AWO-Norm
Fuhrung und Organisation
Stand: 02.06.2020

Lfd. Nummer

AWO-Qualitatskriterien

Bemerkungen

1.

Verantwortung der Leitung

1.1.

Leitbildorientierung

FO

1.1.

Leitbildorientierung der Geschaftsstellen,
Einrichtungen und Dienste ist auf der
Grundlage der AWO-Leitséatze der
Bundesebene sichergestellt und wird
regelmanig tberprift, weiterentwickelt und
umgesetzt

1.2.

Unternehmenspolitik

FO

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

FO

1.2.

b)

Die fur den Geltungsbereich des
Management-Systems verantwortliche
Leitung verpflichtet sich zur Einhaltung der
Unternehmenspolitik

FO

1.2.

Die Unternehmenspolitik macht Aussagen
zu

e unterstitzender Kooperation mit dem
Mitgliederverband

e Stellenwert zivilgesellschaftlicher
Kampagnen und Initiativen

e Beteiligungsmdglichkeiten des
Mitgliederverbandes

e Darstellung der AWO als Mitglieder-
verband und ihrer Unternehmen in
der Offentlichkeit

FO 1.2.

Die verantwortliche Leitung stimmt die
Unternehmenspolitik mit dem Aufsichts-
gremium ab und erdrtert mit ihm in regel-
mafigen 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
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AWO-Qualitatskriterien

Bemerkungen

FO 1.2.

e)

Die verantwortliche Leitung des AWO Un-

ternehmens arbeitet aktiv mit an gliede-

rungsubergreifenden Malinahmen 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

FO

1.3.

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

FO

1.3.

Die Schnittstellen zwischen den Organisa-
tionseinheiten sind festgelegt

FO

1.3.

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

FO

1.3.

d)

Mitarbeitende werden im Rahmen des
standigen Verbesserungsprozesses des
Managementsystems einbezogen

1.4.

Anforderungen der Kunden und
interessierter Parteien

FO

1.4.

Anforderungen von Kunden und interes-
sierten Parteien sind ermittelt, Relevanz
wird bewertet, bei Bedarf werden Mal3-
nahmen abgeleitet und Gberwacht

FO

1.4.

b)

Die aus den Kundenanforderungen resul-
tierenden Sachausstattungen sind ermit-
telt und werden bereitstellt, instand gehal-
ten und regelmaRig tberprift

FO

1.4.

Vertragsprufung und Vertragsmanage-
ment sind sichergestellt unter Beriicksich-
tigung der Verbraucherfreundlichkeit

FO

1.4.

d)

Kundenorientiertes Verstandnis und Ver-
halten gegentber den interessierten Par-
teien sind Bestandteil des Alltagshandelns
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FO 1.4.

e)

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

1.5.

Fachpolitische Steuerung

FO

1.5.

Fachberatung und Koordination fur Ein-
richtungen und Dienste ist sichergestellt

FO

15

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

FO

1.5.

Fachpolitische Gremienarbeit ist sicherge-
stellt

FO

15

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

FO

1.5.

Fachgerechte Erarbeitung und Verab-
schiedung von Stellungnahmen, Positio-
nen und Fachartikeln ist sichergestellt

FO

1.5.

f)

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

FO

1.5.

9)

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

1.6.

Ziele der Organisation

FO

1.6.

Strategische Organisationsziele aus der
Unternehmenspolitik (insb. verbandliche,
gualitdtsbezogene, wirtschaftliche Ziele)
und operative Ziele aus den strategischen
Zielen auf allen Ebenen der Organisation
sind abgeleitet

FO

1.6.

b)

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

FO

1.6.

Verantwortung fir die Umsetzung der
Organisationsziele ist festgelegt
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FO 1.6.

d)

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

FO 1.6.

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

1.7.

nicht belegt

1.8.

Bewertung und standigen Verbesserung
des Managementsystems

FO 1.8.

In die Management-Bewertung sind re-
gelmaliig einbezogen:

e Ergebnisse des Ereignismanage-
ments

e der Erhebungen der Kunden- 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 frei-
williger sozialer Arbeit sowie des

e Chancen- und Risikomanagement

FO 1.8.

b)

Bestandteil der Managementbewertung

sind Messgrol3en mindestens zur Leis-

tungsfahigkeit folgender Prozesse

e zu Prozessen, die nach den fachspe-
zifischen AWO-Qualitatskriterien
(Dienstleistungsbereiche) zu evaluie-
ren sind,

e zu den Prozessen im Bereich Perso-
nal- und Finanzmanagement sowie
im Bereich Forderung der Verbands-
entwicklung

FO 1.8.

Die erhobenen Ergebnisse und Mess-
groRen werden auf Plausibilitat gepruft

1.9.

Lenkung der Dokumente und Aufzeichnungen

(dokumentierte Informationen)

FO 1.9.

