AWO-Norm
Fuhrung und Organisation Reha

Stand: 23.09.2022

Lfd. Nummer

AWO-Qualitatskriterien

Bemerkungen

Verantwortung der Leitung

1.1.

Leitbildorientierung

FOR

1.1

Leitbildorientierung der Geschéftsstellen,
Einrichtungen und Dienste ist auf der
Grundlage der AWO-Leitséatze der Bun-
desebene sichergestellt und wird regel-
malfiig uberpruft, weiterentwickelt und um-
gesetzt

BAR-Anforderung 1.1

FOR

1.1

b)

Entwicklung eines Dienstleistungsver-
standnisses (Leitbild) der Einrichtungen
mit Bezug zum Unternehmenszweck der
Rehabilitation ist sichergestellt

BAR-Anforderung 1.1

1.2.

Unternehmenspolitik

FOR

1.2.

Unternehmenspolitik, die am Leitbild und
an den Leitorientierungen der Arbeiter-
wohlfahrt ausgerichtet ist und ein Hochst-
malfd an Qualitatsorientierung beinhaltet,
wird unter gegebenen Mitteln und Rah-
menbedingungen angestrebt und ist ent-
wickelt

FOR

1.2.

b)

Die fur den Geltungsbereich des Quali-
tatsmanagementsystems verantwortliche
Leitung ist zur Einhaltung der Unterneh-
menspolitik verpflichtet

BAR-Anforderung 4.1.1

FOR

1.2.

Die Organisationsstruktur des Qualitats-
managements ist beschrieben

BAR-Anforderung 4.1.1

FOR

1.2.

Verantwortlichkeiten bei der Entwicklung
von Qualitatszielen, der Qualitatsplanung,
Uberwachung und Bewertung sind festge-
legt

BAR-Anforderung 4.1.2

FOR

1.2.

Angemessene personelle Ressourcen fir
das Qualititsmanagement sind bereitge-
stellt

BAR-Anforderung 4.1.3

FOR

1.2.

f)

Angemessene sachliche Ressourcen flr
das Qualitatsmanagement sind bereitge-
stellt

BAR-Anforderung 4.1.3
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Lfd. Nummer

AWO-Qualitatskriterien

Bemerkungen

FOR 1.2.

9)

Die Unternehmenspolitik macht Aussagen
zu

e unterstutzender Kooperation mit dem
Mitgliederverband

e Stellenwert zivilgesellschaftlicher
Kampagnen und Initiativen

e Beteiligungsmadglichkeiten des
Mitgliederverbandes

Darstellung der AWO als Mitgliederver-
band und ihrer Unternehmen in der Offent-
lichkeit

FOR 1.2.

Die verantwortliche Leitung stimmt die
Unternehmenspolitik mit dem Aufsichts-
gremium ab und erdértert mit ihm in regel-
mafiigen Abstanden den Stand

e der Umsetzung der Unternehmens-
politik und damit verbundener
Strategien,

e der Starkung des Mitgliederver-
bandes und

e der Forderung des ehrenamtlichen
Engagements

FOR 1.2.

)

Die verantwortliche Leitung des AWO Un-

ternehmens arbeitet aktiv mit an gliede-

rungsubergreifenden Mallnahmen und

Instrumenten insbesondere

e Managementsystem (insb. Risiko-
behandlung)

e zur Starkung des Mitgliederver-
bandes und

e der Forderung Birgerschaftlichen
Engagements in der AWO

1.3.

Organisation des Managementsystems

FOR 1.3.

Ein Organigramm und eine Darstellung
der Verantwortlichkeiten ist erstellt und
wird regelmafiig aktualisiert

BAR-Anforderung 5.1.1
BAR-Anforderung 5.1.3

FOR 1.3.

Die Verantwortung in den beschriebenen
Prozessen ist eindeutig beschrieben und
zuzuordnen

BAR-Anforderung 5.1.1

FOR 1.3.

Die Schnittstellen zwischen den Organisa-
tionseinheiten sind festgelegt
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Bemerkungen

FOR 1.3.

d)

Mitarbeitende sind im Rahmen des stan-
digen Verbesserungsprozesses des Quali-
tatsmanagementsystems einbezogen (z.B.
regelmanige QM-Schulungen)

BAR-Anforderung 5.5.2

FOR

1.3.

