschwerden aufzunehmen und diese
an Zustandige innerhalb der AWO weiterzugeben. Die AWO verpflichtet sich
in ihren ,,Grundsatzen zum Beschwerdemanagement" auf eine zeitnahe
und lésungsorientierte Beschwerdebearbeitung.

Die Beschwerdemadglichkeit wird regelmadRig kommuniziert, iiber Themen
und Ergebnisse der Beschwerdebearbeitung werden die Nutzer/innen
regelmadRig informiert. Die Beschwerde wird somit zu einer alltéglichen, frei
von Angsten oder Befiirchtungen genutzte Moglichkeit der Qualitdtsverbes-
serung.

Insbesondere Nutzer/innen, die z. B. auf Grund schwerer Pflegebediirftigkeit,
demenzieller Erkrankung, kognitiver EinbulRen oder auch Minderjdhrigkeit
in ihrer Handlungssouverdnitdat eingeschrankt sind, sind Zugdnge zu
unabhdngigen Beschwerdestellen (z. B. Ombudsperson) zur Verfiigung zu
stellen. Zugdnge zu externen Beschwerdestellen (z. B. Kommune oder
unabhédngige Patientenberatung) sind den Nutzer/innen ebenfalls grund-
sdatzlich barrierefrei sicherzustellen. Die AWO arbeitet mit diesen Stellen
konstruktiv im Sinne des Anliegens der Nutzer/innen zusammen.

7.
Zum Schutz der Nutzer/innen vor Grenziiberschreitungen und Ubergriffen

von Mitarbeitenden, anderen Nutzer/innen oder Gasten werden von den
Einrichtungen und Diensten arbeitsfeldbezogen MalRnahmen zur Gewalt-
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pravention und zum Umgang mit Gewaltpotential ergriffen, regelmaRig
tberpriift und weiterentwickelt.

In den Einrichtungen und Diensten sichert die AWO den Nutzer/innen eine
besondere Achtsamkeit der Mitarbeitenden beziiglich des respektvollen
Umgangs und der Fachlichkeit des Handelns zu. Die AWO duldet keine Tole-
ranz gegeniiber Gewalt und Missachtung der Wiirde der Nutzer/innen. Die
Fiihrungskrafte in den AWO-Einrichtungen tragen Sorge fiir eine zuwen-
dende, sorgende und empathische Grundhaltung der Mitarbeitenden.

Das Risiko von Gewaltentwicklungen kann minimiert, aber nie ganzlich aus-
geschlossen werden. Daher steht die AWO fiir eine Enttabuisierung dieses
Themas und fiir Sensibilisierung, um einen offenen Umgang und damit
eine Beeinflussbarkeit zu erreichen. Die Einrichtungen und Dienste der AWO
priifen das Gefahrdungspotential fiir ihre Nutzer/innen und setzen auf
dieser Basis Prdventionsmallnahmen um. Hierzu zdhlen MaBnahmen der
sorgsamen Personalauswahl, Deeskalationskonzepte und Friiherkennungs-
malnahmen sowie Kriseninterventionen. Die AWO verpflichtet sich zur
Umsetzung der diesbeziiglichen ,,Empfehlungen zur Pravention und Inter-
vention in sozialen Einrichtungen und Diensten" in ihrer Organisation.

Die AWO sichert einen transparenten Umgang mit Ubergriffen und Gewalt
gegeniiber Nutzer/innen zu. Nur so ist eine Enttabuisierung von Gewalt-
tendenzen zu erreichen und Glaubwiirdigkeit zu sichern.

8.

Die Einrichtungen und Dienste der AWO arbeiten mit den Institutionen der
externen Qualitatssicherung und des Verbraucherschutzes zur standigen
Weiterentwicklung ihrer Dienstleistungsqualitdt und -sicherheit eng
zusammen.

Die AWO wirkt bei der kommunalen und regionalen Netzwerkarbeit, der
Optimierung der Gesamtversorgungsqualitdt und der Verbesserung der
sozialraumlichen Bedingungen auf dem Weg zu einer inklusiven Gesellschaft
aktiv mit. Sie geht offensiv Problemldsungen an, z. B. bei libergreifenden
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Themen wie der Zusammenarbeit mit Betreuungsstellen oder Ubergingen
zwischen den Sektoren.

Sie arbeitet aktiv und offen mit Krisentelefonen, kommunalen Beschwerde-
stellen und Verbraucherberatungsstellen zusammen, informiert diese iiber
eigene Aktivitdten des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses und trifft
Absprachen zum Umgang mit Beschwerden und Fehlern.

Mit den Aufsichtsbehdrden (z. B. Gesundheitsamt, Heimaufsicht, Medizini-
scher Dienst der Krankenkassen, Priifern der Kostentrdger) arbeitet die AWO
konstruktiv zusammen. Festgestellte Verbesserungsbedarfe, die sich aus
Priifergebnissen ableiten lassen, werden in den Verbesserungsprozess liber-
nommen.

Verabschiedet vom Bundesausschuss der
Arbeiterwohlfahrt am 12./13. Juni 2015 in Berlin.
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