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V orwort

Im Januar 2011 hat die Mitgliederversammlung des BVPPT die Erarbeitung eines
Qualitatsverfahrens als weiteres Element der Qualitatsarbeit unseres Berufsverbandes
beschlossen. Nun, ein Jahr spéter, ist es Zeit von der Entwicklung in die Erprobung zu gehen.

Qualitatsarbeit ist trocken, staubig, langwelilig, ein lastiges ,Muss' in vielen Bereichen. Eine
am praktischen Berufsalltag vorbei gehende Burokratie und ein eher negativ wahrgenommenes
Kosten-Nutzen Verhdtnis; das sind nur einige der Bedenken von vielen Kolleginnen. Und
manch einer der den Umfang dieses Dokumentes sieht, wird sich darin auch bestétigt fihlen.

Wir méchten dazu ermutigen, trotzdem welterzulesen. Eslohnt sich!

Dieses Qualitétsverfahren kann eine zusétzliche Saule zur Stérkung eines jeden Counselor,
unseres Berufstandes und somit auch des Berufsverbandes werden. Eine stabile Séule braucht
ein gutes Fundament. Dieses Leitdokument betrachten wir als ein solches, gutes Fundament.
Wie die Saule spéter tatsachlich aussieht, wird die Praxis entscheiden und darf sich
weiterentwickeln.

Mit Sorgfalt und Weitblick, mit Herz, Bauch und Verstand, mit Lust und Freude haben wir
daran gearbeitet, dem Thema Qualitét einen neuen, unserem Berufsstand angepassten Rahmen
Zu geben. Bevor das Qualitétsverfahren zu einem festen Bestandteil im BV PPT werden kann,
muss es sich natirlich erst in der Praxis bewdhren und mit Leben gefiillt werden. Leben
bedeutet Entwicklung und so wiinschen wir uns einen lebendigen Austausch und eine stetige
Weiterentwicklung, allein durchs Tun.

Mit dieser ersten Arbeitsversion des Qualitétsverfahrens laden wir, die Qualitatsarbeitsgruppe
und der Vorstand, alle Mitglieder dazu ein, neugierig zu sein und sich einzulassen auf einen
neuen und vielleicht sogar Uberraschenden Blickwinkel auf das Thema Qualitéat.

Wir freuen uns auf jede Form der Riickmeldung.
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VB: Verfahrensbeschreibung

Hinweis. Die Deutsche Gesellschaft fur Beratung - DGIB - hat ein »Beratungsverstandnis«
formuliert und veroffentlicht. Der BVPPT ist Mitglied dieser Organisation und hat dieses
Beratungsverstandnis anerkannt. Es ist damit auch (indirekt) Grundliage fir die Arbeit eines
jeden Counselor im BVPPT. Es ist sicher hilfreich, dieses Beratungsversténdnis zu
reflektieren und sich bei der Formulierung des eigenen Beratungsverstéandnisses damit
auseinander zu setzen. Das Qualitétsverfahren des BVPPT dient der »Qualitétssicherung und
Evaluation« nach Abschnitt 8 dieses Beratungsverstandnisses, und damit der eigenen
Qualitatsentwicklung.

Das Qualitéts-Verfahren des BVPPT besteht im Kern aus einem schriftlich abgefassten
Selbst-Reflexionsbericht. Dieser Bericht wird von zwei Kolleglnnen (Visitatorinnen) gelesen
und in einem Reflexionsgesprach/Visitation mit dem / der Reflektierenden besprochen. Zu
diesem Gespréach gibt es ein stark formalisiertes Protokoll auf einem Formblatt, das as
Grundlage fur ein Zertifikat Uber die Teilnahme am Verfahren dient.

1. Beschreibungder funf notwendigen Schritte
Folgende Schritte sind zu tun:

1 Der / die Reflektierende sucht sich zwel Kolleginnen, mit denen e / sie ein
Qualitatsteam bildet.

2. Er / sie verfasst den Selbst-Reflexionsbericht. Adressatin dieses Berichts ist Uber den
»,umweg" der beiden Visitatorinnen der / die Reflektierende selbst.

3. Diesen Bericht schickt er / sie den beiden Visitatorinnen, die eine Weile Zeit haben
(z.B. vier Wochen), den Bericht so zu bearbeiten, dass er eine gute Grundlage fur das
Reflexionsgesprach wéahrend der Visitation ist. Die Visitatorinnen sprechen sich Uber die
wesentlichen Fragen bzw. Themen ab, die Gegenstand des Reflexionsgesprachs sein sollen.

4, Das Reflexionsgesprach wéahrend der Visitation reflektiert die Arbeit des Kollegen /
der Kollegin aus der Sicht des Qualitdtsteams. Die Visitatorinnen stellen dabel ihr ganzes
Knowhow in den Dienst der Entwicklung der / des Reflektierenden. Die Visitation soll etwa
drei Stunden dauern.

5. Auf einem Formblatt werden die wesentlichen Gespréachsthemen (nicht die
Ergebnisse!) und die Entwicklungsziele festgehalten. Es wird von alen drei Beteiligten
unterschrieben. Danach wird es durch den / die Reflektierenden an die BV PPT Geschéftsstelle
bzw. den/die Qualitétsbeauftragte geschickt, die veranlassen, dass dem / der Reflektierenden
das Zertifikat Uber die Teilnahme ausgestellt wird.

Dokument: BVPPT VB V1 110913
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2. Erlauterungen zu den funf Schritten

Zu 1: Bildung des Qualitdtsteams

Der / diereflektierende Kollegin ist bei der Auswahl der beiden Visitatorinnen fast vollig frei.
Einzige Bedingung ist, dass alle drei Beteiligten Mitglieder des BVPPT sind.

Zu 2: Der Selbst-Reflexionsbericht

Die Gliederung des Selbst-Reflexionsberichts soll sein:

Al

A2

A3

Bl

B2
C1
C2

- Beschreibung der Praxis des Reflektierenden. Damit ist gemeint eine Beschreibung
des Tuns, des Angebotes, der wesentlichen Zielgruppe(n), des Umfangs der
Téatigkeiten (Wochenstunden), Leitsétze oder Leitbild (wenn vorhanden) usw.

- Definition von ,,gelungener Beratung“. Wann sieht der / die Reflektierende eine
Beratung as, gelungen* an? Hier legt er /sie seine/ ihre personliche Definition fest.

- Darstellen des Beratungskonzeptes

- Teilnahme an Peergruppentreffen, Fortbildungen und anderen qualitéts-sichernder
Mal3nahmen

Beschreibung von drei (aus funf moglichen) Qualitdtsfeldern (dazu wird es eine
Anleitung geben). Die funf Qualitétsfelder sind:

a) Schllsselprozesse / Kernprozesse

b) Beratungsprozess

¢) Unternehmenskommunikation / Kundenkommunikation

d) Vernetzung, Kooperationen (z. B. im BVPPT) und Ressourcen
€) Evauation

Beschreibung des bisherigen Prozesses der Qualitatsentwicklung
Unternehmensentwicklungsziele fir die néachsten drei Jahre
Qualitatsentwicklungsziele bis zum néchsten Verfahrensdurchgang

Protokoll der letzten Visitation (ab dem zweiten Durchgang)

Durchléuft der / die Reflektierende das Verfahren zum wiederholten Mal, nimmt er / sie
andere Qualitétsfelder als beim vorigen Mal, so dass im Laufe der Zeit adle Qualitéatsfelder
betrachtet werden.

Dokument: BVPPT VB V1 110913
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Zu 3: Aufgabe der Visitatorlnnen und deren Haltung

Die Aufgabe der Visitatorinnen ist es, den / die Reflektierende in seiner Entwicklung nach
Kréften zu unterstitzen. Sie sind keine wertende oder urteilende Instanz, sondern eine
beratende im Sinne der kollegiadlen Beratung. Mit diesen Augen lesen sie den Selbst-
Reflexionsbericht und ,filtern* ales heraus, was sie zu Neugierde, Fragen, Anregungen
bringt.

Mit Blick darauf, dass die Vistation drel Stunden dauern soll, bereiten sie Fragen und
Themen gut vor. Sie Uberlegen sich, ob sie bestimmte Dinge, Unterlagen sich zeigen lassen
wollen (z.B. zur Evauation), usw. Darlber informieren Sie den / die Reflektierende, damit
der / die sich auch auf das Reflexionsgesprach vorbereiten kann. Sie sprechen sich ab, wer bei
welchem Thema das Gesprach ,, fuhrt®.