Beauftragte aus der Fuhrungsebene so-
wie Qualitatsmanagement-Beauftragte
(QB) u. a. Personen sind festgelegt, sie
koordinieren das integrierte AWO-
Qualitatsmanagement-Konzept und
erhalten es aufrecht

BAR-Anforderung 4.2.1
BAR-Anforderung 4.2.3

FOR

1.3.

f)

Ein*e qualifizierte*r Qualitatsmanagement-
Beauftragte*r (mit den erforderlichen Res-
sourcen) ist bereitgestellt

BAR-Anforderung 4.2.1
BAR-Anforderung 4.2.2

FOR

1.3.

9)

Die erforderlichen zeitlichen Ressourcen
fur den*die Qualitatsmanagement-
Beauftragte*n sind bestimmt und bereitge-
stellt

BAR-Anforderung 4.2.3

FOR

1.3.

h)

Der*Die Qualitatsmanagement-
Beauftragte ist schriftlich benannt

BAR-Anforderung 4.2.4

FOR

1.3.

Aufgaben und Befugnisse des*der Quali-
tatsmanagement-Beauftragten sind schrift-
lich benannt

BAR-Anforderung 4.2.4

FOR

1.3.

)

Aufgaben und Befugnisse des*der Quali-
tatsmanagement-Beauftragten sind trans-
parent vermittelt

BAR-Anforderung 4.2.5

1.4.

Anforderungen der Kund*innen und
interessierter Parteien

FOR

1.4.

Anforderungen der Kund*innen und inte-
ressierter Parteien sind ermittelt, die Rele-
vanz bewertet und bei Bedarf MalShahmen
abgeleitet und tberwacht

FOR

1.4.

b)

Die aus den Kund*innenanforderungen
resultierenden Sachausstattungen sind
ermittelt und werden bereitgestellt, instand
gehalten und regelmaldig Gberpruft

FOR

1.4.

Vertragsprufung und Vertragsmanage-
ment sind unter Berlcksichtigung der Ver-
braucherfreundlichkeit sichergestellt

FOR

1.4.

d)

Kund*innenorientiertes Verstandnis und
Verhalten gegeniiber den interessierten
Parteien sind Bestandteil des Alltagshan-
delns
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FOR 1.4.

e)

Systematisches Vorgehen zur Pravention
und Intervention bei Gewalt und Gewalt-
tendenzen ist unter besonderer Bertck-
sichtigung des Schutzanspruchs von Nut-
zer*innen sichergestellt

1.5.

Fachpolitische Steuerung

FOR

1.5

Fachberatung und Koordination fur Ein-
richtungen und Dienste ist sichergestellt

FOR

1.5

Beratungsangebot an den Mitgliederver-
band ist beschrieben und wird sicherge-
stellt

FOR

1.5.

Fachpolitische Gremienarbeit ist sicher-
gestellt

FOR

1.5.

Zivilgesellschaftliche Kampagnen werden
mit der sozialen Arbeit in den Fachberei-
chen und der Fachpolitik verkntpft

FOR

1.5.

Fachgerechte Erarbeitung und Verab-
schiedung von Stellungnahmen und
Fachartikeln ist sichergestellt

FOR

1.5.

f)

Grundsatze zur regionalen Vernetzung
des Unternehmens und seiner Einrichtun-
gen unter besonderer Berlcksichtigung
der AWO-Mitgliedschaft sind festgelegt

FOR

1.5.

9)

Beteiligungsformate fir die Zivilgesell-
schaft unter besonderer Berlicksichtigung
des AWO-Mitgliedsverbandes sind entwi-
ckelt und werden eingesetzt

1.6.

Ziele der Organisation

FOR

1.6.

Auf allen Ebenen der Organisation sind
strategische Organisationsziele aus der
Unternehmenspolitik (insb. verbandliche,
gualitatsbezogene, wirtschaftliche Ziele)
und operativer Ziele aus den strategi-
schen Zielen abgeleitet

FOR

1.6.

b)

Die Ziele decken die Funktionen Freier
Wohlfahrtspflege (Gemeinwohlfunktion,
Sozialanwaltschaft und soziale Dienstleis-
tungen) ab

FOR

1.6.

