AWO-Norm
Geschaftsstellen/ Zentrale Verwaltungsdienste

Stand: 24.02.2023

Lfd. Nummer AWO-Qualitatskriterien Bemerkungen
1. Grundlagen
1.1 Leitbildorientierung und Dienstleis-
tungsangebot
Gst 1.1. a) | Selbstverstandnis (Dienstleistungs- und

Serviceorientierung) der Geschaftsstelle
im Sinne der Leitbildorientierung ist entwi-
ckelt, dargestellt, transparent und im All-
tagshandeln umgesetzt

Gst 1.1. b) |Dienstleistungsangebote und -prozesse
sind mit den Einrichtungen und Diensten
abgestimmt und werden regelméaRig Uber-

pruft
2. Organisation und Durchfihrung
(Dienstleistungserbringung)
2.1. Arbeitsorganisation
Gst 2.1. a) | Kund*innenorientierte Erreichbarkeit der

Geschaftsstelle/ Zentrale Verwaltungs-
dienste ist sichergestellt

Gst 2.1. b) | Regelungen zur Dienstzeit, Zeiterfassung
und Dienstort sind festgelegt

Gst 2.1. c) |Kommunikationsregelungen fur zeitnahe
und verlassliche kund*innenorientierte
Verhaltensweisen (Umgang mit relevanten
Kommunikationsmedien) sind festgelegt

2.2. IT

Gst 2.2. a) |IT-Systemlandschaft und IT-Sicherheit
sind dargestellt (Serveradministration, Da-
tensicherung, Lizenzverwaltung, Zugriffs-
berechtigungen, PC-Arbeitsplatz, mobiles
Arbeiten, Dateikonventionen u. a.)

Gst 2.2. b) |IT-Serviceleistungen sind beschrieben und
unter Berucksichtigung von Beratungs-
und Unterstitzungsaufgaben sicherge-
stellt

Gst 2.2. c) |Status der Datensicherheit wird regelma-
3ig bewertet und bei Bedarf optimiert
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2.3. Personalverwaltung
Gst 2.3. a) | Ordnungsgemale Personaldatenverwal-

tung (Erfassung, Verarbeitung, Aufbewah-
rung, Auswertung) ist sichergestellt

Gst 2.3. b) |Zeitnahe Lohn- und Gehaltsabrechnung
ist sichergestellt

Gst 2.3. c) | Mitarbeitenden wird Beratung zu arbeit-
nehmer*innenbezogenen Fragestellungen
angeboten

Gst 2.3. d) | Verfahrensweisen bei arbeitsrechtlichen

Maflnahmen sind festgelegt

Gst 2.3. e) | Beratung und Unterstiitzung der Einrich-
tungen und Dienste erfolgt in allen perso-
nalbezogenen Fragestellungen

2.4. Finanzverwaltung

Gst 2.4. a) | Umgang mit Debitoren und Umgang mit
Kreditoren (einschl. Mahnwesen) ist gere-
gelt

Gst 2.4. b) |Bearbeitung von Zahlungseingangen und
-ausgéangen (einschl. Barkasse) ist gere-
gelt

Gst 2.4. c) |Verwaltung des Anlagevermogens ist ge-
regelt

Gst 2.4. d) |Bearbeitung, Prifung und Abstimmung
von Sachkonten ist geregelt

Gst 2.4. e) |Verfahren zur Kosten- und Leistungsrech-
nung sind festgelegt

Gst 2.4. f) |Berichtswesen ist geregelt (z. B. Auslas-
tungsstatistik, Soll-Ist-Vergleiche, Liquidi-
tatsstatus)

Gst 2.4. g) | Verfahren zum Monats- und Jahresab-
schluss ist geregelt

2.5. Gebaudeverwaltung
Gst 2.5. Regelungen zur Gebaudeverwaltung, zur

Vertragsgestaltung und zur Schnittstelle
zu den Einrichtungen - unter Beachtung
der Dienstleistungsorientierung - sind fest-
gelegt und bekanntgemacht
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2.6. Fachpolitische Arbeit
Gst 2.6. a) | Regelungen zur fachpolitischen Bera-

tungs-, Koordinations- und Gremienarbeit
sind festgelegt

Gst 2.6. b) |Verfahren zur Erstellung von Projekt-
antragen und Verwendungsnachweisen zu
fachpolitischen Themen sind festgelegt