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

1.9

b)

Regelungen zur Genehmigung, Aktuali-
sierung, Kennzeichnung und Verteilung
von Dokumenten sind festgelegt

FO

1.9.

Dokumentation aller wesentlichen Ge-
schaftsprozesse ist sichergestellt

FO

1.9.

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

FO

1.9

Umfang und Tiefe der aufrecht zu erhal-
tenden Informationen sind geeignet, die
Steuerungsfahigkeit des Management-
systems sicherzustellen

1.10.

Datenschutz/Datensicherheit

FO

1.10.

Datenschutzmanagement ist erstellt und

Gegenstand des Alltagshandelns. Es

beinhaltet mindestens:

e Datenschutzbeauftragten

e Verzeichnis der Verarbeitungstatig-
keiten/Auftragsdatenverarbeitungen

e LOsch- und Sperrkonzepte

¢ Informationspflichten Beachtung der
Auskunftsrechte

e Verpflichtung auf das Daten-
geheimnis

FO

1.10

b)

Das Datensicherungskonzept beinhaltet

mindestens:

e technische und organisatorische
Maflinahmen

e |T-Sicherheit

e Notfallplan

1.11.

Koordination und Vernetzung

FO

1.11.

Mitwirkung an verbandsubergreifenden
Fachgremien mit regionaler oder Uberre-
gionaler Bedeutung ist sichergestellt
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1.12.

Chancen- und Risikomanagement

FO 1.12.

Chancen und Risiken werden auf strate-

gischer und operativer Ebene kontinuier-

lich behandelt. Dabei werden bertck-

sichtigt:

e Sozialanwaltschafts- und Gemein-
wohlfunktion der AWO

e Chancen- und Risikobewertung sind,
auf Basis geeigneter Instrumente,
durchgefuhrt

e Ziele und Mal3Bhahmen zur Chancen-
starkung und Risikominimierung so-
wie deren Uberprifung sind festge-
legt

1.13.

Krisenmanagement

FO 1.13.

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

1.14.

Interkulturelle Offnung

FO 1.14.

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

e der Festlegung der Verantwortung
auf Leitungsebene

e von Festlegungen in Leitbild und
Konzeption

e einer bedarfs- und bedurfnisorientier-
ten Vorgehensweise

e einer zielorientierten internen
Entwicklung von Organisation und
Personal

e der Einbeziehung in die Manage-
mentbewertung
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1.15.

Nachhaltigkeit

FO 1.15.

Soziale, wirtschaftliche, 6kologische und
internationale Verantwortung durch
nachhaltiges Handeln im Sinne eines
kontinuierlichen Verbesserungsprozes-
ses wird sichergestellt. Dies umfasst
mindestens
e der Festlegung der Verantwortung
auf Geschaftsfihrungsebene

e die Einbindung in Leitbildorientierung
und Unternehmenspolitik

e die Definition ausgewahlter Nachhal-
tigkeitsaspekte und deren Berick-
sichtigung innerhalb der Organisation
und Organisationsentwicklung

e der Einbeziehung in die Manage-
mentbewertung

Personalmanagement

FO 2. a)

Personalmanagement ist in die Ge-
samtstrategie der Organisation einge-
bettet

FO 2. b)

Ressourcen fir das Personalmanage-
ment sind sichergestellt

FO 2. )

Strategien der Mitarbeitendengewinnung
werden entwickelt und werden umge-
setzt

Systematische Planung und Durchfuh-
rung des Personalmanagements werden
unter Beachtung der Nachwuchskraf-
teférderung sichergestellt

FO 2. e)

Geeignete MalRnahmen werden zur
Steigerung der Arbeitgeberattraktivitat
unter besonderer Berucksichtigung der
sozialpolitischen Positionen des Verban-
des erarbeitet und festlegt

2.1.

Fuhrungsgrundsatze

FO 21. a)

Fuhrungsgrundsatze sind an den Leit-
satzen des AWO-Mitgliederverbandes
ausgerichtet und werden unter Einbezug
von MA-Rlckmeldungen Uberprift sowie
ggf. MalRnahmen abgeleitet
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FO 2.1.

b)

Werteorientierung wird durch vorbildhaf-
tes Verhalten der FUhrungskréfte ge-
starkt

FO

2.1.

Beteiligungsorientiertes Fuhrungs- und
Verantwortungskonzept wird angewen-
det

FO

2.1.

d)

Anforderungs-/ und Aufgabenprofile —
sofern notwendig: inklusive Vertretungs-
regelungen sind entwickelt und werden
angewendet

2.2.

Kommunikation

FO

2.2.

Kommunikationsstrukturen sind transpa-
rent und verbindlich

FO

2.2.

Eine zeithahe Kommunikation ist sicher-
gestellt

2.3.

Personalakquise, -auswahl und -
einarbeitung

FO

2.3.