Verantwortung fur die Umsetzung der
Organisationsziele ist festgelegt
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FOR 1.6.

d)

Ressourcen zur Erreichung der Organisa-
tionsziele sind bestimmt, deren Einsatz ist
geplant und realisiert

FOR

1.6.

Unternehmenspolitik und Organisations-
ziele werden regelmaliig Uberpruft, bewer-
tet und anpasst

1.7.

Planung des Managementsystems

FOR

1.7.

Verantwortung fur die Umsetzung der Or-
ganisationsziele ist festgelegt

FOR

1.7.

Ressourcen zur Erreichung der Organisa-
tionsziele sind bestimmt und deren Ein-
satz wird geplant und realisiert

FOR

1.7.

Unternehmenspolitik und (messbare) Qua-
litatsziele sind regelméanRig Uberprift, be-
wertet und angepasst (jJahrliche Manage-
mentbewertung und Ableitung neuer
messbarer Qualitatsziele auf der Grundla-
ge der internen Ergebnismessungen)

BAR-Anforderung 5.3.1

1.8.

Bewertung und standige Verbesserung
des Managementsystems

FOR

1.8.

In die Managementbewertung sind regel-
maliig einbezogen:

e Ergebnisse des Ereignismanage-
ments (Beschwerden und Fehler)

e der Erhebungen der Kund*innen- und
Mitarbeitendenzufriedenheit

e der Ermittlung der Zufriedenheit der
Mitglieder, des Mitgliederverbandes
und der freiwillig Engagierten

e Ergebnisse aus internen Audits

e Ergebnisse zur nachhaltigen
Entwicklung

e Ergebnisse des Managements freiwil-
liger sozialer Arbeit sowie des
Chancen- und Risikomanagement

BAR-Anforderung 7.2
BAR-Anforderung 9.7
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Bemerkungen

FOR 1.8. D)

Bestandteil der Managementbewertung
sind Messgrof3en mindestens zur Leis-
tungsfahigkeit folgender Prozesse:

e zu Prozessen, die nach den fachspezi-
fischen AWO-Qualitatskriterien
(Teile 111) zu evaluieren sind

e zu den Prozessen im Bereich Perso-
nal- und Finanzmanagement sowie im
Bereich Forderung der Verbandsent-
wicklung

FOR 1.8. ¢

Die erhobenen Ergebnisse und Messgro-
Ren sind auf Plausibilitat geprift

FOR 1.8. d)

Aus den Managementbewertungen sind
(Verbesserungs-, Korrektur-, Vorbeuge-)
Malinahmen abgeleitet

BAR-Anforderung 5.3.2

FOR 1.8. ¢)

Uberwachung der MaRnahmen ist sicher-
gestellt

BAR-Anforderung 5.3.2

FOR 1.8. f) | Qualitatsziele und Zielerreichung in der BAR-Anforderung 5.3.3
Einrichtung sind transparent gemacht
1.9. Lenkung der Dokumente und Aufzeich-

nungen (dokumentierte Informationen)

FOR 19. a)

Alle Beteiligten erhalten zeitnah die zur
Durchfiihrung ihrer Arbeit erforderlichen
Informationen, Daten und Dokumente

FOR 1.9. D)

Regelung zur Genehmigung, Aktualisie-
rung, Kennzeichnung, Handhabung und
Verteilersystem rehabilitandenbezogener
Dokumente ist eindeutig festgelegt

BAR-Anforderung 5.2.5

FOR 1.9. ¢

Dokumentation aller wesentlichen Ge-
schaftsprozesse ist sichergestellt

FOR 1.9. d)

Regelung zur Festlegung, Kennzeich-
nung, Aufbewahrung, zum Schutz und
Wiederauffinden und zur Vernichtung von
Aufzeichnungen sind festgelegt

BAR-Anforderung 5.2.5

FOR 19. e)

Umfang und Tiefe der aufrecht zu erhal-
tenden Informationen sind geeignet, um
die Steuerungsfahigkeit des Manage-
mentsystems sicherzustellen

Seite 6 von 15




AWO-Norm
Fuhrung und Organisation Reha

Stand: 23.09.2022

Lfd. Nummer
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Bemerkungen

1.10.