Die Haltung der Visitatorinnen soll geprégt sein von dem Bewusstsein, dass sie am Beispiel
des/ der beratenden Kollegln enorm viel lernen kann, wenn sie mit Achtsamkeit, Neugier und
Offenheit eine win-win-Situation gestaltet.

Zu 4: Die Vistation und das Reflexionsgespréch

Am Anfang der Visitation sollte es eine Fuhrung durch die Praxisrdume geben. Dann klaren
die Beteiligten die Frage, ob der / die Reflektierende eine ausfuhrlichere Gesprachsnotiz
erstellen moéchte, zum Beispie Uber Anregungen, Erkenntnisse, Ergebnisse. Im
Reflexionsgespréch reflektieren alle die Arbeit des Kollegen / der Kollegin. Die
Visitatorinnen stellen dabei ihr ganzes Knowhow in den Dienst der Entwicklung der / der
Reflektierenden. Dabel sollen vor alem die Entwicklungsperspektiven im Vordergrund
stehen, sowohl, was das Unternehmen / das Tun des / der Reflektierenden im Allgemeinen
betrifft, aber auch, welche Ziele er / sie sich fur die Entwicklung der Beratungsqualitét setzt.

Die Visitation dauert etwadrel Stunden.

Zu5: Das Visitationsprotokoll

Unabhangig von ggf. ausfuhrlicheren personlichen Notizen (s. oben) gibt es auf einem
Formblatt ein Protokoll. Da werden die wesentlichen Gesprachsthemen festgehalten, vor
alem aber die festgelegten Entwicklungsziele. Es wird von allen drel Beteiligten
unterschrieben. Das Protokoll ist Grundlage fir das Ausstellen des Teilnahmezertifikats.

Der Weg, wie das Teilnahmezertifikat ausgestellt wird, muss noch geklért werden.

Dokument: BVPPT_VB_V1_110913
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GD: Gliederung der Qualitatsdokumente

Diese Dokumente bilden die Grundlage dieses Verfahrens und dienen den Teilnehmern
gleichzeitig ds, roter Faden'.

Dokument Gliederung
Nr.
VB Verfahrensbeschreibung
GD Gliederung der Qualitatsdokumente
AU Allgemeine Unterlagen
AUl Hinweise fUr das Erstellen des Selbst-Refl exionsberichts
AU2 Selbstverstandnis von gelungener Beratung
Q Qualitatsfelder
Q1 Schlissel prozesse / Kernprozesse
Q2 Beratungsprozess
Q3 Unternehmenskommunikation / Kundenkommunikation
Q4 Vernetzung und Kooperationen
Q5 Evaluation
Z Entwicklungsziele und Qualitatsentwicklung
Z1 Ziele fur die Unternehmensentwicklung
Z2 Ziele fur die Qualitéatsentwicklung
\ Visitation
V1 Hinweise fir die Visitation
V2 Protokoll der Visitation
TNB Verfahren im BVPPT fur die TN-Bescheinigung

Dokument: BVPPT VB V1 110913
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AU: Allgemeine Unterlagen

AUL: Hinweiseflr das Erstellen des Selbst-Reflexionsberichtes

Der Sebst-Reflexionsbericht  dokumentiert die Bemuhungen des Counselor zur
Qualitétssicherung und -entwicklung. Die Teilnahme ist freiwillig und ergibt sich aus der
Mitgliedschaft im BVPPT.

Der Selbst-Reflexionsbericht berichtet Gber die Umsetzung der beruflichen Tétigkeit in den
fur das Qualitéatsverfahren ausgewdhiten Qualitdisfeldern. Er bietet die Mdglichkeit, das
eigene (Organisations-)Handeln anhand des eigenen Leitbildes bzw. Leitbildsétzen und einer
Definition gelungener Beratung zu reflektieren. Das kollegiale Feedback im Rahmen einer
anschlief¥enden Visitation ermoglicht, die im Selbst-Reflexionsbericht dargelegte Innensicht
mit einer wohlwollenden, kritischen AulRensicht der Visitatorlnnen zu kontrastieren.

Der Selbst-Reflexionsbericht, die Visitation vor Ort und das darlber verfasste Protokoll
bilden die aufeinander aufbauenden Schritte, die zum einen zu einer Teilnahmebescheinigung
des BVPPT fuhren und zum anderen zur stetigen Qualitétsentwicklung der BVPPT-
Mitglieder anregen.

Die Veschriftlichung des Alltagshandeins durch die Erarbeitung enes Selbst-
Reflexionsberichts ermdglicht eine Selbstvergewisserung Uber Ergebnisse, Vorgehensweisen
und Verfahren, indem Begriindungszusammenhange verdeutlicht und
Veranderungsmal3nahmen beschrieben werden. Die Selbstbeschreibung soll dem Counselor
dazu dienen, einen prifenden Blick auf sich selbst zu werfen. Er soll deshalb kein
»Hofbericht« sein, sondern Gelegenheit zur Selbstauskunft Uber Arbeitsablaufe und
vollzogene Entwicklungen und dartber hinaus auch Uber bestehende Bedarfe und
Entwicklungsziele geben. Der Selbstreflexionsbericht nétigt zu Festlegungen und ist deshalb
nicht nur eine Reflexions-, sondern auch eine Planungs- und Entscheidungshilfe.

Im Verlaufe der weiteren Teilnahme im Rahmen des BVPPT-Qualitétsverfahrens kann der
Sel bst-Refl exionsbericht fortgeschrieben werden und dokumentiert somit die Entwicklung des
Counselor im Sinne einer ,, Lernenden Organisation*.

Zugleich ist der Selbst-Reflexionsbericht a's Handbuch kontinuierlicher Qualitatsentwicklung
in der Alltagsarbeit des Counselor nutzbar.

Dokument: BVPPT_AU1_V1 110913
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Aufbau des Selbst-Reflexionsberichtes
Er besteht aus 4 Tellen:

1. aus einer kurzen Darstellung des Unternehmens und einem formulieren Leitbild oder
Leitbildsétzen (A1),

2. ausder Definition gelungener Beratung (A2),

3. aus einem formalen Teil, in dem ausgefthrt wird, dass der Counselor die Kriterien des
BVPPT-Qualitatsverfahrens (A3) erfillt sowie

4. aus einem inhaltlichen Teil, in dem die Qualitatssicherung und -entwicklung in drel
selbst ausgewdhiten Qualitétsfeldern nachgewiesen wird (B1/B2) und die daraus
abgel eiteten Entwicklungsziele benannt werden (C1/C2).

Hinweise zum Schreiben des Salbst-Reflexionsberichts

1. Struktur und Inhalte der Kapitel
(sieheauch Seite 3: Gliederung des Selbstr eflexionsberichtes)

Einleitend kann eine kurze Beschreibung stehen, was fir den Counselor das Ziel der
Teilnahme an dem BV PPT-Qualitéatsverfahren darstellt.

A: Formaler Tell
A1l: Darstellung des Unternehmens/ der Tatigkeit

In Form einer Kurzdarstellung sollen as wichtig eingeschétzte Daten und Informationen
bezogen auf den beruflichen Rahmen aufgefihrt werden. Das kdnnen Informationen wie
beispielweise das Grindunggahr, evtl. Rechtsform, Sitz des Unternehmens, Leistungsprofil,
Beschéftigtenzahl, -verhdltnisse, Beschéftigungsumfang, Organisationsstruktur,
Hauptkundengruppen, Branche sowie bedeutende Mellensteine der personlichen und
geschéftlichen Entwicklung sein. Die Beschreibung des Unternehmens bzw. des Arbeits- und
Aufgabenbereiches des Counselor soll den Visitatorinnen ermoglichen, sich ein erstes, mehr
oder weniger scharfes Bild von der Organisation und der Téatigkeit zu machen.

