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Laut einer vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie in Auftrag gegeben Studie zur ,, Professionalisierung
haushaltsnaher Dienstleistungen durch Entwicklung und Etablierung von Qualitdtsstandards" ist der Markt fiir haushalts-
nahe Dienstleistungen mit rund einer Million Beschdftigten zu einem wichtigen Wirtschaftszweig in Deutschland
herangewachsen. Das Nachfragepotenzial unter den Privathaushalten wird in dieser Studie auf rund 16 Mio. geschditzt.
Das Angebot an personen- und haushaltsbezogenen Dienstleistungen ist sehr vielfiltig. Transparenz und Vergleichbarkeit
unterschiedlicher Angebote sind dabei oft nicht gegeben. Fiir den Kunden ist es deshalb sehr schwierig, das fiir seine
individuelle Situation passende Angebot zu finden. Um die Transparenz und Vergleichbarkeit von personen- und
haushaltbezogenen Dienstleistungen zu verbessern, legt die DIN SPEC 77003 Anforderungen fiir die Prozessschritte
Information, Beratung und Vermittlung sowie an die Evaluation dieser Prozessschritte fest.

Haushalt durch Unterstiitzung von professionellen, ex-

ternen Dienstleistern ist vielfacher Wunsch von Be-
rufstatigen. Bisher standen der Erfiillung dieses Wunsches hiu-
fig die fehlende Transparenz am Markt sowie eine aufwendi-
ge Suche nach personen- und haushaltsbezogenen Dienstlei-
stungen mit nur schwer oder kaum vergleichbaren Marktan-
geboten entgegen.

An genau dieser Stelle setzt die im April 2015 verdffent-
lichte Spezifikation DIN SPEC 77003 ,,Personen- und haus-
haltsnahe Dienstleistungen — Information, Beratung und Ver-
mittlung® an. Sie legt Anforderungen an Prozesse und
Vorgehensweisen filir Anbieter von personen- und haushalts-
bezogenen Dienstleistungen fest und definiert eine einheitli-
che Terminologie sowie transparente Referenzprozesse bzw.

Die bessere Vereinbarkeit von Beruf, Familie und

Verbraucherrelevante Aspekte
der DIN SPEC 77003

Der DIN-Verbraucherrat hat aktiv an der Erarbeitung der Spe-
zifikation mitgearbeitet und dabei einen besonderen Fokus auf
eine Verbesserung der Transparenz der Angebote, aber auch
auf Aspekte des Datenschutzes gelegt. Einige aus Verbraucher-
bzw. Kundensicht besonders wichtige Aspekte der DIN SPEC
77003 werden im Folgenden ndher erldutert.

Information

Die Informationen, die der Anbieter einer Dienstleistung an
den Kunden weitergibt, miissen einfach verfiigbar und an die
Zielgruppe, z. B. im Hinblick auf Inhalt und Sprache, ange-
passt sein. Die Aktualitdt der Information, z. B. in Bezug auf

Vorgehensmodelle. Die Spezifikation schafft somit
eine hohere Markttransparenz und setzt Qualitéts-
standards. Innerhalb der Spezifikation werden die
Prozesse der Informations-, Beratungs- und Ver-
mittlungstétigkeiten getrennt voneinander darge-
stellt. Aufeinander aufbauend wird hierbei aller-
dings vorausgesetzt, dass die Anforderungen an
den Informationsprozess auch fiir den Beratungs-
und Vermittlungsprozess und Anforderungen an
den Beratungsprozess ebenso fiir den Vermitt-
lungsprozess gelten. Die DIN SPEC 77003 ist eine
Handlungsempfehlung, die Anbieter in die Lage
versetzt, die Informations-, Beratungs- und Ver-
mittlungsdienstleistungen optimal und qualitativ
hochwertig zu erbringen. Damit erhalten poten-
zielle Kunden eine auf ihre Bediirfnisse abge-
stimmte Informationsbasis, um sich fiir ein geeig-
netes Angebot zu entscheiden.
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DIN SPEC (PAS)

Fiir den wirtschaftlichen Erfolg einer Idee ist es hdufig entscheidend, wie schnell sie sich
im Markt etabliert. Die DIN SPEC nach dem PAS-Verfahren ist der kiirzeste Weg von der
Forschung zum Produkt. Eine DIN SPEC ist ein Dokument, das Anforderungen an Pro-
dukte, Dienstleistungen oder Verfahren festlegt. Im Gegensatz zu einer Norm wird ihr In-
halt durch ein temporar zusammengestelltes Gremium erstellt, die Einbeziehung aller in-
teressierten Kreise ist nicht zwingend erforderlich. Der Verzicht auf Konsenspflicht und
kleinere agile Arbeitsgruppen ermdglichen die Erarbeitung einer DIN SPEC innerhalb we-
niger Monate.

