Deutsche
B AIDS-Hilfe

Qualit at i1st gell!

Qualitatssicherung in der
Telefonberatung der Aidshilfen

Karl Lemmen



Deutsche
B AIDS-Hilfe

Qualitat ist ...

= definierte Eigenschaft einer Dienstleistung
= Ubereinstimmung von Leistungen mit Anspriichen
s Ein Gesamteindruck aus Teil-Qualitaten

»» Was der Kunde will ...
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Deutsche
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Dimensionen der Qualit at

s Strukturqualitat
= Prozessqualitat
= Ergebnisqualitat
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Qualit at Telefonberatung

Deutsche
B AIDS-Hilfe

Struktur

Prozess

Ergebnis

Personalauswanhl

Koordination der MA,
Zulassung zur BR

Raume, Festnetz

Dienstplane &
Besetzung

Qualifizierung

Supervision &
Fortbildung

Erreichbarkeit

Besetzung und
Vertretung

Gute Strukturqualitat
Voraussetzung fur
gute Prozesse

Gute Prozesse
erzielen gute
Ergebnisse
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Da fehlt doch was ....

Planungs- oder Konzeptqualitat
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Deutsche
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Konzeptqualit at

s geplante Qualitat eines Produktes

= fachliche Begrundung fur das Was, Wozu, Fir wen,
Wie und Womit

= ordnet Ziele, Strukturen und Verfahren

= bildet die Basis fur die tbrigen Qualitatsdimensionen
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Unsere Haltungen flie 3en ein ...

Gemeinsam gegen Aids -
gemeinsam fir Menschen
mit HIV.
e Betreutes Wohnen—
Das Leitbild der DAH iir Menschen mit HIV/AIDS —

Qudlitétshandbuch
der hessischen AIDS-Hilfen
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Qualit at Telefonberatung

Deutsche

B AIDS-Hilfe

Konzept

Struktur

Prozess

Ergebnis

Menschen zum Schutz
befahigen

Personalauswahl

Koordination &
Zulassung MA

Recht auf
Selbstbestimmung,
Teilhabe und Solidaritat

Raume, Festnetz

Dienstplane &
Besetzung

Verhalten Einzelner &
Verhaltnisse

Qualifizierung

Supervision &
Fortbildung

Wissen um die Grenzen
der Pravention

Erreichbarkeit

Besetzung und
Vertretung

Konzept benennt
Anforderungen an
Struktur und Prozess

Gute Struktur
Voraussetzung flr
gute Prozesse

Gute Prozesse
erzielen gute
Ergebnisse
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Qualit at sozialer Dienstleistungen transparent
definieren

s Kundenorientierung gerat in sozialen
Arbeitsfeldern an ihre Grenzen, u.a.
m well Kunden nicht immer alle Dimensionen erfassen konnen
m Weil der Kunde ,Mitproduzent* der Dienstleistung ist
m weil nicht alle Mal3nahmen freiwillig sind

s Ergebnis der Aushandlung zwischen

m Nutzern sozialer Dienstleistungen
m Sozialen Dienstleistungserbringern
m Kostentragern
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Das Qualit atsdreieck der sozialen Arbeit

Kostentriger 1
Qualit at

Wirksamkeit Kontrolle
Effizienz

Finanzierung

@shi@ o IKIient/in
Befahigung
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Deutsche
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Telefonberatung : wie gut sind wir wirklich ?

= Wie gut sind die Erwartungen an
uns geklart:
m Der Anrufer/innen
m Der Kostentrager

s Wie klar sind unsere Haltungen
m Zu Papier gebracht
m Allen Beteiligten bekannt

m Von allen in der Beratung
beherzigt?
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Deutsche
B AIDS-Hilfe

Telefonberatung : wie gut sind wir wirklich ?

= Erwartungen der
Anrufer/innen

m Verlasslichkeit

m Vertraulichkeit

m Kompetenz
m Sicheres Wissen
m Vorurteilsfreie Annahme
m Beratung strukturieren kénnen

m Klaren, welche Erwartungen
nicht erfullt werden kdnnen:

m Aids-Phobiker & -Hypochonder
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Deutsche
B AIDS-Hilfe

Telefonberatung : wie gut sind wir wirklich ?

= Erwartungen der
Zuwendungsgeber

m Qualitatsgesicherter Beitrag zur
HIV-Pravention

m Wissen um xyz steigern
m Selbstbefahigung fordern
m Mehr HIV-Tests in Zielgruppen

m Wirksamen & kostengulnstigen
Betrag zur Verringerung von
Neuansteckungen
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Deutsche
B AIDS-Hilfe

Telefonberatung : Was wollen wir selbst?

s Welche Positionen sind uns
zentral? Wie missen die sich in

der Beratung niederschlagen?

=  Wovor miussen wir unsere

Verantwortung in der Pravention
Akzeptanz von Lebensweisen
Konzept der Schadensminderung
Einbindung von Menschen mit HIV
Selbstbefahigung

Mitarbeiter/innen schitzen?

Karl Lemmen ©DAH 15.07.2011
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Deutsche
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Telefonberatung : Was mussen wir kl aren?

1. Haltungen < Was muss gedacht werden?
2. Wissen < Was muss gewusst werden?
3. Fertigkeiten < Was muss gekonnt sein?

4. Reflektionsfahigkeit < Wie kénnen wir aus “Fehlern”  lernen
um bei 1 — 3 stets up to date zu bleiben?
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Deutsche
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Telefonberatung : Was miissen wir organisieren?