Drei Statements (Leitbildsétze) oder, falls vorhanden, ein Leitbild Uber Grundsdtze des
beruflichen Handelns sollen Auskunft Uber Werte, Anspriiche oder Ziele der Tétigkeit im
Sinne des Counseling geben. Sie bilden den Hintergrund, auf dem sich das im Selbst-
Reflexionsbericht beschriebene Handeln und die Qualitdtsbemiihungen des Counselor
interpretieren und einschétzen lassen. Das Leitbild bzw. die Leitbildsdtze dienen dabel als
Referenzrahmen, nach denen sich Qualitatsentwicklungsmal3nahmen ausrichten. Dartber
hinaus enthalten sie oder aus ihnen lassen sich Kriterien und Qualitétsbereiche ableiten, die
zur Beschreibung hinsichtlich der Erflllung der Qualitdtsanforderungen in den jewelligen
Qualitatsbereichen herangezogen werden kénnen und diese nachvollziehbar belegen helfen.

Dokument: BVPPT_AU1 V1 110913
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A2: Definition gelungener Beratung

Der zweite Teil definiert, was der Counselor unter gelungener Beratung versteht. Hier legt er/
sie seine / ihre personliche Definition fest und stellt sein Beratungskonzept dar. (Siehe dazu
die Ausfiuhrungen A2)

A3: Dokumentation qualitatssichernder Mal3hahmen

Die Erfullung der Aufnahme- und Mitgliedschaftskriterien im BVPPT wird durch eine
Bestétigung der Geschéftsstelle nachgewiesen, die als Anlage dem Selbst-Reflexionsbericht
beizufligen ist.

Die Teilnahme an andere qualitétssichernden Malinahmen wie Fortbildung, Supervision,
kollegiale Supervision, die Teilnahme an der Jahrestagung des BVPPT oder dhnlichem ist
durch eine beigeflgte Kopie der Teilnahmebescheinigung oder des erworbenen Zertifikats
nachzuweisen.

B: Der Kernbericht

Dieser Teil beinhaltet die Beschreibungen und Darstellungen des bisherigen Prozesses der
Qualitétsentwicklung, in drei selbst gewéhlten Qualitatsfeldern.

In diesem Tell wird dargelegt, wie die Qualitésmerkmale in den ausgewahlten
Qualitétsfeldern und die vom Counselor selbst gesetzten Qualitétsziele erreicht werden. Fur
den Nachweis der Erflllung der Qualitdtsmerkmale in den gewahlten Qualitéatsfeldern kann es
hilfreich sein, neben der algemeineren Beschreibung im Kopfteil der Qualitétsfelder (siehe
Dokumente Q1-Q5) die dort angefuhrten Unterpunkte, Kriterien und Fragen hinzuzuziehen.
Mit ihnen lassen sich moéglicherweise Qualitatsbemihungen konkretisiert, werden
beschreibbar und somit einer kollegiaen Riuckmel dung zuganglich.

B1: Beschreibung der Qualitatsfelder

Die drei Kapitel, die die Qualitatsbemihungen des Counselor in den ausgewéhlten
Qualitétsfeldern beschreiben, sollte in folgende drei Abschnitte unterteilt werden:

(1) Wiedergabe des ausgewahlten Qualitétsfeldes;
(2) Beschreibung der Qualitatspraxis und ihrer Ergebnisse;
(3) Nachweidliste.

Die Ausfihrungen in den einzelnen Abschnitten sollten Antworten auf folgende Fragen
geben:

zu (1): Wie lautet das ausgesuchte Qualitétsfeld?

zu (2): Wie und mit welchen Ergebnissen werden die Qualitétsmerkmale des Qualitétsfeldes
erfullt?

zu (3): Wie und wo sind die Ergebnisse und Verfahren dokumentiert?

Dokument: BVPPT_AU1_V1 110913
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B2: Beschreitbung des bisherigen Prozesses der Qualitatsentwicklung

Das vierte Kapitel sollte den Ablauf des Qualitétsentwicklungsprozesses, der fur die Erfullung
der Qualitésmerkmae durchgefiihrt wurde, aus ener selbstreflexiven Perspektive
beschreiben.

Beispielhafte Fragen, die eine selbstkritische Anayse unterstiitzen konnten: Wie verlief
mein/unser Qualitétsentwicklungsprozess fur die Erflllung der Qualitdtsmerkmal €?

Was war an meinem/unserem Prozess bemerkenswert? Was habe(n) ich/wir fur die zukinftige
Qualitétsentwicklung gelernt? Was werde(n) ich/wir bei den zukinftigen Qualitéts-
bemiihungen anders oder besser machen?

C1: Unternehmensentwicklungsziele fur die nachsten drei Jahre

In einem funften Kapitel konnen geschéftlich-strategische Entwicklungsziele bis zu Re-
Testierung beschrieben werden, die der Counselor bis zum néchsten Selbstreflexionsbericht
im Rahmen des Qualitétsverfahrens umgesetzt werden sollen.

Dartiber hinaus konnen — falls zutreffend — mdgliche organisatorische Anderungen, Verfahren
oder Instrumente fUr eine weitergehende und umfassendere Einlésung der Qualitdtsmerkmale
beschrieben werden.

C2: Qualitatsentwicklungsziele bis zum néchsten Verfahrensdurchgang

Ebenso kdnnen auch Qualitéts-Entwicklungsziele bis zu Re-Testierung beschrieben werden,
die der Counselor in der Zeit bis zum nachsten Selbstreflexionsbericht im Rahmen des
Qualitatsverfahrens umsetzen will.

Im ersten Durchgang wird ein Zeitabstand von zwel Jahren, anschlief3end ein Abstand von
drei Jahren empfohlen.

Falls der Counselor bis zur Re-Testierung Entwicklungsziele und —anregungen verfolgte, die
sich aus dem vorhergehenden Qualitdtsverfahren herauskristallisierten, sind die erzielten
Ergebnisse in einem eigenen Kapitel darzustellen.

2. WeitereHinweise

2.1 Vom Selbst-Reflexionsbericht, as ein sich selbst erklarender Text, sollten inhaltliche
Aussagen zur Erflllung des Qualitétsniveaus in den selbst gewdahlten Qualitétsfeldern
gemacht und durch Nachweise dokumentiert werden. Eine Feststellung im Sinne einer
Behauptung ist wenig hilfreich.

Die Beschretbungen und Darstellungen im Selbst-Reflexionsbericht sollen aus sich heraus fir
die VisitatorInnen verstandlich und nachvollziehbar sein — eben sich selbst erklarend.

2.2 Dartiber hinaus sollten die gemachten Angaben glaubhaft und Gberprifbar dokumentiert
werden. Die qualitétssichernden und —verbessernden Verfahren und Instrumente sollten
begrindet sein, systematisch eingesetzt werden, die mit ihnen gesammelte Daten
zusammengefasst und bewertet werden und mogliche, daraus resultierende
Schlussfolgerungen fur weiterfuhrende Qualitatsentwicklungsmal3nahmen beschrieben sein.

Dokument: BVPPT_AU1 V1 110913
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Der inhaltliche Bezug der angewandten Verfahren und moglichen
Qualitétsverbesserungsmalinahmen zum Leitbild oder den drel Leitbildsdtzen sollte -
zumindest ansatzweise - reflektiert werden.

2.3 Der Selbst-Reflexionsbericht gewinnt an Verstandlichkeit, Plausibilitét und Lebendigkeit,
wenn Ergebnisse von Qualitétssicherungs- und -entwicklungsmal3nahmen durch Beispiele
verdeutlicht werden. Die Beschreibung der Entwicklungsmal3nahmen und Verfahren sollte
auch Bewertungen und Schlussfolgerungen beinhalten.

24 Wenn der Counselor fur die Re-Testierung Entwicklungsanregungen aufnahm und
V erbesserungspotenzia e ausschopfte, die im Protokoll tber das vorherige Qualitétsverfahren
festgehalten wurden, sind die erreichten Ergebnisse zu dokumentieren.

Fur eine kollegia-kritische Draufsicht konnten die Ergebnisse ener durchgefiihrten
Abweichungsanalyse und daraus gezogene Schlussfolgerungen fir die Qualitéatsentwicklung
dargelegt werden. Mdglicherweise lassen sich dartiber hinaus Umfang und Bedeutung von
Verbesserungsbemihungen  festhalten und  Schwerpunkte fir die  zukUnftige
Qualitétsentwicklung finden.

Ab dem zweiten Durchgang ist das Protokoll der letzten Visitation(en) beizufligen.