DIN SPEC sind als Ergebnisse von Standardisierungsprozessen bewahrte strategische Mit-
tel, um innovative Losungen schnell und unkompliziert am Markt zu etablieren und zu ver-
breiten. Jeder hat die Moglichkeit, eine DIN SPEC zu initiieren bzw. zu tiberarbeiten, von
Unternehmen und Organisationen bis hin zu wissenschaftlichen Einrichtungen und Pri-
vatpersonen. DIN sorgt dafiir, dass die DIN SPEC nicht mit bestehenden Normen kolli-
diert, und verdffentlicht die Standards, auch international. Eine DIN SPEC kann die Ba-
sis fiir eine DIN-Norm sein.




DIN SPEC 77003

rechtliche und finanzielle Rahmenbedin-
gung, muss dabei sichergestellt sein. Ein
Zuviel an Information kann sich negativ
auswirken, da der Blick auf das Wesentli-
che verloren gehen kann. Deshalb sollte
der Umfang der gegebenen Informationen
an die Erfordernisse der Kunden angepasst

DIN-Verbraucherrat

Der DIN-Verbraucherrat vertritt die Interes-
sen des nichtgewerblichen Endverbrauchers
in der Normung. Seine Arbeit wird gefordert
durch Zuwendungen des Bundesministeri-
ums der Justiz und fiir Verbraucherschutz.

Die Vermittlungsangebote miissen sich in
Art, Umfang und Preis an den individuel-
len Anforderungen der Kunden orientie-
ren. Mogliche Abweichungen davon sind
zu benennen. Auch tiber den Umgang mit
Risiken ist zu informieren, z. B. in Bezug
auf Vertretungsregelungen im Krank-

sein, und die relevanten Informationen
sollten bedarfsgerecht bereitgestellt wer-
den. Die Informationen miissen transparent, ausgewogen und
vergleichbar aufbereitet sein, z. B. in Form einer Tabelle.

Beratung

Die Beratung des Kunden muss nicht nur 16sungs- bzw. ziel-
orientiert erfolgen, sondern auch ergebnisoffen, individuell und
fair. Dem Kunden muss zudem eine ausreichende Bedenkzeit
gegeben werden. Grundsdtze und Leitlinien des Beratungs-
konzeptes miissen transparent gemacht werden. Dabei beinhaltet
Transparenz auch, dass der Kunde selbst bestimmt, wann und
in welchem Umfang er personliche Lebenssachverhalte preis-
geben mochte (Prinzip der informationellen Selbstbestimmung).
Hierzu gehoren auch der Schutz personlicher Daten und eine
angemessene Dokumentation der Beratung.

In der Erstberatung werden dem Kunden allgemeine In-
formationen bedarfsgerecht, transparent, unabhédngig und tré-
geriibergreifend vorgestellt. Es muss eine Bedarfsanalyse
stattfinden, die alle relevanten Aspekte, z. B. die familidre Si-
tuation und die finanziellen Ressourcen, umfasst. Hinweise zu
den rechtlichen Rahmenbedingungen, zu Finanzierungsmdg-
lichkeiten und zum Preis- Leistungsverhéltnis sind unver-
zichtbarer Bestandteil der Beratung. Am Ende der Beratung
steht eine Empfehlung fiir ein bestimmtes Angebotsmodell,
welches auf einer fiir den Kunden nachvollziehbaren Be-
griindung basiert.