= Haltungen 7 Leitsatze zur Telefonberatung
= Wissen

m Fertigkeiten

s Reflektionsfahigkeit 7 Kultur der Fehlerfreundlichkeit
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Deutsche
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Telefonberatung : Was ist zu tun?

Hand aufs Herz:

Machen wir alle EINS
oder macht jeder SEINS?
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Deutsche
B AIDS-Hilfe

Telefonberatung : Was ist zu tun?

Hand aufs Herz:

Was wollen wir am Telefon erreichen ?
Wie konnen wir den Erfolg Uberprufen ?
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Deutsche
B AIDS-Hilfe

SMARTe Beratung fur Berater/innen ...

DOGTH Sitemap

Cisclaimer Koantakt Irnptessum

[ Disse Plattform Home =

innen Unger/Block/Wright
Dateiname: SMART-
________________________________________________________________ hode_ Qualitast_A...
SMART-Methode

[ Dss Projekt

] Aot bes

SMART Kriterien zur Bestimnung der Ziele von MalBnahmen und
Interventionen

SMART-Eriterien werden bei der Bestimmung von Zielen von Malinahmen
und Interventionen herangezogen. Mit ihrer Hilfe werden Ziele so formuliert,
dass sie spezifisch, meszbar, attraktiv, realistisch und terminierbar =ind,
SMART (engl. =chlau, clever) formulierte Ziels sind ein Gualititzmerkmal
und firderlich fir die Uberpriifung der Zielerreichung (Evaluation). Die
SMART-Kriterien =ind ein fester Bestandteil verschiedenster Ansitze der
ualitdtsentwicklung und werden in der Fachliteratur zum T=il

Teianung unterschiedlich beschrieben.

Yoraussetzungen

Methoden BPenutzung der SMART-Kriterien verlangt keine besonderen
- gbogen. In der partizipativen Qualititsentwicklungd

Praxisheisplele

-

e R . S e e
die Kriterien mit Leben fiilllen zu kinnen (z.B. einschitzen zu kinnen,
WelEhes Ziel war OFt realistiseh machbat 150 cD as heilt sswerden

b gl gl aack ialarubpanund Projshiritarh atrande o nh e g e R
G solche partizipativen Prozesse bedarfes ausreichend Zeit sowie sine Lern-
R und Diskussionzhereitschaft bai allen Betsiligten,

Liveratur & Links

E umseteung

E Faran Anvrendungsbereiche

I erexisbeisplels .
5 Mt haden ke e

Zielformulierung bei der Entwicklung und Planung ven Interventionen.
® Anpassung der Zielsetzung von priaventiven und
gesundheitsfirdernden MaBnahmen an lokale Situationen
5 — beziehungsweize spezifische Bedarfe von Zielaruppen
B Uterstur & Links Warbereitung einer Uberpriifung der Zielersichung (Evaluation)
El ® Erztellen eines Projektantrags, in dem Ziele von Malnahmen
R bestimmt werden

B Dohumente

' Teennisete it Arbeitsschritte im ilberblick

SMART-Eriterien anzuwenden, bedeutet, Ziele daraufthin zu priifen ob =ie
folgenden Kriterien entsprechen:

a) Spezifisch

bl Messhar

o] Attraktiv

d] Realistisch

&) Terminisrbar

Aufwrand

Karl Lemmen
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Deutsche
B AIDS-Hilfe

Telefonberatung : Was ist zu tun?

Haltungen: Leitsatze zur Arbeit am Telefon
s Klarung unseres Selbstverstandnisses in

der beratenden Arbeit

m Was ist uns als Aidshilfe essentiell?

m Was wollen wir erreichen/vermeiden?

m Was missen wir von jeder Beraterin/ jedem
Berater erwarten kénnen?

m Wie kbnnen wir diese Grundsatze vermitteln?

Cave: weniger Ist mehr!

Karl Lemmen 15.07.2011
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Deutsche
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Telefonberatung : Was ist zu tun?

Reflektionsfahigkeit & Fehlerfreundlichkeit

s  Qualitatskultur schaffen
m Befahigung statt Disziplinierung
m Inkompetenzangst und —scham vermeiden
m Lust auf Lernen erzeugen
m Lern- Reflektionsmdglichkeiten schaffen

Aber auch: sich von denen verabschieden, die
glauben, dass sie schon alles (besser) wissen!
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Deutsche
B AIDS-Hilfe

Zusammenfassung

1. Wir haben viel geschafft:
m Wissenstandards
m Ausbildungsstandards

2. Es gibt viel zu tun:

m Klarung Konzeptqualitat Beratung:
Haltung annehmen!

m Beforderung einer Qualitatskultur:
wie gut sind wir wirklich?
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Diskussionsaufschlag zu Haltungen ...
8 goldene Regeln der Telefonberatung ???

Wer anruft ist bei uns richtig

Welil er/sie eine hohe Schwelle Uberwunden hat.
Wir missen nicht helfen kodnnen!

Wir missen nur zuhoren |

Wir stellen interessierte Fragen

Um zu verstehen

Was jetzt im Moment gebraucht wird!

Verweisen = wegschicken
machen wir nur, wenn wir explizit drum gebeten werden!

O N Ok WDNE
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Deutsche
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Vielen Dank fiur Eure Aufmerksamkeit!
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