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DerR QUALITATSENTWICKLUNGSRAHMEN (QER)

Der Qualitatsentwicklungsrahmen (QER)

Fur die Bereitstellung hochwertiger Beratungsdienstleistungen stellt eine kontinuierliche und nachhaltige Qua-
lititsverbesserung fiir Beratungsanbieter einen zentralen Baustein und gleichzeitig eine groRe Herausforderung
dar. Im Rahmen des Projektes Beratungsqualitdt im Feld Bildung, Beruf und Beschaftigung wurde dafiir ein allge-
meiner Rahmen zur Qualitatsentwicklung (QER) entwickelt und erprobt.

Zielsetzungen des allgemeinen Rahmens

Fur verschiedene Zielgruppen (politische Gestalter, Verantwortliche in Beratungseinrichtungen, Fachleute
mit Beratungsaufgaben) hat das Konzept des QER auf unterschiedlichen Ebenen folgende Funktionen:

C Vielseitigkeit

Der QER soll vorhandene Qualitdtsansdtze um beratungsspezifische Aspekte vertiefen bzw. erganzen.
Beratungsorganisationen, die schon liber Qualititsmanagementsysteme oder allgemeine Management-
systeme verfligen, sollen ihre jeweiligen Ansatze mithilfe des QER fokussieren und spezialisieren konnen.
Denjenigen Beratungsanbietern, die noch keine entsprechenden Ansdtze haben, soll der QER ermogli-
chen, ein entsprechendes System zur Einfihrung von Qualitatsverbesserungen ihrer Arbeit einzurichten
und im Alltag der Organisation zu verankern. SchlieRlich soll der QER auch fiir diejenigen groReren Orga-
nisationen nutzbar sein, fir die Beratungsaktivitaten zu Bildung, Beruf und Beschaftigung nur eines ihrer
Tatigkeitsfelder darstellen — etwa neben Schulung und Training.

C Niitzlichkeit

Der QER soll den Verantwortlichen flir Beratungsorganisationen, den Fliihrungskraften sowie den einzel-
nen Beratenden eine Orientierung bieten, um kontinuierlich Qualitdtsaspekte bei der tdglichen Arbeit zu
beriicksichtigen. Der Aufwand fiir die erstmalige Einflilhrung und regelmaRige Nutzung soll moglichst
gering sein, sodass nicht schon bei der Einfiihrung ein Scheitern oder Abbruch und ein Nachlassen und
Aufgeben zu einem spateren Zeitpunkt riskiert werden.

C Integration

Qualitatsmerkmale, Qualititsmanagement und Evaluation/Erfolgskontrolle werden in der Praxis haufig
isoliert betrachtet. Der QER bringt sie in einen schliissigen Zusammenhang: Die allgemein formulier-
ten Indikatoren fir Merkmale guter Beratungsqualitdit werden von jedem Beratungsanbieter spezifisch
erfasst, es werden fiir die jeweilige Organisation angemessene VerbesserungsmaRnahmen abgeleitet,
und es kann eine entsprechende Kultur etabliert werden, in der diese Merkmale zur Richtschnur fir die
alltagliche Praxis werden.

C Transparenz

Der QER bietet ein einheitliches Bezugssystem fiir das aktuelle Geschehen bei Beratungsanbietern hin-
sichtlich ihrer Aktivitdten zur Verbesserung ihrer Beratungsqualitat; er hilft durch den gemeinsamen
Ansatz verschiedenen Beratungsanbietern — trotz aller Unterschiede — beim Erfahrungsaustausch mitein-
ander und fordert die Vernetzung im Feld Beratung in Bildung, Beruf und Beschaftigung. Fiir Ratsuchende
ermdoglicht er bei entsprechender Verbreitung eine Vergleichbarkeit von Beratungsangeboten.
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Sechs-Phasen-Modell ,,Qualitatsentwicklung als Organisationsentwicklung“

Ausgehend von einem allgemeinen Ablaufmodell fiir Prozesse in Organisationen wurde das komplexe Vorge-
hen bei der Einflihrung und Ausgestaltung von Qualitdatsentwicklungsprozessen in sechs Phasen eingeteilt.