Datenschutz/ Datensicherheit

FOR 1.10. a)

Datenschutzmanagement ist erstellt und

Gegenstand des Alltagshandelns. Es be-

inhaltet mindestens:

o Datenschutzbeauftragte*n

o Verzeichnis der Verarbeitungstatigkei-
ten/Auftragsdatenverarbeitungen

e LOsch- und Sperrkonzepte

« Informationspflichten Beachtung der
Auskunftsrechte

o Verpflichtung auf das Datengeheimnis

FOR 1.10. b)

Das Datensicherungskonzept beinhaltet

mindestens:

o technische und organisatorische
Malinahmen

e IT-Sicherheit

« Notfallplan

1.11.

Koordination und Vernetzung

FOR 1.11.

Mitwirkung an verbandsubergreifenden
Fachgremien mit regionaler oder tberre-
gionaler Bedeutung ist sichergestellt

1.12.

Chancen- und Risikomanagement

FOR 1.12.

Kontinuierliches Chancen- und Risiko-
management ist auf strategischer und
operativer Ebene sichergestellt, das
mindestens beinhaltet:

e Sozialanwaltschafts- und Gemein-
wohlfunktion der AWO

e Chancen- und Risikobewertung auf
Basis geeigneter Instrumente durch-
fuhren

o Festlegung von Zielen und der Mal3-
nahmen zur Chancenstarkung und
Risikominimierung sowie deren
Uberpriifung

1.13.

Krisenmanagement

FOR 1.13.

Regelungen zum Krisenmanagement
sind festgelegt unter Beachtung der Mel-
dung gegeniber dem Zertifizierer und
dem AWO Bundesverband
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1.14.

Interkulturelle Offnung

FOR 1.14.

Interkulturelle Offnung der Organisation
ist Gegenstand des Alltagshandelns un-
ter Beachtung:

o der Festlegung der Verantwortung
auf Leitungsebene

e von Festlegungen in Leitbild und
Konzeption

« einer bedarfs- und bedurfnisorien-
tierten Vorgehensweise

e einer zielorientierten internen Ent-
wicklung von Organisation und Per-
sonal

o der Einbeziehung in die Manage-
mentbewertung

1.15.

Nachhaltigkeit

FOR 1.15.

Soziale, wirtschaftliche, 6kologische und
internationale Verantwortung durch
nachhaltiges Handeln im Sinne eines
kontinuierlichen Verbesserungsprozes-
ses ist sichergestellt. Dies umfasst min-
destens:

o der Festlegung der Verantwortung
auf Leitungsebene

o die Einbindung in Leitbildorientierung
und Unternehmenspolitik

« die Definition ausgewahlter Nachhal-
tigkeitsaspekte und deren Berick-
sichtigung innerhalb der Geschafts-
prozesse

o der Einbeziehung in die Manage-
mentbewertung

Personalmanagement Siehe Anmerkung 1

FOR 2. a)

Einbettung des Personalmanagements in
die Gesamtstrategie der Organisation ist
sichergestellt

FOR 2. b

Ressourcen fur das Personalmanagement
sind sichergestellt

FOR 2. 0

Strategien der Mitarbeitendengewinnung
sind entwickelt und Umsetzung ist sicher-
gestellt
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FOR

2.

d)

Systematische Planung und Durchflhrung
des Personalmanagements unter Beach-
tung der Nachwuchskrafteférderung ist
sichergestellt

FOR

2.

e)

Geeignete MalRnahmen zur Steigerung
der Arbeitgeber*inattraktivitat unter be-
sonderer Berlcksichtigung der sozialpoli-
tischen Positionen des Verbandes sind
erarbeitet und festgelegt

2.1.

Fuhrungsgrundsatze

FOR

2.1.

Fuhrungsgrundsatze sind an den Leitsat-
zen der Arbeiterwohlfahrt ausgerichtet und
unter Einbezug von MA-Rickmeldungen
Uberpruft sowie ggf. MalRnahmen abgelei-
tet

FOR

2.1.

b)

Werteorientierung wird durch die Forde-
rung des vorbildhaften Verhaltens der
Fuhrungskrafte gestarkt

FOR

2.1.

Beteiligungsorientiertes Fuhrungs- und
Verantwortungskonzept wird angewendet

FOR

2.1.

Anforderungs-/ und Aufgabenprofile inklu-
sive Vertretungsregelungen sind entwi-
ckelt und angewendet

BAR-Anforderung 5.1.2

2.2.