Die DIN SPEC 77003 enthilt auch spezifische Anforde-
rungen an die Beratung zu Dienstleistungen, die auf Kinder
(Kinderbetreuung), auf Pflege und auf Haushalt bezogen sind.
Um eine hohe Qualitit der Beratung zu gewihrleisten ist z.
B. fiir den Bereich Haushalt festgelegt, dass die Beratungs-
kompetenz auf einer hauswirtschaftlichen Ausbildung oder
einem entsprechenden Studium und/oder entsprechender
Fachweiterbildungen sowie vergleichbaren Kenntnissen ba-
sieren muss.

Vermittlung

Auf Information und Beratung folgt die Vermittlung von
Dienstleistungen. Auch hierzu sind in der DIN SPEC 77003
Anforderungen festgelegt. So sind dem Kunden nicht nur ein,
sondern mehrere Vermittlungsvorschldge zu unterbreiten. Dies
hat schriftlich zu erfolgen, und die Empfehlungen miissen
auf einer transparenten Darstellung des Marktes sowie den ge-
setzlichen Rahmenbedingungen basieren. Zusétzlich sollte
der Anbieter, abhdngig von der zu vermittelnden Dienstlei-
stung, auch liber konkrete Moglichkeiten der finanziellen For-
derung informieren oder an geeignete Stellen verweisen.

heitsfall der Dienstleistungserbringer. Der
Prozess der Vermittlung geht tiber die Un-
terbreitung von Angeboten hinaus und beinhaltet auch die
Unterstiitzung des Kunden bei der Auswahl eines Vorschlags,
bei der Gestaltung der Vertridge oder auch beim Anmeldever-
fahren einer Fachkraft. Zusétzlich sollte der Anbieter den
Kunden im laufenden Dienstleistungsverhaltnis unterstiitzen,
z. B. bei Konflikten zwischen den Vertragspartnern.

Evaluation

Der Anbieter muss iiber ein System zur Uberpriifung der Pro-
zess- und Ergebnisqualitét der erbrachten Leistung verfiigen,
z. B. durch personliche Feedbackgespriche oder anonymi-
sierte Befragungen. Die Evaluation bezieht sich nicht nur auf
die Bewertung des Anbieters, sondern schliefit auch eine Be-
wertung der Leistung des Dienstleistungserbringers ein. Da-
bei werden beispielsweise die Qualitit des Informations-, Be-
ratungs- und Vermittlungsprozesses, das Einhalten von
Terminen und Fristen, die Erreichbarkeit oder auch das Be-
schwerdemanagement des Anbieters beriicksichtigt.

Die in der DIN SPEC 77003 festgelegten Anforderungen
bilden die Grundlage fiir eine objektive und umfassende In-
formation des Verbrauchers. Auf dieser Basis kann er Ange-
bote miteinander vergleichen und eine fiir sich geeignete Aus-
wahl treffen.

Entstehung der Spezifikation und Ausblick

Initiator des Projektes war die famPLUS Gmbh, die im Jahr
2012 mit einem ersten Konzept den Grundstein fiir die Erar-
beitung der DIN-Spezifikation definierte. In insgesamt sechs
Workshops wurde die DIN SPEC 77003 konsensbasiert erar-
beitet. Daran beteiligt waren insgesamt 18 Personen, u. a.
Anbieter personen- und haushaltsbezogener Dienstleistun-
gen, Verbédnde, Vertreter von Universititen und Bundesmini-
sterien sowie der DIN-Verbraucherrat. Seit April 2015 ist das
Ergebnis als DIN SPEC 77003 iiber den Beuth Verlag erhalt-
lich. Bei DIN ist der Normenausschuss Dienstleistungen
(NADL) fiir das Projekt zustandig.

Im Rahmen des Fachforums ,,Qualitéit sichern — Etablie-
rung von Qualitétsstandards fiir haushaltsnahe Dienstleistun-
gen“ wurde am 19. Juni 2015 in Berlin die DIN SPEC 77003
der Fachoffentlichkeit vorgestellt. Die Veranstaltung des Kom-
petenzzentrums ,,Professionalisierung und Qualitétssicherung
haushaltsnaher Dienstleistungen®, die in Kooperation mit DIN
durchgefiihrt wurde, gab Einblicke in aktuelle Erkenntnisse
und Entwicklungen hinsichtlich der Etablierung von Quali-
tatsstandards fiir personen- und haushaltsbezogene Dienst-

