AWO-Norm

Geschaéftsstellen/Zentrale Verwaltungsdienste

Stand: 26.09.2014

Lfd. Nummer

AWO-Qualitatskriterien

1. Grundlagen
1.1. Leitbildorientierung und Dienstleis-
tungsangebot
Gst 1.1. a) | Leitbildorientierung fur die Geschaftsstel-
le/Zentrale Verwaltungsdienste entwickeln
Gst 1.1. b) | Dienstleistungsangebot und -orientierung
darstellen
2. Organisation und Durchfuhrung
(Dienstleistungserbringung)
2.1. Arbeitsorganisation
Gst 2.1. a) | Kundenorientierte Erreichbarkeit der Ge-
schéftsstelle/Zentrale Verwaltungsdienste
sicherstellen
Gst 2.1. b) | Regelungen zur Dienstzeit und Zeiterfas-
sung festlegen
Gst 2.1. c) | Regelungen fur kundenorientierte Verhal-
tensweisen am Telefon festlegen
Gst 2.1. d) | Zeitnahen, verlasslichen und dokumentier-
ten Schriftverkehr (Post, Fax, E-Mail) si-
cherstellen
Gst 2.1. e) | Sachressourcenverwaltung regeln (insb.
Fuhrpark, R&ume, Material)
2.2. IT
Gst 2.2. a) | IT-Systemlandschaft darstellen (Server-
Administration, Datensicherung, Lizenz-
verwaltung, Zugriffsberechtigungen, PC-
Arbeitsplatz, Dateikonventionen)
Gst 2.2. b) |IT-Serviceleistungen beschreiben und si-
cherstellen
Gst 2.2. c) | Status der Datensicherheit regelméafRig

bewerten
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2.3. Personalverwaltung
Gst 2.3. a) | Ordnungsgemalie Personaldatenverwal-

tung (Erfassung, Verarbeitung, Aufbewah-
rung, Auswertung) sicherstellen

Gst 2.3. b) | Zeitnahe Lohn- und Gehaltsabrechnung
sicherstellen

Gst 2.3. c) | Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern Bera-
tung zu arbeitnehmerbezogenen Frage-
stellungen anbieten

Gst 2.3. d) | Verfahrensweisen bei arbeitsrechtlichen
Maflinahmen festlegen
2.4. Finanzverwaltung
Gst 2.4. a) | Umgang mit Debitoren und Umgang mit
Kreditoren (einschl. Mahnwesen) regein
Gst 2.4. b) |Bearbeitung von Zahlungseingangen- und
—ausgangen (einschl. Barkasse) regeln
Gst 2.4. c) |Verwaltung des Anlagevermdgens regeln
Gst 2.4. d) | Bearbeitung, Prufung und Abstimmung
von Sachkonten regeln
Gst 2.4. e) | Verfahren zur Kosten- und Leistungsrech-
nung festlegen
Gst 2.4. f) |Berichtswesen regeln (z. B. Auslastungs-
statistik, Soll-Ist-Vergleiche, Liquiditatssta-
tus)
Gst 2.4. g) | Verfahren zum Monats- und Jahresab-
schluss regeln
2.5. Gebaudeverwaltung
Gst 2.5. Verfahren zur Gebaudeverwaltung und zur

Vertragsgestaltung sowie Schnittstelle zu
den Einrichtungen festlegen und bekannt
machen
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2.6. Fachpolitische Arbeit
Gst 2.6. a) |Regelungen zur fachpolitischen Bera-
tungs-, Koordinations- und Gremienarbeit
festlegen
Gst 2.6. b) |Verfahren zur Erstellung von Projektantra-
gen und Verwendungsnachweisen festle-
gen
2.7. Offentlichkeitsarbeit/Werbung
Gst 2.7. a) | Verfahrensweise bei Entwicklung und
Durchfihrung 6ffentlichkeitswirksamer
Veranstaltungen und MalRnahmen festle-
gen
Gst 2.7. b) | Verfahrensweise bei Erstellung und Frei-
gabe von Veroffentlichungen festlegen
2.8. Verbandsarbeit (je nach Aufgabenzuschnitt
der Organisation/des Betrie-
bes optional)
Gst 2.8. a) | Verbandspolitische Gremienarbeit sicher-
stellen
Gst 2.8. b) | Verbandsaufsicht / Verbandsrevision si-
cherstellen
Gst 2.8. c) |Betreuung der Mitglieder beschreiben und
sicherstellen
Gst 2.8. d) | Beratung fur Verbandsgliederungen und
Korporative Mitglieder sicherstellen
Gst 2.8. e) | RegelmaRige Evaluation der Leistungser-
bringung durchfuhren
3. Interne Organisation und Kommunika-
tion
Gst 3. a) | Vertretungsplane fur Ausfalle und Notfall-

situationen sicherstellen
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Gst 3. b) |regelméafige Besprechungen zur Siche-
rung der fachlichen Arbeit und der inner-
betrieblichen Organisation festlegen und
durchfiihren

Gst 3. c) |Dokumentation der Besprechungen und
Einhaltung von Absprachen (Erledigungs-
kontrolle) sicherstellen

4. Dokumentation und Evaluation

Gst 4. a) | Systematische Fuhrung von Aufzeichnun-
gen Uber die Erbringung der Dienstleis-
tung sicherstellen

Gst 4. b) |regelmafiig die vertraglich/gesetzlich vor-
gegebenen Statistiken fihren

Gst 4. c) |regelmafige Evaluation der maf3geblichen
Dienstleistungsprozesse auf der Basis
ermittelter relevanter Daten oder Erkennt-
nissen sicherstellen

Gst 4. d) | Evaluationsergebnisse in kontinuierlichen
Verbesserungsprozess und Management-
bewertung einspeisen

5. Kooperation und Vernetzung
Gst 5. a) | Zusammenarbeit mit maf3geblichen Ko-
operationspartnern regeln
6. Umgang mit Eigentum der Kunden
Gst 6. c) | Verfahren zur Schadensregulierung und

Schnittstelle zu den Einrichtungen festle-
gen und bekannt machen

7. Handhabung und Lagerung von Waren,
Arbeitsmitteln

Gst 7. Sachgerechte Handhabung und Lagerung
von fur die Dienstleistung notwendigen
Materialien, technischen Geraten und
Verbrauchsmaterialien sicherstellen

8. Vorbereitung und Begleitung externer
Priafungen
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Gst 8. a) | Systematische Vorbereitung und Nachbe-
reitung externer Prifungen sicherstellen

Gst 8. b) | Nachbereitung, Auswertung der Ergebnis-
se und deren Einbeziehung in den konti-
nuierlichen Verbesserungsprozess sicher-
stellen

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 ,Fihrung 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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