Kommunikation

FOR

2.2.

Transparente und verbindliche interne
Kommunikationsstrukturen sind festgelegt

BAR-Anforderung 5.5.1

FOR

2.2.

Eine zeithahe Kommunikation ist sicher-
gestellt

FOR

2.2.

Einarbeitungsplan ist schriftlich festgelegt

BAR-Anforderung 11.5

2.3.

Personalakquise, -auswahl und
-einarbeitung

FOR

2.3.

Neue Mitarbeitende sind systematisch
eingearbeitet unter Einbezug von:

e Leitbildorientierung und Werten der
AWO

e fachlichen Kompetenzen
e Schutzbedurfnis der Nutzer*innen

¢ Informationen Uber den Mitgliederver-
band

BAR-Anforderung 11.5
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FOR 2.3.

b)

Leitbildorientierung und Sensibilitat fir das
Schutzbedurfnis der Nutzer*innen sind im

Rahmen der Probezeitbeurteilung bertck-
sichtigt

FOR 2.3.

Neue Fuhrungskrafte sind systematisch
eingearbeitet unter besonderer Beruck-
sichtigung der Fuhrungsgrundsétze, einer
wertschatzenden Unternehmenskultur und
der Starkung des Mitgliederverbandes

FOR 2.3.

d)

Auswahl und Einsatz von Mitarbeitenden
wird dem Schutzbedurfnis/ Schutzan-
spruch der Nutzer*innen gerecht

2.4.

Personalplanung und -zuordnung

FOR 2.4.

Kurz-, mittel- und langfristiger Personal-
bedarf wird kontinuierlich analysiert und
geplant

BAR-Anforderung 5.4.2

FOR 2.4.

b)

Es wird sichergestellt, dass die Stellenin-
haber*innen tUber ausreichende Ausbil-
dung, Kenntnisse, Erfahrung und Eignung
zur Erfullung ihrer Aufgaben verfigen

BAR-Anforderung 4.2.2
BAR-Anforderung 5.4.2

2.5.

Personalentwicklung

FOR 2.5.

Ein Personalentwicklungskonzept unter
Beachtung der strategischen Organisati-
onsziele ist eingefihrt und umgesetzt un-
ter besonderer Berucksichtigung von:

o zivilgesellschaftlicher Verantwortung
e wertegebundenem Handeln

¢ Umgang mit demokratiefeindlichen
Tendenzen

FOR 2.5.

b)

Personalentwicklung ist als unverzichtbare
Fuhrungsaufgabe festgeschrieben

FOR 2.5.

Durchfiihrung und Dokumentation regel-
maliger Personalgesprache ist sicherge-
stellt

BAR-Anforderung 5.5.3

FOR 2.5.

Eine bedarfsorientierte Qualifizierungspla-
nung und -durchfiihrung unter Beachtung
der Potentiale von Mitarbeitenden ist si-
chergestellt

BAR-Anforderung 5.5.2
BAR-Anforderung 11.6

FOR 2.5.

Bildungstransfer ist sichergestellt und eva-
luiert

FOR 2.5.

f)

Fachliteratur wird zur Verfigung gestellt
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2.6.

Arbeits- und Gesundheitsschutz

FOR

2.6. a)

Die Fursorgepflicht des*der Arbeitgeber*in
ist sichergestellt und systematische Mal3-
nahmen der Gesundheitsférderung sind
entwickelt und umgesetzt

FOR

2.6. D)

Gefahrdungspotential fir Mitarbeitende
(technisch, organisatorisch, psychisch und
physikalisch) sind erfasst und analysiert:
Geeignete MaRnahmen zum Schutz und
zur Gesunderhaltung der Mitarbeitenden
sind ergriffen und umgesetzt

FOR

2.6. C)

Arbeits- und Gesundheitsschutz tUber Ar-
beitssicherheitsanweisungen sowie Schu-
lungen und Unterweisungen sind umge-
setzt und dokumentiert

Management freiwilliger sozialer
Arbeit

3.1.