Der Qualitatsentwicklungsrahmen (QER)

(Selbst-)
Verpflichtung
zur Anwendung
des QER und
zur Einfiihrung
der Standards

Phase 1

Analyse des
Ist-Zustandes
auf Basis
der Standards

Phase 2

Analyse und Bewertung
des neuen Ist-Zustandes

auf Basis der Standards
Phase 6

Festlegung
von Entwicklungs-
zielen, Planen
von MafRnahmen

Phase 3

Messung
der Resultate
der Qualitéits-
entwicklungs-
maRnahmen

Phase 5

Umsetzung
der Qualitats-
entwicklungs-

maRnahmen
Phase 4

Mit ,Standards” wird hier zunachst Bezug genommen auf die im Rahmen des Projektes entwickelten Qua-
litatsmerkmale guter Beratung. Zukiinftig kénnen sie als gemeinsam genutztes einvernehmliches Bezugs-
system von Beratungsorganisationen im Feld Beratung zu Bildung, Beruf und Beschaftigung tatsachlich zu
Standards von Beratungsqualitdat werden.
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Der Qualitatsentwicklungsrahmen (QER)

C Phase 1:

Zunachst wird die grundlegende Entscheidung getroffen, dieses Modell zu nutzen, d. h., zundchst einmal
zu erproben und nach einer erfolgreichen Testrunde in der Organisation einzufiihren (Phase 1).

C Phase 2:

In dieser Phase erfolgt eine griindliche Bestandsaufnahme der aktuellen Situation; dabei werden die im
Rahmen des Projektes entworfenen Indikatoren fiir Qualitatsmerkmale guter Beratung zugrunde gelegt.

C Phase 3:

Entsprechend den Aufgaben oder Zielsetzungen der Organisation und der fundierten Analyse der Star-
ken und bisherigen Schwachpunkte werden dann Entwicklungsziele vereinbart und die notwendigen
MaRnahmen geplant.

C Phase 4:

Unter Berlicksichtigung der zur Verfiigung stehenden Ressourcen werden die Qualitatsentwicklungs-
maRnahmen umgesetzt.

C Phase 5:

Die Resultate der Aktivititen werden dann gemessen, wobei wiederum Bezug auf die Indikatoren ge-
nommen wird, die in Phase 2 erfasst wurden.

Phase 6:

SchlieBlich werden die Entwicklungsziele aufgrund der Ergebnisse neu bewertet, und zusatzliche MaR-
nahmen, erweiterte oder neue Ziele werden vereinbart — der Kreis schlieft sich, und eine neue Runde
kann begonnen werden.

Wenn etliche der Ziesetzungen, die aus der Analyse der aktuellen Situation in Phase 2 abgeleitet wur-
den, durch die Umsetzung von QualititsmaRnahmen erreicht sind, kann es sinnvoll sein, wiederum eine
grundlegende Bestandsaufnahme durchzufiihren (siehe gestrichelte Linie zur Phase 2).
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Erprobung der Einfiihrung des Qualitatsentwicklungsrahmens (QER)
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Moglichkeiten zum Dialog und verschiedene Formen der begleitenden Betreuung

Im Rahmen der Erprobung wurden erste Erfah-
rungen damit gesammelt, in welcher Form der
Qualitatsentwicklungsrahmen (QER) bei verschie-
denen Rahmenbedingungen in unterschiedlichen
Beratungsorganisationen eingefiihrt werden kann
sowie welche Form der Unterstiitzung notwendig
ist und darlber hinaus hilfreich sein kann. Bei der
Auswahl der Erprobungsorganisationen wurde ein
Querschnitt unterschiedlicher Rahmenbedingun-
gen erfasst, um Erfahrungen aus verschiedenen
Bereichen zu sammeln - von der spezialisierten
Einzelberaterin Uber projektfinanzierte, kleine,
fokussierte Einrichtungen und kommunale Netz-
werkknoten bis hin zu wirtschaftlich orientierten
Unternehmen mit nahezu 100 Beratenden im Ein-
satz. Dabei handelt es sich zundchst um beispiel-
hafte Erkenntnisse, die Hinweise flir geeignete
Implementierungsstrategien fiir das gesamte Feld
der Beratung geben.