2.5 Der Selbst-Reflexionsbericht ist as Fliefdtext abzufassen. Der Text sollte drei DIN-A4-
Seiten pro ausgewdhiten Qualitdtsbereich umfassen und 18 DIN-A4-Seiten nicht
Uberschreiten, wobei eine 1% zeilige Formatierung verwendet und die Seite einsetig
beschrieben wird. Der rechte Rand soll 7 cm fir Kommentare der Visitatorinnen freihalten.
Der linke Rand sowie der Abstand von Kopf- und Fulzeile betragen 2,5 cm von den
Seitenkanten. Schriftgrad ist 12 Punkt in Arial.

2.6 Auf dem Deckblatt des Selbst-Reflexionsberichts ist der Name des Counselor und / oder
des Unternehmens, seine vollsténdige Adresse, Telefon und E-Mail, sowie der Abgabetermin
des Selbst-Reflexionsberichts anzugeben. Die zweite Seite ist ein Inhaltsverzeichnis mit
Seitenzahlen.

2.7 Der Selbst-Reflexionsbericht ist an die beiden Visitatorinnen as Word-Datei Uber E-Mail
oder a's Bericht auf postalischem Wege zu senden. Es ist mit den Beteiligten ein Zeitrahmen
zu vereinbaren, in dem der Selbstreflexionsbericht bearbeitet wird und die Beteiligten sich zu
der Visitation vor Ort verabreden (z.B. vier Wochen).

2.8 Das Verfahren, wie der Counselor im Anschluss an die Visitation eine Teilnahme-
bescheinigung erhélt ist noch offen.
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AU2: Salbstver standnis von gelungener Beratung

1. Wasist gelungene Beratung?

1.1 Wahrscheinlich hat jeder Counselor im BVPPT sich schon einma Gedanken dartiber
gemacht, was ener Beratung hat gelingen lassen, oder (zum Beispiel in einer
Fallbesprechung) was er / sie tun kann, damit eine laufende Beratung gelingt. Wer eine
Graduierungsarbeit verfasst hat, hat sich ein ganzes Jahr lang mit seinen Konzepten befasst
und damit auch reflektiert, was zum Gelingen einer Beratung beitragen kann.

1.2 Beratung kann an zwei Ebenen ansetzen: der personalen und der organisationalen. Daher
ist eine gelungene Beratung danach zu differenzieren, an welcher Ebene sie ansetzte.

1.3 Gelungene Beratung bemisst sich grundsétzlich daran, dass die beratene Person die Be-
stimmung Uber sein Leben (personale Ebene) erweitern kann oder dass es der beratenen
Organisationen maoglich wird, Grad und Mal3 ihrer Anpassung an die Umwelt (den , Fit*)
besser zu bestimmen und zu gestalten (organisationale Ebene). Das bedeutet: die gelungene
Beratung qualifiziert sich daran, dass sie die individuellen Handlungsféhigkeit erweitert, bzw.
daran, dass sie die Verfugung Uber die eigenen strukturellen Bedingungen (einer
Organisation) und Gber deren Organisationsumwelt erweitert.

1.4 Durch Beratung soll die alltagliche Lebenspraxis des Individuums durch Erweiterung von
Wissen und Konnen verbessert werden. Der Beratene wird durch die , Lernschleife”, die auf
die Erweiterung und Erhéhung der individuellen Handlungsfahigkeit abzielt, (im besten Fall)
in die Lage versetzt, den Herausforderungen der Alltagspraxisin einem hoheren Mal3e gerecht
Zu werden.

1.5 Dies gilt auch fur die Beratung von Organisationen, die sich auf das alltégliche
Arbeitshandeln bezieht. Das soll sich verbessern, indem die Organisation durch zeitweiliges
Aussetzen des Handelns zum Bilanz ziehenden Reflektieren und ggf. erweiternden Lernen
angeregt wird. Die zu vollziehende Reflexionsschleife dient der Erweiterung der
organisationalen Handlungsfahigkeit, um den ,, Fit“ wahrnehmen und gestalten zu kénnen.

1.6 Wenn man/frau unterstellt, dass Beratung nicht von auf3en instruiert werden kann, dann ist
sie immer ein selbstgesteuerter Prozess des Ratsuchenden. Dann ist fur den Erfolg einer
Beratung die Gestaltung und Steuerung der Rahmenbedingungen von Bedeutung.

1.7 Die Erarbeitung eines Selbstverstandnisses gelungener Beratung setzt auf Seiten des
Counselors (zwingend) voraus, die Sicht des Kunden bzw. der Kundenorganisation
einzunehmen: Was kann im denkbar besten Fall durch die angebotene Beratungsarbeit fur
den Klienten bzw. fur die Kundenorganisation erreicht werden?

1.8 Das Selbstverstandnis gelungener Beratung stellt eine Ubergeordnete Leitvorstellung dar,
durch die sich die praktischen Beratungsziele des Beratungsangebots begriinden lassen. Mit
anderen Worten: Die konkreten Beratungsziele (eines Beratungsangebots oder von
Beratungsmal3nahmen) und die von ihnen abgeleiteten Beratungsinhalte und —methoden
lassen sich damit begriinden, dass sie zur Erfiillung der gelungenen Beratung beitragen.
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1.9 Beim Selbstverstandnis gelungener Beratung handelt es sich um eine Idealvorstellung, die
der Counselor formuliert, um seine elgene Praxis daran auszurichten. Es stellt den roten Faden
fUr die Beratungsarbeit und die eigene Qualitatsentwicklung dar. Nach auf3en kommuniziert
kann das Selbstverstandnis al's ein Leistungsversprechen gegeniber potenziellen Kunden
begriffen werden.

1.10 Eine Graduierungsarbeit kann gut als Einstieg zur Teilnahme an diesem
Qualitatsverfahren genutzt werden. Dort sind wesentliche Grundlagen der Beratungsarbeit
eines BVPPT-Mitglieds formuliert und wahrscheinlich lassen sich aus der Arbeit auch
Kriterien oder Merkmale herausarbeiten, die wesentlich fiur das Selbstverstdndnis von
gelungener Beratung sind.

2. Warum ist ein Selbstver stdndnisvon gelungener Beratung wichtig?

2.1 Beratung ist ein angeleiteter, unterstitzender oder selbstgesteuerter Prozess des
Individuums / der Organisation, der durch Inputs, Interventionen, Losungsvorschlage sowie
durch systematische, professionelle und qualitativ gehatvolle Gestaltung und Steuerung von
Kontextbedingungen mal3geblich beeinflusst wird. Fir das bewusste und gezielte
Management der Rahmenbedingungen sollten professionelle Counselor eine Vorstellung
davon haben, wann der Beratungsprozess als gelungen zu betrachten ist. Dafir ist en
selbstentwickeltes Verstéandnis gelungener Beratung hilfreich und fUr eine Testierung nach
dem BVPPT Qualitétsverfahren notwendig.

2.2 Nach auRen ist das Selbstverstdndnis gelungener Beratung ein Leistungsversprechen
gegentiber den potenziellen Kunden und Kundinnen;

nach innen gewinnt der Counselor durch die Definition seines / ihres Versténdnisses einer
gelungenen Beratung eine Entscheidungsgrundlage, welche Prozesse, die den
Beratungsprozess begrindbar unterstiitzen, in welcher Weise zu regeln sind.

2.3 Das Sebstverstdndnis gelungener Beratung als spezifische ldeavorstellung des
Counselors dient als ,, Fokus®*, aus dem heraus alle Qualitatsanstrengungen, qualitdtssichernde
Vorgehensweisen und V erbesserungsmalinahmen begriindbar sind.

3. Leitfragen
» Woas bedeutet Counseling in deinem Arbeitsfeld?

» Wann bewertest du deine Arbeit (mit Bezug auf deine Graduierungsarbeit) as
erfolgreich?

» Wann hat nach deiner Auffassung mit deinem spezifischen Auftrag und deiner
spezifischen Zielgruppe/n gelungene Beratung stattgefunden?

» Was konnen die Kundinnen / Klientinnen / Organisationen, wenn sie die
Beratungsangebote/-mal3nahmen erfolgreich genutzt oder abgeschlossen haben?