Organisation

FOR

3.1. a)

Verantwortung fur das Management frei-
williger sozialer Arbeit auf Leitungsebene
ist festgelegt

FOR

3.1. b)

Angemessene Haftpflicht- und Unfallver-
sicherung fur Mitarbeitende ist
abgeschlossen/ geregelt

FOR

3.1. 0o

Konzeption ist fur das Management freiwil-
liger sozialer Arbeit entwickelt

FOR

3.1. d)

Indikatoren sind zur Messung des Um-
fangs und der Ergebnisse des Manage-
ment freiwilliger sozialer Arbeit angewen-
det, zum Beispiel bestehend aus:

e Anzahl der von burgerschaftlich En-
gagierten erbrachten Freiwilligenstun-
den pro Einrichtung pro Jahr

« Anzahl der burgerschaftlich engagier-
ten Personen pro Einrichtung pro Jahr

e Anzahl der burgerschaftlich Engagier-
ten pro Einrichtung pro Jahr, deren
freiwillige Tatigkeit langer als zwei
Jahre wahrt
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3.2. Kommunikation
FOR 3.2. Einbindung in den notwendigen Informati-
onsfluss in der Organisation ist sicherge-
stellt
3.3. Planung freiwilliger sozialer Arbeit
FOR 3.3. Tatigkeits-, Anforderungs- und Bewer-
bungsprofile sind fur freiwillige soziale
Aufgaben erstellt
3.4. Schulung
FOR 3.4. Freiwillig Mitarbeitende sind in die freiwilli-
ge soziale Tatigkeit eingewiesen
4, Management von Gebauden und Sach-
ausstattungen
FOR 4. a) |Definition und Einhaltung baulicher Stan-
dards ist sichergestellt
FOR 4. b) |Definition und Einhaltung von Sachaus-
stattungsstandards ist sichergestellt
FOR 4. c) |Instandhaltungspléne (Instandsetzung,
Prifung und Wartung) sind gefuihrt
FOR 4. d) |Bei Bauvorhaben: Bauplanung und
-begleitung sind sichergestellt
5. Kosten- und Finanzmanagement
5.1. Organisation
FOR 5.1. Nicht belegt
5.2. Wirtschaftsplanung
FOR 5.2. a) |Angemessene Wirtschaftsplanung ist
durchgefuhrt
FOR 5.2. b) |Wirksames Controllingsystem ist sicher-
gestellt
5.3. Rechnungswesen
FOR 5.3. Kaufmannische Buchfiihrung und Kosten-
und Leistungsrechnung werden durchge-
fuhrt
5.4. Leistungsabrechnung
FOR 5.4. Erbrachte Dienstleistungen werden zeit-

nah abgerechnet
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Bemerkungen

5.5.

Wirtschaftlichkeitsanalysen

FOR

5.5.

Analyse der Wirtschaftsergebnisse sind
fur alle Betriebe durchgefuhrt

5.6.

Vergutungsverhandlungen

FOR

5.6.

Angemessene Planung, Durchfiihrung
und Auswertung von Vergutungsverhand-
lungen ist sichergestellt

5.7.

Einkauf

FOR

5.7.

Beschaffungsrichtlinien sind festgelegt
und werden eingehalten zur:

« Auswahl von Lieferanten

« Bewertung qualitatsrelevanter Produk-
te und Dienstleistungen

« Bewertung von Lieferanten

e Vertragsuberprufung

e Ableiten von Malinahmen

FOR

5.7.

b)

Die Einhaltung von Ausschreibungsanfor-
derungen ist sichergestellt

Sozialmarketing

6.1.

Vermarktung sozialer Dienstleistungen

FOR

6.1.

Konzeption und Umsetzung einer mittel-

und langfristigen Marketingstrategie ist

festgelegt mindestens bestehend aus:

o Formulierung von Marketingzielen

o Festlegung einer marketingstrategi-
schen Grundausrichtung

« regelmaRige Uberpriifung und An-
passung der Marketingstrategie

o Umsetzung des Corporate Designs

6.2.

Entwicklung neuer Dienstleistungen

FOR 6.2.

Ein Projektmanagement fur die weitere
Entwicklung von Dienstleistungen ist si-
chergestellt. Wichtige Schritte hierzu:
Entwicklung planen
Entwicklungsziele festlegen
Ergebnisse bewerten
Umsetzbarkeit prifen

in der Praxis erproben
Entwicklungsdnderungen steuern
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AWO-Norm
Fuhrung und Organisation Reha

Stand: 23.09.2022

Lfd. Nummer

AWO-Qualitatskriterien

Bemerkungen

Qualitats- und Fachcontrolling

7.1.