HuW 4/2015 185



INGA BERGMANN, KARIN BOTH

leistungen. Die Vorstellung der Ergebnisse der Studie ,,Pro-
fessionalisierung haushaltsnaher Dienstleistungen durch Ent-
wicklung und Etablierung von Qualitdtsstandards* des Bun-
desministerium fiir Wirtschaft und Energie, verschiedene
Impuls- und Praxisbeitridge sowie praxisbezogene Austausch-
moglichkeiten rundeten die Veranstaltung ab. Im Ergebnis
herrschte eine positive Grundstimmung gegeniiber solchen
Qualitatsstandards, die die Akzeptanz personen- und haus-
haltsbezogener Dienstleistungen erhéhen und zur Férderung
der Marktentwicklung beitragen.

Nach diesem ersten Schritt der Standardisierung von per-
sonen- und haushaltsbezogenen Dienstleistungen wird nun
in einem zweiten die Standardisierung der Prozesse im Kon-
text der Dienstleistungserbringung erwogen. Fiir weitere Aus-
kiinfte und bei Interesse an der Mitwirkung eines mdglichen
Folgeprojekts zur DIN SPEC 77003 kontaktieren Sie bitte die
NADL-Geschiftsstelle.

Weiterfiihrende Links/Quellen

Professionalisierung haushaltsnaher Dienstleistungen durch Entwicklung und
Etablierung von Qualititsstandards, Studie im Auftrag des Bundesmini-
steriums fiir Wirtschaft und Energie, IFOK GmbH in Zusammenarbeit

mit dem Institut der deutschen Wirtschaft Koln und dem Institut der deut-
schen Wirtschaft Koln Consult GmbH, Berlin/Ké&ln, 31. Dezember 2014

Tang, Natalie: ,,Die Suche nach Betreuungs- und Haushaltshilfen erleich-
tern", DIN Mitteilungen, Januar 2015

Pressemitteilung ,,Vereinbarkeit von Beruf und Familie" vom 15.06.2015;
http://www.din.de/de/din-und-seine-partner/presse/mitteilungen/verein-
barkeit-von-beruf-und-familie-71450 (Abruf: 19.11.2015)

DIN SPEC 77003 beim Beuth Verlag. http://www.beuth.de/de/technische-
regel/din-spec-77003/230121819 (Abruf: 19.11.2015)

BMWi Pressemitteilung "Haushaltsnahe Dienstleistungen - Qualitétsstandards
als Chance fiir Wachstum und legale Beschiftigung" vom 2015-07-
07;http://www.bmwi.de/DE/Presse/pressemitteilungen,did=718912.html?vi
ew=renderPrint (Abruf: 19.11.2015)

Kompetenzzentrum Giefen ,,Fachforum Qualitit sichern" am 19. Juni in Ber-
lin"; https://www.uni-giessen.de/cms/fbz/fb09/institute/wdh/wpf/Infos/
aktuelles/fachforum_19.06._berlin (Abruf: 19.11.2015)
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Studienprojekt Haushaltsnahe Dienstleistungen in Fulda

gang Verpflegungs- und Versorgungsmanagement) standen im Sommer-

semester 2015 haushaltsnahe Dienstleistungen in Fulda im Mittelpunkt.
Das Mehrgenerationenhaus (MGH) im Biirgerzentrum im Fuldaer Stadtteil
Aschenberg (Trager: Kreisverband Fulda der Arbeiterwohlfahrt in enger Ko-
operation mit der Stadt Fulda)' wiinschte Hilfestellung fiir die weitere Ent-
wicklung von haushaltsnahen Dienstleistungen. MGHs sollen haushaltsnahe
Dienstleistungen vermitteln’. Das MGH am Aschenberg bietet diese Lei-
stungen bisher nur sehr eingeschrankt an. Eine besondere Herausforderung
hier ist der hohe Bevolkerungsanteil mit Migrationshintergrund, die stei-
gende Zahl dlterer Menschen und Familien mit mindestens einem arbeiten-
den Elternteil®. Sie gehoren zu den Zielgruppen der Angebote und sollten da-
her in die Bedarfserhebung einbezogen werden.