» Was ist das Beratungsergebnis im denkbar besten Fall? Oder was ist im denkbar besten
Fall fir den Kunden/ Klienten bzw. die Organisation erreicht worden?
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Anmerkung: Wesentliche Anregungen aus ArtSet-Leitfaden ,, LQW*, 2008 und ,, KQB*, 2009

Hinweis. Die Deutsche Gesellschaft fur Beratung - DGIB - hat ein »Beratungsverstandnis«
formuliert und veroffentlicht. Der BVPPT ist Mitglied dieser Organisation und hat dieses
Beratungsverstandnis anerkannt. Es ist damit auch (indirekt) Grundlage fir die Arbeit eines
jeden Kanzlers in BVPPT. Esist sicher hilfreich, dieses Beratungsversténdnis zu reflektieren
und sich bel der Formulierung des eigenen Beratungsverstandnis damit auseinander zusetzen.
Das Qualitéatsverfahren des BVPPT dient der »Qualitéatssicherung und Evaluation« nach
Abschnitt 8 dieses Beratungsverstandnisses, und damit der eigenen Qualitatsentwicklung.
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Q: Qualitatsfelder

01: Schliisselprozesse / K er npr ozesse

Vorbemerkung

In allen Qualitéatsfeldern kann der einzelne Counselor je nach seiner / ihrer Erfahrung und je
nach Arbeitsfeld in der Ausfuhrlichkeit und Komplexitét der Beschreibungen variieren. Esist
selbstverstandlich mdglich, die Qualitétssmerkmale und ihre Beschreibungen individuell
festzulegen.

Was konntein diesem Qualitatsfeld beschrieben werden?
Ermittlung des Bedarfes fir ein neues Angebot oder eine neue Dienstleistung
Entwicklungsprozess von (neuen) Dienstleistungen oder Angeboten

Anknupfung/Bertihrung zum eigenen Leitbild bzw. zu den eigenen Leitsdtzen

>

>

>

» Akquisitionsprozess
» DasErstgesprach
» Beratungsprozess
>

Dokumentation von Beratungsergebnissen
(Anm.: Die Evauation ist ein eigenes Qualitatsfeld)

» Supervisions- oder Coachingprozesse des Councelors (Intervisionen)
> Kooperations-/Netzwerkmanagement mit externen Partnern

>

Erlauterung/Beschreibung

Ein SchlUsselprozess oder Kernprozess ist ein zentraler, wichtiger Prozess, der dazu fuhren
soll, dass die eigene Beratungsdienstleistung erstellt (Angebot) und angenommen wird. Ein
Schllsselprozess (z.B. Akquisition) lauft bei den unterschiedlichen Beratungen haufig sehr
dhnlich ab und kann daher »standardisiert« beschrieben werden. Er soll dazu beitragen, dass
die Beratung zur hochsten Kundenzufriedenheit fihrt. Die Schlisselprozesse sind (in
Beratungsbiros) haufig arbeitsplatz- oder bereichsibergreifend angelegt und beziehen sich
dann auf Arbeitsprozesse der Gesamtorganisation.
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Nutzen einer Festlegung und Beschreibung dieses Qualitatsfeldes

Die Identifikation und festlegende Beschreibung von Kernprozessen dient der Transparenz,
der Verfahrenssicherheit und der Verldsslichkeit. AuRerdem hilft sie, vereinfachende
Routinen festzulegen (z. B. Dokumentation), und erleichtert auf diese Weise die eigene
Organisation. Aufeinander abgestimmtes, kooperatives Handeln innerhalb einer (grof3eren)
Organisation kann damit sichergestellt werden.

Qualitatsmerkmale dieses Qualitatsfeldes

a) | Wahle und beschreibe einen oder mehrere Kernprozesse

b) | Definiere die Schnittstellen zwischen Tellprozessen oder zwischen den Kernprozessen

c) | In grofReren Beratungsbiiros. beschreibe, wie die Verantwortung fr die Teilprozesse
bzw. fUr die Kernprozesse festgelegt ist.

d) | Begrinde die Auswahl des/der Kernprozess(e) durch Bezug auf das Leitbild resp. Leit-
sétze und das Selbstverstandnis gelungener Beratung.

Was sollte mindestens beschrieben sein?
1. Die Darlegung des Begriindungszusammenhangs (Qualitétsmerkmal d))

2. Zusdtzlich Malnahmen bzw. Arbeitsablaufe zur Erflllung eines selbstgewahlten
Qualitatsmerkmals
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02: Beratungsprozess/ , L ehr-L ern-Prozess*

Vorbemerkung

In alen Qualitdtsfeldern kann der einzelne Counselor je nach seiner / ihrer Erfahrung und je
nach Arbeitsfeld in der Ausfuhrlichkeit und Komplexitdt der Beschreibungen variieren. Esist
selbstverstandlich moglich, die Qualitdtsmerkmale und ihre Beschreibungen individuell
festzulegen.

Was konntein diesem Qualitatsfeld beschrieben werden?

Elemente / Phasen des Beratungsprozesses

Das Herstellen von Transparenz bzgl. Zielen, Inhalten, Methoden

Beratungsinstrumente

Wie ermoglicht der Councelor Selbsthilfe?

Wie stellt der Counselor in der Beratung den Transfer sicher?

Indikatoren fUr gelungene Beratung

Anknipfung/Berthrung zum eigenen Leitbild bzw. zu den eigenen Leitsdtzen

Qualifikationen/spezifische Beratungskompetenzen des Counselors

Fort- und Weiterbildung von mitarbeitenden Beraterinnen

vV VvV Vv V ¥V V¥V V ¥V V V

Erlauterung/Beschreibung

Der Beratungsprozess ist ein Interaktionsprozess zwischen dem Counselor und dem / der
Beratenen bzw. zwischen dem beratenden und dem beratenen System. Die Beratungsprozess-
Qualitéat und die daraus resultierende Ergebnisqualitét wird durch das Beratungsverstéandnis,
die Qualifikation und Kompetenz des Counselors sowie durch die beratungszielfiihrenden
Interaktionen zwischen den am Prozess Beteiligten bestimmt. Ggf. werden durch das
Hinzuziehen weiterer Beraterlnnen die fur die Durchfiihrung des Beratungsprozesses
erforderlichen Kompetenzen erganzt.
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Nutzen einer Festlegung und Beschreibung dieses Qualitatsfeldes

Der Beratungsprozess ist der originare und betriebsindividuelle Prozess, mit dem der
»Mehrwert* erzielt wird und auf dem der geschéftliche Erfolg mal3geblich basiert.

Qualitatsmerkmale dieses Qualitatsfeldes

a) | Beschreibe deine Beratungsangebote und —dienstlei stungen.

b) | Beschreibe, wie du die Kunden Giber Beratungsangebot(e) und —dienstleistung(en), Ar-
beitsformen sowie Uber Qualifikationen und Kompetenzen der (angestellten oder
kooperierenden) Beraterln(nen) informierst.

¢) | Beschreibe, wie du ggf. Beratung und Férderung von mitarbeitenden Kolleglnnen sicher-
stellst.

d) | Definiere Schnittstellen im Beratungs- oder Dienstlei stungsprozesses, die auf ggf. ex-
terne Hinzuziehung von Kompetenzen hinweisen.

€) | Beschreibe, wie/woran du feststellst, dass Beratung gelungen ist.

f) | Beschreibt, wie du Beratungsprozesse dokumentierst.

0) | Begrindet die Mal3nahmen durch Bezug auf das Leitbild resp. Leitsdtze und das
Selbstverstandnis gelungener Beratung.

h)

Was sollte mindestens beschrieben sein?
1. Die Darlegung des Begriindungszusammenhangs (Qualitétsmerkmal g))

2. Zusétzlich Manahmen bzw. Arbeitsablaufe zur Erfallung von zwel selbstgewahlten
Qualitatsmerkmalen
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03: Kundenkommunikation / Unter nehmenskommunikation

Vorbemerkung

In alen Qualitdtsfeldern kann der einzelne Counselor je nach seiner / ihrer Erfahrung und je
nach Arbeitsfeld in der Ausfuhrlichkeit und Komplexitdt der Beschreibungen variieren. Esist
selbstverstandlich moglich, die Qualitdtsmerkmale und ihre Beschreibungen individuell
festzulegen.

Was konnte beschrieben werden?