Neue Mitarbeitende sind systematisch

eingearbeitet unter Einbezug von:

e Leitbildorientierung und Werten der
AWO

e fachlichen Kompetenzen

e Schutzbedirfnis der Nutzer*innen

e Informationen tber den Mitglieder-
verband

FO

2.3.

b)

Leitbildorientierung und Sensibilitat far
das Schutzbedurfnis der Nutzer*innen
sind im Rahmen der Probezeitbeurtei-
lung bertcksichtigt

FO

2.3.

Neue Fuhrungskrafte sind systematisch
eingearbeitet unter besonderer Bertck-

sichtigung der Fihrungsgrundsatze, ei-

ner wertschatzenden Unternehmenskul-
tur und der Starkung des Mitgliederver-

bandes

FO

2.3.

d)

Schutzbedurfnis/Schutzanspruch der
Nutzer*innen bei Auswahl und Einsatz
von Mitarbeitenden wird nachgekommen
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2.4.

Personalplanung und -zuordnung

FO 24.

a)

Kurz-, mittel- und langfristigen Personal-
bedarf ist kontinuierlich analysiert und
wird geplant

FO 24.

b)

Mitarbeitende verfiigen tber ausreichen-
de Ausbildung, Kenntnisse, Erfahrung
und Eignung zur Erfullung ihrer Aufga-
ben

2.5.

Personalentwicklung

FO 2.5.

Ein Personalentwicklungskonzept

unter Beachtung der strategischen

Organisationsziele wird eingefihrt und

umgesetzt unter besonderer Bertcksich-

tigung von

e zivilgesellschaftlicher Verantwortung

e wertegebundenem Handeln

e Umgang mit demokratiefeindlichen
Tendenzen

FO 25.

b)

Personalentwicklung als unverzichtbare
Fuhrungsaufgabe ist fest geschrieben

FO 25.

Durchfiihrung und Dokumentation re-
gelmaliger Personalgesprache ist
sichergestellt

FO 25.

Eine bedarfsorientierte Qualifizierungs-
planung und -durchfiihrung unter Beach-
tung der Potentiale von Mitarbeitenden
ist sichergestellt

FO 25.

Bildungstransfer ist sichergestellt und
wird evaluiert

FO 25.

Fachliteratur wird zur Verfligung gestellt

2.6.

Arbeits- und Gesundheitsschutz

FO 2.6.

Die Fursorgepflicht des Arbeitgebers ist
sichergestellt und systematische Mal3-
nahmen der Gesundheitsférderung
werden entwickelt und umgesetzt

FO 2.6.

b)

Gefahrdungspotentiale fur Mitarbeitende
(technisch, organisatorisch, psychisch
und physikalisch) sind erfasst und analy-
siert. Geeignete MalRnahmen zum
Schutz und zur Gesunderhaltung der
Mitarbeitenden werden ergriffen und
umgesetzt
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FO

2.6. C)

Arbeits- und Gesundheitsschutz tber
Arbeitssicherheitsanweisungen sowie
Schulungen und Unterweisungen sind
umgesetzt und dokumentiert

Management freiwilliger sozialer Arbeit

3.1.

Organisation

FO

3.1. a)

Verantwortung fur das Management
freiwilliger sozialer Arbeit auf Leitungs-
ebene ist festgelegt

FO

31. b

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

FO

3.1. C)

Konzeption fur das Management freiwil-
liger sozialer Arbeit ist entwickelt

FO

3.1 d)

Indikatoren zur Messung des Umfangs

und der Ergebnisse des Management

freiwilliger sozialer Arbeit werden ange-

wendet, zum Beispiel bestehend aus

e Anzahl der von burgerschatftlich En-
gagierten erbrachten Freiwilligen-
stunden pro Einrichtung pro Jahr

e Anzahl der birgerschaftlich engagier-
ten Personen pro Einrichtung pro
Jahr

e Anzahl der biurgerschaftlich Engagier-
ten pro Einrichtung pro Jahr, deren
freiwillige Tatigkeit langer als zwei
Jahre wahrt

3.2.

Kommunikation

FO

3.2.