2.7. Offentlichkeitsarbeit/Werbung

Gst 2.7. a) | Verfahrensweise bei Entwicklung und
Durchfiihrung 6ffentlichkeitswirksamer
Veranstaltungen und MalRnhahmen sind

festgelegt
Gst 2.7. b) |Verfahrensweise bei Erstellung und Frei-
gabe von Verdffentlichungen sind festge-
legt
2.8. Verbandsarbeit
(je nach Aufgabenzuschnitt der Organisation/ des Betriebes optional)
Gst 2.8. a) | Verbandspolitische Gremienarbeit ist si-
chergestellt
Gst 2.8. b) |Verbandsaufsicht / Verbandsrevision ist
sichergestellt
Gst 2.8. c) |Betreuung der Mitglieder ist beschrieben
und sichergestellt
Gst 2.8. d) | Beratung fur Verbandsgliederungen und
korporative Mitglieder ist sichergestellt
Gst 2.8. e) | Regelmalige Evaluation der Leistungser-
bringung ist durchgefihrt
3. Interne Organisation und Kommunikation
Gst 3. a) | Vertretungsplane fur Ausfalle und Notfall-

situationen sind sichergestellt

Gst 3. b) |regelmafiige Besprechungen zur Siche-
rung der fachlichen Arbeit und der inner-
betrieblichen Organisation sind festgelegt
und durchgefihrt

Gst 3. c) | Dokumentation der Besprechungen und
Einhaltung von Absprachen sind sicherge-
stellt
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4. Dokumentation und Evaluation
Gst 4. a) | Systematische Fuhrung von Aufzeichnun-

gen Uber die Erbringung der Dienstleis-
tung ist sichergestellt

Gst 4. b) |Die vertraglich/ gesetzlich vorgegebenen
Statistiken werden regelméaRig gefihrt

Gst 4. c) | Regelmalige Evaluation der malRgebli-
chen Dienstleistungsprozesse auf der Ba-
sis ermittelter relevanter Daten oder Er-
kenntnissen unter Einbeziehung der Ein-
richtungen und Dienste ist sichergestellt

Gst 4. d) |Einbeziehung der Evaluationsergebnisse
in kontinuierlichen Verbesserungsprozess
und Managementbewertung ist sicherge-

stellt
5. Kooperation und Vernetzung
Gst 5. Zusammenarbeit mit maf3geblichen
Kooperationspartnern ist geregelt
6. Umgang mit Eigentum der Kund*innen
Gst 6. Verfahren zur Schadensregulierung und

Schnittstelle zu den Einrichtungen sind
festgelegt und bekanntgemacht

7. Handhabung und Lagerung von Waren,
Arbeitsmitteln

Gst 7. Sachgerechte und nachhaltige Handha-
bung, Lagerung und Verwertung von fr
die Dienstleistung notwendigen Materia-
lien, technischen Geréten und Ver-
brauchsmaterialien ist sichergestellt
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8. Vorbereitung und Begleitung externer
Prifungen

Gst 8. a) | Systematische Vorbereitung und Nachbe-
reitung externer Prufungen ist sicherge-
stellt

Gst 8. b) |Nachbereitung, Auswertung der Ergeb-
nisse und deren Einbeziehung in den kon-
tinuierlichen Verbesserungsprozess sind
sichergestellt

Anmerkung:

Die Einordnung der Qualitatskriterien zur Dienstleistungserbringung (Kap. 2) ist ab-
hangig von der Organisationsform. Eine Vielzahl der genannten Kriterien lassen sich
auch im Bereich ,FUihrung und Organisation“ abbilden.

Die AWO-Norm ,Geschaftsstellen/Zentrale Verwaltungsdienste® legt ihre Schwer-
punkte auf konkrete Verwaltungsablaufe. Vorhandene Schnittstellen zum Bereich
,Fuhrung und Organisation“ sind zu beschreiben.
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