» Malinahmen zur Wiedererkennbarkeit: Corporate Identity, C. Design, C. Communication,
also dles, was der Counselor tut, damit er/sie auf dem Markt schnell (wieder-) erkannt
wird.

Offentlichkeitsarbeit: Prasentationsmedien, Web-Seite, XING-Darstellung
Werbemal3nahmen

Vertragsgestaltung, AGB, Verbraucher- und Datenschutz

Bedarfserschliefiung / Markterkundung

Kommunikation zu mit anderen Kolleglnnen und Firmen (B2B, Business to Business)

Anknipfung/Bertihrung zum eigenen Leitbild bzw. zu den eigenen Leitsdtzen

vV ¥V VYV VY VY V VY

Wenn es standardisierte Verfahren zum Beschwerdemanagement gibt, gehdren sie hier
mit hinein.

>
Erlauterung/Beschreibung

In diesem Qualitétsfeld wird die gesamte Kommunikation des Counselors bzw. des
Beratungsunternehmens betrachtet, speziell die Kommunikation mit bzw. zu Kunden und
Kundinnen. Dazu gehtren die Gestaltung des Auftritts am Markt (Aul3endarstellung,
Werbung), die Ansprache des Kunden (Akquise), die Kommunikation mit dem Kunden
wahrend der Auftragsbearbeitung und Mal3nahmen der Kundenbindung. Ebenso sind
Kommunikationsmal3nahmen zu Geschéfts-/Netzwerkpartnern von Bedeutung (B2B).

Nutzen einer Festlegung und Beschreibung dieses Qualitatsfeldes

Die Kommunikation ist das wesentliche Element, mit dem ein Unternehmen von auf3en, von
Kundinnen und Kunden wahrgenommen und bewertet wird. Es ist oft ein Hauptinstrument
der Akquisition, der Kooperation, der Netzwerkpflege und entscheidet mal3geblich mit Gber
den Erfolg von Leistungsangeboten. Beschaftigung mit Ablaufen der Kommunikation dienen
auch der Korrektur, durch die man sich auf veranderte Marktbediirfnisse ausrichten kann.
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Qualitatsmerkmale dieses Qualitatsfeldes

a) | Beschreibe die wichtigsten Kundenkommunikationsverfahren, deren Inhalte und Formen
und begrinde sie.

b) | Wie Uberprifst du die Kundenkommunikationsverfahren regelméfdig auf ihre
Effektivitét?

c) | Definiere wichtige Kriterien/Aspekte von Angeboten bzw. Vertrégen und beschreibe sie.

d) | Benenne wesentliche Gestaltungsgrundsétze fir den Marktauftritt und begrinde sie (evtl.
Uberschneidung zu a).

€) | Beschreibe die Kommunikationsverfahren zu Netzwerk- und K ooperationspartnern und
begriinde sie.

f) | Sind die Allgemeinen Geschéftsbedingungen (AGB) veroffentlicht?

9)

Was sollte mindestens beschrieben sein?

Mindestens zwel Qualitdtsmerkmale
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04: Ressour cen, Vernetzung und K ooper ationen

Vorbemerkung

In alen Qualitdtsfeldern kann der einzelne Counselor je nach seiner / ihrer Erfahrung und je
nach Arbeitsfeld in der Ausfuhrlichkeit und Komplexitdt der Beschreibungen variieren. Esist
selbstverstandlich mdglich, die Qualitétsmerkmale und ihre Beschreibungen individuell
festzulegen.

Was konntein diesem Qualitatsfeld beschrieben werden?
Management von Gebauden, Einrichtung und Materialien
Das Umgehen mit Finanzen

Stellenwert und Management von Unternehmenstechnologien
Wissensmanagement

Interne Ressourcen, wie Potenziae von Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen.

vV VWV VvV V VY V

K ooperationen, Partnerschaften und Unterstitzungsketten
(zum Beispiel Lieferanten oder langfristige Kundenbeziehungen)

» AnknUpfung/Bertihrung zum eigenen Leitbild bzw. zu den eigenen Leitsétzen
>
Erlauterung/Beschreibung

Das Qualitatsfeld Ressourcen, Vernetzung und Kooperationen beschreibt materielle und
immaterielle Ressourcen und Potenziale eines Unternehmens. Aus diesem Blickwinkel
werden auch Vernetzungen und Kooperationen betrachtet. Zu den materiellen Ressourcen
gehdren u.a. Gebdude, Sachmittel, Materialien, Technik, aber auch Finanzen. Zu den
immateriellen gehdren u.a. noch nicht marktreife Entwicklungen und Produkte, Patente,
Informationen und  Unternehmenswissen.  Kooperationen  kénnen  wesentliche
Unterstitzungsketten bilden fur das Présentsein auf dem Markt.

Nutzen einer Festlegung und Beschreibung dieses Qualitatsfeldes

Ressourcen  und Kooperationen konnen Klarheit schaffen dber  Flexibilitét,
Zukunftstauglichkeit und der Maoglichkeit der Umsetzung von zukunftssichernden
Malinahmen. Dabei kann es wesentlich sein, die eigenen Unterstiitzungsketten durch
Kooperationen gut zu kennen.
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Qualitatsmerkmale dieses Qualitatsfeldes

a) | Beschreibe eine oder mehrere Ressourcen und wie das Unternehmen mit ihnen umgeht

b) | Ich schreibe die Instrumente flr das Management der wesentlichen materiellen
Ressourcen.

¢) | Beschreibe das Wissensmanagement.

d) | Beschreibe die internen Ressourcen.

€) | Beschreibe die wesentlichen Kooperationen, Partnerschaften und Unterstiitzungsketten
des Unternehmens mit Blick auf ihren Nutzen.

f)

Was sollte mindestens beschrieben sein?
3. Mindestens zwel Qualitatsmerkmale

4. Die Auswahl eines Ressourcengegenstands soll in Hinblick auf das Leitbild bzw. auf die
Firmengrundsétze begriindet werden.
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Q5: Qualitatsfeld Evaluation
Vorbemerkung

In alen Qualitdtsfeldern kann der einzelne Counselor je nach seiner / ihrer Erfahrung und je
nach Arbeitsfeld in der Ausfuhrlichkeit und Komplexitdt der Beschreibungen variieren. Esist
selbstverstandlich moglich, die Qualitdtsmerkmale und ihre Beschreibungen individuell
festzulegen.

Was konntein diesem Qualitatsfeld beschrieben werden?
» Kontinuierliche Reflektion von Beratungsprozess und Beratungserfolg

» Welche Riuckmeldungen von Kundinnen und/oder von Auftraggeberinnen oder von
Kolleglnnen holt der Counselor ein?

» Wie begrindet er/sie die relevanten Fragen, die geeigneten Methoden, den sinnvollen
Turnus und den durchfihrten Umfang?

» Wie wurden die Ergebnisse bewertet und welche Konsequenzen hat er/sie daraus
gezogen?

>
Erlauterung / Beschreibung

Evaluation gilt als wesentliches Instrument zum Messen der Zufriedenheit von Kundinnen
und Kunden. Befragungen zur Kundinnenzufriedenheit bilden die Basis fUr eine stetige
Verbesserung der Beratungskompetenz und -qualitét.

Sinnvoll sind dazu

» Abschluss- / Nachgespréache

» systematische Erhebungen wahrend oder nach Beendigung des Auftrags
Nutzen einer Festlegung und Beschreibung dieses Qualitatsfeldes

Ohne Rickmeldungen kann kein Counselor empirische Aussagen Uber den Erfolg der
geleisteten Arbeit machen. Der Kollege, die Kollegin weil3, ob Beratungsprozess,
Beratungserfolg, die Zufriedenheit der Kundinnen und Auftraggeberinnen so waren, dass
er/sie und Kundinnen / Auftraggeberinnen alles al's gelungen bezeichnen konnen. Ist das nicht
der Fall, kann er/sie Mal3nahmen treffen, um Kundin / Auftraggeberln doch noch zufrieden zu
stellen oder Vorsorge treffen, damit der ,, Mangel* nicht wieder eintritt.