Die EinfUhrung eines solchen Qualitatsentwick-
lungsrahmens in einer bestehenden Beratungs-
organisation stellt eine umfassende Organisa-
tionsveranderung dar, weil viele wichtige Aspekte
einer Organisation betroffen sind: Es werden vor-
handene, moglicherweise widerspriichliche Teil-
ziele aufgedeckt, existierende Abldufe und Struk-
turen werden bewusst gemacht und dadurch
eventuell infrage gestellt, Zustiandigkeiten und
Verantwortungen werden geklart, Kompetenzen
und Verbesserungsbedarfe angesprochen. Die
Phasen und Schritte des QER missen einfach
und Uberschaubar sein, da neben der laufenden
taglichen Arbeit mit einem erheblichen Bedarf an
personellen Ressourcen zu rechnen ist. Mit weni-
gen zusatzlichen Mitteln und maoglichst geringer
externer Unterstiitzung sollte ein Selbstorganisa-
tionsprozess in den Organisationen initiiert und

ermoglicht werden.

QER-Kompendium: Als Begleitdokumente wur-
den die wichtigsten Aspekte, die bei der Einfiih-
rung berlcksichtigt werden sollten, in kurzen
Bedienungsanleitungen, Hinweisen oder Rat-
schlagen dargestellt. Zwar gibt es zur Vertiefung
eine Fulle von Literatur, allerdings steht in der
Praxis selten die Zeit zur Verfligung, sich damit
intensiv zu beschiftigen: Daher wurden diese
Dokumente so verfasst, dass sie sich kurz und
pragnant auf Wesentliches beschrdanken, sodass
sie schnell und leicht aufgenommen und auf die
entsprechenden Rahmenbedingungen angepasst
werden kénnen (sogenannte QER-Tipps).

Dartiber hinaus wurden einige, oft nachgefrag-
te und genutzte Werkzeuge zusammengestellt,
die im Rahmen der Implementierung des Quali-
tatsentwicklungsrahmens QER genutzt werden
kénnen. Sie kdnnen mit wenig Aufwand auf die
Besonderheiten der jeweiligen Organisation an-
gepasst und dann unmittelbar verwendet werden
(sogenannte QER-Tools).

Neben diesen Tipps und Tools beinhaltete das
Kompendium die ausfiihrliche Darstellung der
Indikatoren der Qualititsmerkmale in der Erpro-
bungsfassung, die als Grundlage der Analyse
des Ist-Zustandes diente. Das QER-Kompendium
mit allen Unterlagen wurde den Organisationen
in Form eines Projektordners zur Verfligung ge-
stellt, der im Lauf der Zeit mit Dokumenten der
Organisationen ergdanzt werden konnte.

Um intensiv Erfahrungen bei der QER-Einfiihrung
zu reflektieren, wurden Fachgesprache angeboten:
in zentralen Workshops, durch Besuche vor Ort,
in einem gemeinsam nutzbaren elektronischen
Forum sowie per Austausch am Telefon und per
E-Mail. Die Workshops, Veranstaltungen vor Ort
und die elektronische Plattform dienten vor allem
dazu, miteinander die zu erwartenden Ereignisse
zu diskutieren und sich darauf vorzubereiten, die
gemachten Erfahrungen zu reflektieren, voneinan-
der und miteinander zu lernen und gemeinsame
Schlussfolgerungen zu ziehen. E-Mail und Telefon-
kontakte wurden genutzt, um konkrete Probleme
und Einzelaspekte zu erortern.
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Zusatzlich konnten sich Schliisselpersonen wah-
rend der Implementierung personlich betreuen
lassen (individuelle Unterstiitzung, Coaching), und
ebenso wurden Teams in den Beratungsorganisa-
tionen unterstitzt (Supervision, Teamentwicklung).
Auch konnte sich die jeweilige Organisation beim
gesamten Prozess professionell betreuen lassen
(Organisationsentwicklungsberatung). Angesichts
der begrenzten Mdglichkeiten im Rahmen des Pi-
lotprojekts mussten die UnterstliitzungsmaRnah-
men jeweils einzeln abgesprochen werden.
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