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Gut informiert und gut beraten in Berlin!

Beratung zu Bildung und Beruf bietet Orientierung und unterstiitzt Individuen dabei, Bildungs- und
Berufsaktivitaten eigenstandig zu planen und umzusetzen. Voraussetzung dafiir sind geeignete In-
formationen iber berufliche Anforderungen, Chancen und Méglichkeiten der Qualifizierung sowie
eine fundierte und kompetente Einschatzung zu Bildungs- und Berufsentscheidungen.

Beratung zu Bildung und Beruf in Berlin ist vertraulich, freiwillig, unabhéngig, kostenfrei und fiir jede
und jeden gut erreichbar. Ziel des Landes Berlin ist eine vertrauliche, lembezogene und ergebnis-
orientierte Beratung zu Aus- und Weiterbildungen, zu beruflicher Entwicklung und zum Erhalt bzw.
zum Ausbau der Beschaftigungsfahigkeit zu bieten. Die Beratung soll Menschen ermdglichen, sich
iiber ihre beruflichen Zielvorstellungen, Interessen, Qualifikationen und Fahigkeiten klar zu werden.
Sie unterstiitzt dabei, das Bildungs- und Beschaftigungssystem zu verstehen und diese Kenntnisse
fir die eigene Situation nutzbar zu machen.

Der Qualitdtsrahmen Berliner Modell (QBM) beinhaltet das Verfahren der internen und externen

Qualitatssicherung fiir und in den beteiligten Beratungseinrichtungen als Referenzgrolie fir ,gute
und qualitatsvolle Beratung” in Berlin.
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Qualitat der Beratung.

Gut und professionell beraten zu werden, ist der selbstverstandliche Wunsch von Personen, die eine
Beratung nutzen. Was allerdings als professionell gilt, hangt entsprechend stark von den jeweiligen
Erwartungen und den Beratungsanliegen ab. Fiir die einen ist es wichtig, viele Informationen Uber
Aufstiegsmdglichkeiten zu erhalten. Fir die anderen geht es eher darum, herauszufiltern, welche
Berufs- und Bildungswege (iberhaupt realisierbar sind. Wieder andere bendtigen Unterstiitzung bei
einer neuen beruflichen Orientierung. Beraterinnen und Berater stehen also einer Vielzahl unter-
schiedlichster Anspriiche gegentiber.

Das Beratungsvorgehen, eingesetzte Methoden und die Auswahl von Informationen orientieren sich
an den Bedarfen, den Interessen (subjektives und objektives Anliegen) und den individuellen Mdg-
lichkeiten der beratenen Personen. Nachhaltige Beratung zu Bildung und Beruf bezieht sich nicht
ausschlieRlich auf die Bewaltigung eines aktuellen Bildungs- oder Beschaftigungsproblems, sondern
zielt auch auf eine Entwicklung dieser Fahigkeit im Sinne eines lebensbegleitenden Lernens ab.

Ziel und Schwerpunkt der Qualitatsarbeit in den Beratungseinrichtungen ist daher, die Rahmen-
bedingungen fiir eine ansprechende und passende Beratung so zu gestalten und zu sichern, dass
flir jede Beratungskundin und jeden -kunden mit ihren unterschiedlichen Anspriichen eine qualitats-
volle Beratung erméglicht wird.
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Qualitatsvoll beraten!

Interaktion
Beratungsgeschehen

>
»

Beratene Berater/in

&
<

Bereitstellung und
Gewahrleistung

Organisation

Beratungsvorgehen und -ablauf sowie der Einsatz von Beratungsmethoden und Instrumenten in der
Beratung sind darauf ausgerichtet, die Selbstaktivitat sowie die Entscheidungs- und Handlungs-
fahigkeit der Beratenen durch professionelles und systematisches Beratungshandeln zu fordern.

Wichtig dabei sind die Unabhangigkeit der Beratung gegeniiber Interessen Dritter und die Freiwillig-
keit der Beratenen, Angebote zu nutzen und umzusetzen.
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Das Berliner Modell.