Dokument: BVPPT Q5 V1 110913

BVPPT — Die Vertretung der Counselor in Deutschland



BVPPT Qualitatsverfahren Arbeitsversion 3.1, Stand: 2012-03-01

Qualitatsmerkmale dieses Qualitatsfeldes

a)

Beschreibe die Gegensténde, das oder die unterschiedlichen Verfahren, den Rhythmus
(bzw. die unterschiedlichen R.) und Umfang (die unterschiedlichen Umfange) der
Evaluation.

b)

Wie werden die Analysen bewertet und Konsequenzen aus den Ergebnissen gezogen?

Stelle fir mindestens elnen Eval uationsgegenstand den Begrindungszusammenhang zum
Leitbild und zur Definition gelungener Beratung her.

d)

Was sollte mindestens beschrieben sein?

1. Mindestens ein Gegenstand der Evaluation

2. Wird nur ein Gegenstand beschrieben, gilt auch das Qualitétsmerkmal c)

Als Nachweise sollen die Instrumente und die dokumentierten Ergebnisse im Selbst-
Reflexionsbericht beschrieben und in der Visitation zur Einsichtnahme bereitgehalten
werden.
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Z: Entwicklungsziele und Qualitatsentwicklung

Z1: Zide der Geschaftsentwicklung

Vorbemerkung

In allen Qualitéatsfeldern kann der einzelne Counselor je nach seiner / ihrer Erfahrung und je
nach Arbeitsfeld in der Ausfuhrlichkeit und Komplexitét der Beschreibungen variieren. Esist
selbstverstandlich mdglich, die Qualitétsmerkmale und ihre Beschreibungen individuell
festzulegen.

Was konnte hier beschrieben werden?
» Entwicklung von Visionen und langfristigen Zielen

» Zukinftige mittelfristige Entwicklung des eigenen Unternehmens und des betrieblichen
(Markt-)Umfelds

geplante Ausrichtung und Schwerpunkte der zukinftigen Geschéftspolitik
geschéftliche Entwicklungsstrategie und deren Ziele

Mal3nahmen der Strategieumsetzung (z.B. Balanced Score Card, ...)
Anknupfung/Bertihrung zum eigenen Leitbild bzw. zu den eigenen Leitsdtzen

Personliche Entwicklungsziele (bel Einzelunternehmerlnnen, alein tétigen Counselors)

vV VWV VvV V VY V

Erlauterung/Beschreibung

Das langfristige Uberleben des eigenen Unternehmens wird durch Verfolgung einer
geschéftspolitischen Strategie gefordert. Ziele bestimmen die Position, die das Unternehmen
nach einem definierten Zeitraum in dem ewarteten, zukinftigen (Markt-)Umfeld
einzunehmen plant. Die Ableitung der Ziele basiert auf dem Leitbild resp. den Leitsdtzen und
geschieht durch Uberpriifung der internen Ablaufe und der Umweltentwicklung.

Kolleginnen und Kollegen, die in Einrichtungen angestellt arbeiten oder sich unentgeltlich
(ehrenamtlich) engagieren, kénnen hier beschreiben, wie sie sich die Entwicklung ihrer
Tatigkeit in der Institution perspektivisch vorstellen. Wenn es keine Entwicklungsgesprache
im Unternehmen (Jahresgespréche) gibt, kann dieser Betrachtungsgegenstand besonders
wichtig sein. Wenn es solche Gespréche gibt, kann die Reflektion dieses Punktes mit
Kolleginnen und Kollegen in der Visitation sehr fruchtbar sein.
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Nutzen einer Festlegung und Beschreibung von Entwicklungszielen

Systematische und kontinuierliche Uberprifung des Geschiftskonzepts, der geschéftlichen
oder personlichen Entwicklung

Professionalisierung der Unternehmensplanung und —steuerung.

Qualitatsmerkmale dieses Qualitatsfeldes

a)

Es werden ,, Auszeiten* nachgewiesen und beschrieben, in denen die unternehmerische
Vision und die Strategie(n) (weiter-) entwickelt sowie deren Konkretisierung und
Umsetzung geplant werden. Deren Umsetzungen werden Uberprift.

b)

d)

Was sollte mindestens beschrieben sein?

Mind. ein strategisches Entwicklungsziel

Das was in diesem Qualitétsfeld beschrieben ist, soll im ndchsten Durchgang des
Qualitéatsverfahrens betrachtet werden.
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Z2: Zideder Qualitatsentwicklung

Vorbemerkung

In alen Qualitdtsfeldern kann der einzelne Counselor je nach seiner / ihrer Erfahrung und je
nach Arbeitsfeld in der Ausfuhrlichkeit und Komplexitdt der Beschreibungen variieren. Esist
selbstverstandlich mdglich, die Qualitéssmerkmale und ihre Beschreibungen individuell
festzulegen.

Was konntein diesem Qualitatsfeld beschrieben werden?

> Zieleder Qualitats(weiter)entwicklung

» Verbesserungsmal3nahmen

» Maldnahmen mit denen die Qualitét verbessert oder aufrechterhalten wird

» AnknUpfung/Bertihrung zum eigenen Leitbild bzw. zu den eigenen Leitsétzen
>

Erlauterung/Beschreibung

Qualitét zu bearbeiten und aufrecht zu erhalten ist anerkanntermaf3en ein kontinuierlicher
Prozess. Es ist deshalb sinnvoll zu Uberlegen, wie die Qualité der eigenen Arbeit
kontinuierlich verbessert werden kann. Intervisionen und Fortbildungen sind bewahrte Mittel,
ebenso wie die Teilnahme an diesem Qualitdtsverfahren. Die Ableitung der Qualitétsziele
basiert auf dem Leithild resp. den Leitsitzen und geschieht durch Uberpriifung der internen
Ablaufe und der Umweltentwicklung.

Nutzen einer Festlegung und Beschreibung dieses Qualitatsfeldes

Systematische und  kontinuierliche Uberprifung des Quadlititskonzepts und der
Qualitatsentwicklung
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Qualitatsmerkmale dieses Qualitatsfeldes

a) | Beschreibe, wie du die Qualitét entwickelst und deren Konkretisierung und Umsetzung
planst. Und wie du deren Umsetzungen Uberprufst.

b) | Werden deine Qualitétsentwicklungsziele bzw. —mal3nahmen werden systematisch
gesammelt und dokumentiert? Wie und wo?

¢) | Werden interne Audits zur Qualitétssicherung und —entwicklung durchgef iihrt?

d)

Was sollte mindestens beschrieben sein?
1. Mind. drel Qualitatsentwicklungsziele
2. Malinahmen bzw. Arbeitsabléufe zur Erfillung von zwel Qualitétsmerkmalen

Das was hier beschrieben ist, soll im néchsten Durchgang des Qualitétsverfahrens betrachtet
werden.
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V: Visitation

V1: Hinweisefir die Visitation

Die Vistation kann fur die Visitatorinnen ebenso wie fur die Reflektierende, als neues
Instrument der Reflexion, des Erfahrungsaustausches und as Ort fir lebendiges Lernen
genutzt werden. Jedes Mitglied im Qualitdtsteam kann in diesem Zusammenhang as eine
eigenstandige Organisation betrachtet werden. So ertffnen sich fir ale Teilnehmer neue und
oftmals selten genutzte Blickwinkel in Bezug auf die eigene Arbeitspraxis.

Tell 1 FUr den Ablauf der Visitation / Tell 2 das Fiihren des Reflexionsgespr achs

Teil 1 Hinweisefir den Ablauf der Visitation

1 Vorbereiten der Visitation

Aufgabe der Visitatorlnnen:
- Absprache untereinander bezliglich offener Fragen, und/oder Anmerkungen.

1.1 |- zu klérende Fragen (die sich aus dem SRB* ergeben) per E-Mail an die Reflektierende
schicken.

Aufgabe Reflektierende:
- bereitet sich inhaltlich auf die Thematisierung dieser Fragen vor.

Die Reflektierende sorgt fir eine optimale Terminabsprache das Qualitétsteam (muss wahrend

12 der Visitation komplett sein

Die Reflektierende sorgt fir einen geeigneten Ort, an dem das Gespréch stattfinden kann, fir
1.3 | eine angenehme Atmosphére dort und Getrénke. Sie kléart auch, ob vorher oder nachher eine
Besichtigung der Arbeitsrdumlichkeiten sinnvoll und méglich ist.