Um einen besseren Einblick zu bekommen, fiihrte die Projektgruppe qua-
litative Interviews mit sieben potenziellen Nutzerinnen und einer Nutzerin so-
wie fiinf Experteninterviews mit verschiedenen Anbietern (drei in Fulda,
zwei an anderen hessischen Orten) durch, wertete vier Online-Angebote (da-
von eins regional) aus und unternahm Exkursionen zu Anbietern. Im Raum
Fulda ist das Angebot fiir haushaltsnahe Dienstleistungen iiberwiegend auf Se-
nioren ausgelegt. Fiir sie gibt es verschiedene Angebote, iiberwiegend in Kom-
bination mit ambulanter Pflege. Fiir andere Zielgruppen, wie Familien, exi-
stiert nur ein kleines Angebot im Bereich der Wohnungsreinigung und der
Kinderbetreuung durch Tagesmiitter. Vielen Menschen fehlten Informationen

Im Rahmen des Moduls Studienprojekt II (4. Semester Bachelorstudien-

! http://www.mehrgenerationenhaeuser.de/burgerzentrum-aschenberg;

2 http://www.bmfsfj.de/BMFSFJ/Freiwilliges-Engagement/mehrgeneratio-
nenhaeuser.html http://www.mehrgenerationenhaeuser.de/documents/10180/
1988471/Konzeptpapier’20Haushaltsnahe%20Dienstleistungen%20HW24.
pdf?type=application/pdf&size=392,0KB;

3 Stadt Fulda, Statistischer Bericht 2013
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tiber haushaltsnahe Dienstleistungen, oder sie gaben an, diese Hilfe nicht zu
brauchen. Fiir Familien mit osteuropdischem Migrationshintergrund waren
haushaltsnahe Dienstleistungen fremd. Innerhalb der einzelnen Gruppen
schwankte der Bedarfv. a. in Abhédngigkeit vom sozialen Netzwerk. Je mehr
Unterstiitzung von dort kommt, desto weniger Interesse besteht. Gaben In-
terviewpartner an, Hilfe zu brauchen, wiinschten sie qualifiziertes Personal zu
giinstigen Konditionen.

Die Interviews mit den Anbietern ergaben, dass der Bedarf hoher ist als
das verfiigbare Personal. Allerdings hatte sich keiner der Anbieter um die ge-
zielte und strukturierte Erfassung des Bedarfs bemiiht. Um mehr Personal zu
rekrutieren, miissten Schulungsangebote (sie fehlen bisher) erarbeitet und er-
weitert werden. Sowohl Anbieter als auch Nutzer legten Wert darauf, dass die
Erwartungen, z. B. hinsichtlich der Mitarbeiterqualifikation, aufeinander ab-
gestimmt werden. Auflerdem miisste die Zahlungsbereitschaft zunehmen
oder fiir Menschen mit niedrigen Einkommen subventioniert werden.

Um das Angebot auszubauen, kénnte das MGH Kooperationen mit an-
deren eingehen und eine Vermittlerrolle einnehmen. Im Moment besteht eine
Zusammenarbeit mit der Diakonie im Kirchenkreis Fulda. Sie konnte um wei-
tere Partner ergénzt werden, um nicht nur édlteren Menschen, sondern auch an-
deren Zielgruppen ein breiteres Angebot anbieten zu konnen. Bei ver-
schiedenen Pflegeeinrichtungen besteht Interesse an haushaltsnaher Dienst-
leistungen zusitzlich zu Pflegeangeboten. Sie miissten durch transparente
Marketingmafnahmen verbreitet werden. Die Informationen miissten fiir die
unterschiedlichen Zielgruppen und Stadteilen gestaltet werden, um mog-
lichst breite Bevolkerungsschichten zu erreichen. Fiir Fulda konnte dies bei-
spielhaft ausgehend vom MGH am Aschenberg ausgebaut werden. Voraus-
setzung wire, Personal zu finden und zu schulen (mit Migrationsaspekten).
B. Freytag-Leyer, W. Erhard, A. Gellissen, J. Hauner, M. Herbski, N. Her-
mann, E. Hupfloher, C. Kirsch, M. Kulessa, F. Nothdurft, V. Pohl, T. Pol-
lak, L. Wolf, P. Wolf, J. Wolff