Der Qualitdtsrahmen im und zum Berliner Modell (QBM) umfasst ein Verstandnis von ,,guter und
qualitatsvoller Beratung”, die in den Beratungseinrichtungen eingefiihrt, realisiert und gesichert
werden soll. Ziel ist, eine einheitliche Qualitatssicherung und -entwicklung in Bezug auf die Ange-
bote und Leistungen der Beratung zu Bildung und Beruf zu gewahrleisten. Bestandteile dafiir sind:

« prozessorientierte Qualitdtsanforderungen zur Beratung unter Beriicksichtigung von Qualitats-
managementgrundsatzen und -prinzipien (vgl. Qualitatskonzept fir Beratung)

« fachliche und inhaltliche Anforderungen, Standards und Merkmale an die Dienstleistung im Land
Berlin ,Berliner Modell” (vgl. Fachkonzept Beratung zu Bildung und Beruf im Land Berlin. Senats-
verwaltung flr Integration, Arbeit und Soziales (2017))

* Auszeichnung mit dem , Qualitatssiegel Bildungsberatung QBM™ als Nachweis iiber die Erfiillung
und Erreichung der prozessorientierten Qualitatsanforderungen und inhaltlichen Standards

Grundsatzlich wird das Vorhandensein eines Systems zur Sicherung der Qualitat der Beratungsein-
richtung vorausgesetzt. Die Beratungseinrichtung (bzw. Tragerschaft) weist damit nach, dass sie
ein funktionierendes und wirksames QM-System eingefihrt hat bzw. vorhalt (z. B. nach ISO 9001,
ISO 29990, EFQM, LQW, AZAV).
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Qualitat nachweisen und sichern!

Qualitatsentwicklungsprozess der Beratungseinrichtung “— _
Auszeichnung

| ~gute und qualitats-
volle Beratung”

ams Qualitatsreport = Management-
der Trager-/ (bzw. Organisa- = Review
Beratungs- — tionshandbuch) —* £ —» MaBnahmenund —
einrichtung 2u Qualitsts- % Ergebnisse der
vorhanden anforderungen 5 Selbstbewertung

votiert durch
den Beirat zum QBM
flir 3 Jahre geltend

—

Unterstiitzung und Begleitung — k.0.s GmbH

Mit der erfolgreichen Einfilhrung des Qualitdtsrahmens Berliner Modell und der Anerkennung nach
dem ,Qualitatssiegel Bildungsberatung QBM" weist die Beratungseinrichtung ein funktionierendes
und wirksames Qualitdtsmanagement zur Beratung fiir Bildung und Beruf in Berlin nach.
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QBM Bausteine.

Im Rahmen der Anerkennung nach dem QBM Verfahren und der Vergabe des ,Qualitdtssiegels
Bildungsberatung QBM" sind folgende Nachweise zu erbringen und Etappen zu vollziehen:

* Ein Qualitatsreport, in dem Verfahren, Verantwortlichkeiten und Regelungen der Beratungsein-
richtung in Bezug auf die Qualitatsanforderungen und die Inhalte des Berliner Modells dokumen-
tiert sind und aktualisiert werden.

« Ein Qualitatsaudit als Bewertung, ob die Qualitatsanforderungen zum QBM erfilllt sind. Es schlief3t
mit einer Empfehlung: a) zur Abgabe des Management-Reviews oder b) zu einer Wiederholung
des Audits (wenn Anforderungen nicht erfiillt wurden). Der Auditbericht enthalt Anmerkungen
und Hinweise fiir Verbesserungen. Mit der Erflillung der Qualitatsanforderungen wird die Be-
ratungseinrichtung zur Einreichung eines ,Management-Reviews” an den Beirat aufgefordert.

 Ein Management-Review als Selbstbewertung der Beratungseinrichtung zu den Ergebnissen aus
dem Qualitatsaudit, den erzielten Beratungsergebnissen und den MalRnahmen der Qualitéts-

sicherung und -entwicklung.

* Der Management-Review dient dem Beirat als Grundlage fiir die Validierung zum QBM und
fiir die Entscheidung zur Vergabe des ,,Qualitdtssiegel Bildungsberatung QBM".
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Ablauf der Anerkennung nach QBM-Verfahren.