Einbindung in den notwendigen Informa-
tionsfluss in der Organisation ist sicher-

gestellt
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3.3. Planung freiwilliger sozialer Arbeit
FO 3.3 Tatigkeits-, Anforderungs- und Bewer-
bungsprofile fur freiwillige soziale Aufga-
ben sind erstellt
3.4. Schulung
FO 3.4. Freiwillig Mitarbeitende sind in die freiwil-
lige soziale Téatigkeit eingewiesen
4. Management von Gebauden und
Sachausstattungen
FO 4. a) | Definition und Einhaltung baulicher
Standards ist sichergestellt
FO 4. b) | Definition und Einhaltung von Sachaus-
stattungsstandards ist sichergestellt
FO 4. ¢) |Instandhaltungsplane (Instandsetzung,
Prifung und Wartung) sind gefuhrt
FO 4. d) | Bei Bauvorhaben: Bauplanung und
-begleitung ist sichergestellt
5. Kosten- und Finanzmanagement
5.1. Organisation
FO 5.1. nicht belegt
5.2. Wirtschaftsplanung
FO 5.2. a) | Angemessene Wirtschaftsplanung ist
durchgefuhrt
FO 5.2. b) | Wirksames Controllingsystem ist sicher-
gestellt
5.3. Rechnungswesen
FO 5.3. Kaufméannische Buchfiihrung und
Kosten- und Leistungsrechnung werden
durchgefuhrt
5.4. Leistungsabrechnung
FO 5.4. Erbrachte Dienstleistungen werden
zeitnah abgerechnet
5.5. Wirtschaftlichkeitsanalysen
FO 5.5. Analyse der Wirtschaftsergebnisse

werden fiur alle Betriebe durchgefthrt
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5.6.

Vergitungsverhandlungen

FO 5.6.

Angemessene Planung, Durchfiihrung
und Auswertung von Vergutungsver-
handlungen sind sichergestellt

5.7.

Einkauf

FO 57. a)

Beschaffungsrichtlinien sind festgelegt

und werden eingehalten zur

e Auswahl von Lieferanten

e Bewertung qualitatsrelevanter
Produkte und Dienstleistungen

e Bewertung von Lieferanten

e Vertragsuberprifung

e Ableiten von Malinahmen

FO 57. b)

Die Einhaltung von Ausschreibungsan-
forderungen ist sichergestellt

Sozialmarketing

6.1.

Vermarktung sozialer Dienstleistungen

FO 6.1.

Konzeption und Umsetzung einer mittel-
und langfristigen Marketingstrategie ist
festgelegt mindestens bestehend aus

e Formulierung von Marketingzielen

e Festlegung einer marketingstrategi-
schen Grundausrichtung

e regelmaRige Uberpriifung und
Anpassung der Marketingstrategie

e Umsetzung des Corporate Designs

6.2.

Entwicklung neuer Dienstleistungen

FO 6.2.

Ein Projektmanagement fir die weitere
Entwicklung von Dienstleistungen ist si-
chergestellt. Wichtige Schritte hierzu:

e Entwicklung planen

e Entwicklungsziele festlegen

e Ergebnisse bewerten

e Umsetzbarkeit prufen

e In der Praxis erproben

e Entwicklungsanderungen steuern
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7.

Qualitats- und Fachcontrolling

7.1.

Ermittlung der Kundenzufriedenheit

FO

7.1.

RegelméaRige Kundenbefragungen sind
geplant sowie durchgefuhrt und werden
ausgewertet

FO

7.1.

b)

Kundenzufriedenheit wird ermittelt

7.2

Ereignismanagement

FO

7.2.

Verfahren zum Umgang mit Ereignissen,
insb. Beschwerden, Anerkennungen und
Fehlern ist festgelegt

7.3.

Nichtkonformitaten und Korrektur-
maflRnahmen

FO

7.3.

Verfahren zur Erkennung von Nichtkon-
formitaten, Ursachenermittlung, Festle-
gung von Korrekturmaf3nahmen, Doku-
mentation der durchgefiihrten MalRnah-
men und Wirkungskontrolle sind sicher-
gestellt

7.4.

Zufriedenheit der Mitarbeitenden

FO

7.4.

RegelméaRige Mitarbeitendenbefragun-
gen sind geplant sowie durchgefihrt und
werden ausgewertet

FO

7.4.

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

FO

7.4.

Verfahren zur Erfassung und Analyse
von Verbesserungsvorschlagen ist
festgelegt

7.5.

Interne Audits

FO

7.5.

Unabhangigkeit der internen
Auditor*innen sowie der Auswertung der
Auditberichte sind sichergestellt

FO

7.5.

Mitarbeitende, die das integrierte AWO-
QM-Konzept kennen und anwenden
konnen, werden fur interne Audits
eingesetzt

FO

7.5.

Umsetzung des Auditprogramms ist si-
chergestellt unter Beriicksichtigung des
Leitfadens zur Auditierung von Manage-
mentsystemen (ISO 19011)
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Anmerkung: Da die vorgenommenen Anderungen im Zusammenhang mit der Star-
kung des Mitgliederverbandes sehr weitreichende Auswirkungen/Anpassungen auf
die Organisationen und Unternehmen der AWO nach sich ziehen, gilt (ausschliel3-
lich) fur diese Qualitatskriterien eine verpflichtende Umsetzung erst innerhalb von 2
Jahren nach Verabschiedung der Norm durch das Prasidium des AWO Bundesver-
band e.V. (d. h. ab 02.06.2020).
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