Ermittlung der Kund*innenzufriedenheit

FOR

7.1.

RegelméaRige Kund*innenbefragungen
sind geplant durchgefuhrt und ausge-
wertet

FOR

7.1.

b)

Kund*innenzufriedenheit ist ermittelt
(Schwerpunkt: Rehabilitandenzufrieden-
heit)

BAR-Anforderung 9.7

7.2.

Ereignismanagement

FOR

7.2.

Verfahren und Verantwortlichkeiten zum
Umgang mit Ereignissen, insb. Be-

schwerden, Anerkennungen und Fehlern
(Erfassung und Analyse) sind festgelegt

BAR-Anforderung 7.1
BAR-Anforderung 7.2
BAR-Anforderung 10.2

FOR

7.2.

Statistische Erfassung der Beschwerden
ist sichergestellt

BAR-Anforderung 7.2

FOR

7.2.

Auswertung, Analyse und Bewertung
(Ableitung von Korrekturmaf3nahmen) ist
sichergestellt

BAR-Anforderung 7.2

7.3.

Nichtkonformitdten und Korrektur-
malnahmen

FOR

7.3.

Verfahren sind zur Erkennung von Nicht-
konformitaten, Ursachenermittlung, Ana-
lyse, Festlegung von Korrektur- und Vor-
beugemalnahmen, Dokumentation der
durchgefiihrten MalZnahmen und Wir-
kungskontrolle sichergestellt

BAR-Anforderung 9.10
BAR-Anforderung 10.1
BAR-Anforderung 10.2
BAR-Anforderung 10.4
BAR-Anforderung 10.3

FOR

7.3.

Empfehlungen fir Verbesserungen sind
abgeleitet

BAR-Anforderung 9.10

FOR

7.3.

Konzept zum Fehlermanagement ist be-
schrieben

BAR-Anforderung 10.1

FOR

7.3.

Statistische Erfassung der Fehler ist si-
chergestellt

BAR-Anforderung 10.2

FOR

7.3.

Zeitnahe Nachbesserung aufgetretener
Fehler/ Mangel ist geregelt

BAR-Anforderung 10.3

7.4.

Zufriedenheit der Mitarbeitenden

FOR

7.4.

Regelmaldige Mitarbeitendenbefragun-
gen sind geplant sowie durchgefihrt und
ausgewertet

BAR-Anforderung 5.5.3
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AWO-Norm
Fuhrung und Organisation Reha

Stand: 23.09.2022

Lfd. Nummer

AWO-Qualitatskriterien

Bemerkungen

FOR 7.4.

b)

Regelmalige Ermittlung der Zufrieden-
heit der Mitglieder und des Mitglieder-
verbandes sind geplant und durchgefiihrt
und werden ausgewertet

FOR 7.4.

Verfahren zur Erfassung und Analyse
von Verbesserungsvorschlagen ist fest-
gelegt

BAR-Anforderung 5.5.3

7.5.

Interne Audits

FOR 7.5.

Unabhangigkeit der internen Audi-
tor*innen sowie der Auswertung der Au-
ditberichte ist sichergestellt

FOR 7.5.

b)

Es ist sichergestellt, dass die internen
Audits durch qualifiziertes Personal
durchgefiihrt werden

BAR-Anforderung 5.4.2

FOR 7.5.

Mitarbeitende, die das integrierte AWO-
QM-Konzept kennen und anwenden
kénnen, werden fur interne Audits einge-
setzt

FOR 7.5.

d)

Umsetzung des Auditprogramms (zur
regelhaften Selbstprifung der wesentli-
chen Prozesse) ist unter Berticksichti-
gung des Leitfadens zur Auditierung von
Managementsystemen (ISO 19011) si-
chergestellt

BAR-Anforderung 5.4.1

FOR 7.5.

Ergebnisse der internen Audits sind do-
kumentiert

BAR-Anforderung 5.4.3

FOR 7.5.

Umgang mit den Ergebnissen ist darge-
legt

BAR-Anforderung 5.4.4

FOR 7.5.

¢))

Korrekturmalnahmen sind dargelegt und
werden durchgefihrt

BAR-Anforderung 5.4.5
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