Anmeldung und Start

(inklusive Prozesshegleitung und Arbeitshilfen zum QBM)
v

Bearbeitung der Qualitdtsanforderungen durch die und in der Beratungseinrichtung und
Implementieren des Qualitdtsmanagements zur Beratung
v

Einreichung der QM-Nachweise (Qualititsreport bzw. Organisationshandbuch) zur QBM Anerkennung

v
Qualitdtsaudit zu den QM-Nachweisen (Dokumentation und vor Ort in der
Beratungseinrichtung durch 2* Auditoren/innen)
v Wieder—)
0BM-Anforderungen erfiillt? — EEEEEEETEEEEEETEEE - holung

nein s hi
ia bis hier
Auditbericht pro Beratungseinrichtung mit Hinweisen und Empfehlungen zum
Qualitdtsmanagement und Management-Review
v

Erstellung des Management-Reviews durch die Beratungseinrichtung zu Ergebnis des
Qualitdtsmanagements und Audits
v

Einreichung an den Beirat, Validierung des Management-Reviews und formaler Ablauf zum QBM

v Wieder—D
Empfehlung durch Beirat PP - holung
ia nein gesamt

Auszeichnung der Beratungseinrichtung zum QBM

(Bekanntmachung und Ausgabe des Qualitatssiegels — giiltig 3 Jahre)
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Begleitung der Qualitatsarbeit.

Die k.0.s GmbH berdt und unterstiitzt Berliner Beratungseinrichtungen durch Einzelberatungen und
Vor-Ort-Workshops bei der Konzipierung und Umsetzung ihrer Qualitatsstandards und -maRRnahmen
sowie bei der Erarbeitung und Kommentierung der Qualitatsreporte.

Instrumente der kontinuierlichen Qualitatssicherung und -entwicklung sind:

« Leitfaden und Arbeitshilfen zum QBM und dem ,,Qualitdtskonzept fiir Beratung”: darin sind die ein-
zelnen Qualitdtsanforderungen ausfiihrlich beschrieben und in ihrer Wechselbeziehung erlautert.
Der Leitfaden unterstiitzt die Erarbeitung und gibt praktische Hinweise zur Erstellung und Pflege
des Qualitatsreports bzw. Organisationshandbuchs.

« Qualitatszirkel: in und mit den Beratungseinrichtungen. Gemeinsamer Austausch und Reflexion
mit dem Ziel, die Qualitatssicherung und -entwicklung in den Einrichtungen zu begleiten und als
selbstverantwortliche QM Praxis zu verstetigen.

* B-TAG: Jahrliche Weiterbildungsveranstaltung fiir alle Beraterinnen und Berater der Berliner Bil-

dungsberatungsstrukturen mit dem Ziel einer berufshegleitenden Kompetenzentwicklung durch
fachlichen Austausch, Wissenszuwachs und Reflexion der eigenen beruflichen Praxis.
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Qualitat gestalten!

-

N

Leitbild und Qualitatsziele
Kundenbezogene Leistungsaussagen

Information und Wissen Personal
Wissen und Kenntnisse zur Qualifikationen, Kompetenzen

kundinnen- und
Durchfiihrung der Beratung und Personalentwicklung

kundenbezogener
Beratungsprozess
Abfolge und Phasen
Beratungsstandards der Beratung und Evaluation
Vorgaben zur Gestaltung der Interaktion Beratungsprozesse und
Beratungsleistung Bewertung der Ergebnisse

Grundlegungen-zum Qualitdtsmanagement
Selbstverpflichtung und Review

/

0 Das QBM-Verfahren nutzt das ,Qualitatskonzept fiir Beratung” der k.o.s GmbH

Mit Anwendung des Qualitdtskonzepts fiir Beratung soll das Beratungsangebot und die -leistung legi-
timiert und die Qualitatspolitik und -ziele festgelegt, die Prozesse operationalisiert, die bendtigte Infor-
mations- und Wissenshasis bereitgestellt, die Professionalitit des Beratungspersonals beschrieben
und gefordert und die Wirksamkeit der Beratungsleistung evaluiert, bewertet und reflektiert werden.
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IOSM — informiert, orientiert, strukturiert und motiviert.

Mittels der Qualitatsarbeit ist eine optimale und zielgerichtete Beratungsleistung definiert, die die
Beratenen in ihrem Lern- und Entwicklungsprozess unterstiitzt bzw. diesen erst erméglichen soll.
Grundlegendes Ziel des Qualitatskonzepts fiir Beratung ist, die Interessen und Anliegen von Berate-
nen zu erkennen, einzubeziehen und diesen gerecht zu werden.

Im Ergebnis sollen die Beratungskundinnen und -kunden informierter, orientierter, strukturierter und
motivierter in Bezug auf eine angemessene Entscheidung und Umsetzung ihres eigenen Bildungs-
und Berufsweges aus der Beratung gehen.

Das I0SM-Modell (Bestandteil des , Qualitdtskonzept fiir Beratung”) operationalisiert relevante Quali-
tatsziele als Wirkungsgroen. Die entsprechenden I0SM-Kriterien dienen im Rahmen der Evaluation
in Berlin fiir Erhebungen von Zufriedenheit beratener Personen und fiir Erhebungen von (Lern- und
Beratungs-) Effekten nach der Beratung.

12



Wirkung entfalten!

Die Beraterinnen und Berater bieten Fachkenntnisse, geben passende Informationen zu
Bedingungen und Mdglichkeiten und unterstiitzen bei der Orientierung und Planung von
bildungsbezogenen oder beruflichen Aktivitaten, mit dem Ziel, dass die beratene Person
nach der Beratung zu Bildung und Beruf ...

INFORMIERTER STRUKTURIERTER
... sind in Bezug auf Optionen, Aktivita- ... sind in Bezug auf Vorgehen, Planung
ten und Anwendungsmaglichkeiten und Erreichen der eigenen Ziele
ORIENTIERTER MOTIVIERTER
... sind beziiglich eigener Potenziale .. sind beziiglich der eigenen Ziele im Ver-
und realistischer Ziele standnis von Eigensinn und Selbsthandeln
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Eine Qualitatskultur aufbauen!

Eine Praxis der Qualitatssicherung und -entwicklung in der Bildungs- oder Weiterbildungsberatung
sollte in erster Linie aus Uberzeugung, produktiv und entlang der Inhalte, Bedingungen und Aufga-
ben der Beratungseinrichtung erfolgen.

Selbstverstandnis Handlung
zwischen Leitung und Beratenden geplant, begriindet und
kldren, vereinbaren und verstandigen Qualitatssicherung systematisch umsetzen
und -entwicklung

aktiv in der Beratungs-
Legitimitat emnct}tunlg Wirkung
der Beratungseinrichtung gegeniiber gestalten: in der Beratung zielgerichtet, nachhaltig

und kundinnen- und kundenorientiert
entfalten

Beratenen, Offentlichkeit und Auftrag-
gebenden sichern und nachweisen

Entscheidend ist die eigene Umsetzung und Anwendung des Qualitdtsmanagements in der Bera-
tungseinrichtung, partizipativ mit den Beraterinnen und Beratern, als Ausdruck eigener Verpflichtung
fir eine Qualitat der Beratung, nicht zuletzt im Sinne der und fiir die Beratungskundinnen und -kunden.
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Kontakt

k.0.s GmbH
Am Sudhaus 2
12053 Berlin

Telefon: +49 30 288 7565 10
E-Mail: info@kos-qualitaet.de

www.kos-qualitaet.de
www.kos-qualitaet.de/beratung_berlin.html

Stand: Januar 2018, 2. Auflage

Dieses Material steht unter der Creative-Commons-Lizenz Namensnennung — \Weitergabe unter gleichen Bedingungen
4.0 International. Um eine Kopie dieser Lizenz zu sehen, besuchen Sie http://creativecommaons.org/licenses/by-sa/4.0;.

Das Projekt ,,Koordinierungsstelle Qualitat” wird durch die Senatsverwaltung fiir Integration, Arbeit und Soziales mit
Landesmitteln gefordert.

BERATUNG

Bildung & Beruf Senatsverwaltung .
fiir Integration, Arbeit b > Qo
und Soziales e"l ()
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