Ggf. muss auch fir von weit angereiste Kollegelnnen die Mdoglichkeit der Erholung und
1.4. | Erfrischung organisiert sein, auch etwas zu Essen. Die An- und Abreise muss organisiert sein,
ggf. auch Ubernachtungen.

2 Durchfiihrung der Visitation

Die Dauer der Visitation sollte mindestens drei Stunden betragen. Beginn, (Raucher-) Pausen,
2.1 | Ende sollte feststehen, Puffer fir verzogerte Anreisen, fir langer dauernde Besichtigung der
Arbeitsraume usw. sollen bedacht sein.

Ganz am Anfang konnte es hilfreich sein zu fragen, ob Stérungen, deren Ursachen im Zeitraum
2.2 | vor der Visitation angefallen sein konnten, vorhanden sind und erst geklart werden missen,
bevor alle Beteiligten in die Reflexion einsteigen.

2.3 | Folgender Ablauf wird vorgeschlagen:

0. Klaren von Gesprachs eitung und Formular-Protokol If ihrung
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1. Vorstellungsrunde, wenn sinnvoll

2. Zusammenfassende wesentliche Kommentare der Visitatorlnnen mit Benennen des
Klérungsbedarfes (keine Diskussion, dieist Tell von Punkt 4!)

3. Stellungnahme der Reflektierende
4. Behandlung der Entwicklungsanregungen (Diskussion)
5. Soweit gewtiinscht vereinbaren von Entwicklungszielen

6. Reflexion Uber @) die Visitation
b) den Prozess des Qualitétsverfahrens insgesamt

7. Ausfillen des Visitationsprotokolls

24

Anmerkungen zu 2.3:

>

>

Der Ablauf der Visitation ist einer Fallsupervision dhnlich

Es soll geklart werden, wer die Leitung der Visitation hat
(Empfehlung: eine der Visitatorlnnen)

Es soll geklart werden, wer das Protokoll schreibt. Es kann auf3er dem Formular- Protokoll
fir die Vigtation noch einen ausfihrlicheren Bericht geben, mit Details des
Gespréachverlaufs nur fur die Visitatorlnnen und den Protagonisten.

Im Mittelpunkt des Gespréches stehen die Reflektierende und die Erarbeitung von
Entwicklungsziedlen und evtl. entsprechender Maldnahmen. Deshalb sollten die
zusammenfassenden Kommentare der Vistatorinnen nur kurz ausfallen (Ziel- und
Entwicklungsformulierungen, keine Diskussion)

In der Stellungnahme bezieht sich die Reflektierende auf den Klarungsbedarf und die
Kommentare der Visitatorinnen

Das Formularprotokoll kann handschriftlich verfasst und am Ende der Visitation sofort
unterschrieben werden.

Vereinbarungen Uber abschlieflende Arbeiten missen getroffen werden (z.B. Reinschrift
des Protokolls oder Resonanzgesprache as Meilensteine beim Umsetzen benannter
Entwicklungsziele in kurz bis Mittelfristigen Zeitrdumen)

Reflexionsfragen fir den Prozess des Qualitéatsverfahrens insgesamt kdnnen sein:

>

>

Wie war das Verhdtnis von Prozess (Aufwand) und Ergebnis?

Wie war die Struktur, die Kommunikation wahrend des Prozesses?

Reflexionsfragen fir das Visitations-Gespréch kénnen sein:

>

>

>

>

Wie war die Anfangssituation gestaltet — wie wirkte das?
Wie wer der Gesprachsverlauf, wer hat wann wen gefuhrt?
Wie war der Kontakt, die Atmosphére?

Woas erwies sich als forderlich / hinderlich?
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» Wiewar dasVerhdltnis zwischen Sachorientierung und Beziehung?

3 Nachbereiten der Visitation
31 Moglicherweise ergibt sich aus der Visitation der Bedarf, den SRB mit einer Erganzung zu
" | versehen. Die erstellt die Reflektierende

3.2. | Der BVPPT erhdlt das Visitationsprotokoll im Original

Teil 2 DasFuhren des Reflexionsgespraches

1 Die Haltung

1.1 | Die Reflektierende ist autonom und entscheidet Uber alle Angelegenheiten ihrer Arbeitsweise
selbst. Die Menschen haben sich frewillig dem QV* unterworfen, weil sie ihre Qualitét
steigern wollen. Dazu sollen die Visitatorlnnen beitragen.

1.2 | Wo im Prozess entdeckte und gemeinsam als , Schwachstellen' definierte Punkte gefunden
werden, sollten sie kollegial-kooperativ betrachtet und Ldsungen zur Beseitigung gemeinsam
entwickelt werden.

1.3 | DieVidgtatorlnnen sollten es vermeiden, al's besser-wissende Ratgeber auf zu treten.

1.4 | Esgeht um das Wahrnehmen dessen, was mir as Identitét der Reflektierende entgegenkommt.
Dazu ist eine neugierig fragende Haltung férderlich, die postiv kritisch (fir mich) offene
Sachverhalte erfragt.

15 | Ein Didog entsteht am Besten in der Mitte zwischen Distanz /Isolation und
N&he/Verschmelzung. Distanz ist gekennzeichnet durch kalte Sachlichkeit, Misstrauen,
negative Vorurteile und Ablehnung. Verschmelzung zeigt sich in Naivitét, Harmoniesucht,
positiven Vorurteilen und blindem Ubernehmen von Standpunkten.

1.6 Sich selbst d's wahrnehmenden und urteilenden Menschen zu kennen, ist hilfreich. Nach dem
Durchgehen des Selbstreportes konnten folgende Fragen helfen:

» Wassind meine eigenen Werte?
» Wo schaueich besonders hin — wo schaue ich weg?
» Wo sind meine eigenen Bedurftigkeiten und VerfUhrbarkeiten?
» Lasseich mich ansprechen / abstof3en durch: Anerkennung, Zuneigung, Geld, Genuss,
Pflicht, Bedurftigkeit der Anderen, Prestige, Macht ...7
1.7 Je besser ich meine eigenen Verfihrbarkeiten, blinden Flecken, Schatten, Projektionen kenne,

desto besser bin ich in der Lage, zwischen mir und Anderen zu unterscheiden. Durch diese
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Auseinandersetzung erlangen wir eine gewisse Klarheit fir uns als Visitatorinnen.

Details zur Gesprachsfiihrung

2.1

Alle Themen sollten im Gespréch abgedeckt werden, nicht an einem festbeifl3en. Daher sollte
erst ein genereller Uberblick geschaffen werden. Zeigt sich dabei Diskussionsbedarf oder
Anlass zu einem ausflhrlicheren klarenden Gespréach, sollte das auf eine sich anschlief3ende
Gesprachsphase gel egt werden.

Grundfragen kénnten sein:

» Wasist evident?

» Wasist authentisch?

» Wasist in sich schltissig und nachvollziehbar?

» Wo spureich ein Unbehagen?

2.2

Von eigenen Erfahrungen sollten die Visitatorinnen behutsam berichten (nicht: mache es wie
ich!). Sie sollten eher versuchen, mit der Reflektierende neue Denkweisen und
Handlungsmoglichkeiten zu entwickeln, die zu ihr passen (siehe 2.3).

2.3

Empfehlungen aussprechen, nicht V orschlége oder Ratschl&ge.

24

Bel Uneinigkeiten Uber Sachverhalte soll keine Diskussion dartber gefihrt werden, wer Recht
und wer ,, Rechter* hat. Unterschiedliche Sichtweisen dirfen nebeneinander stehen.

25

Die wichtigste Grundlage fur eine effektive Vistation im Sinne der Reflektierende ist das
Bemuhen der Visitatorinnen um ein Verstehen der Arbeitsphilosophie und der Sinnhaftigkeit
der vorliegenden (Arbeits)- Prozesse. Dieses gemeinsame ,Verstehen' macht eine
Weiterentwicklung, ausgehend von vorhandenen Strukturen, erst moglich.

3.0

Generelle Leitfragen

3.1

Wird die Praxis der Protagonistin in den beschriebenen Grundsétzen / Qualitétskriterien (als
plastisches Bild) erkennbar?

3.2

Sind Ergebnis und Prozesse hinreichend beschrieben? An welchen Stellen, zu welchen
Tatsachen ist es sinnvoll, bel der Visitation Nachweise / Erlauterungen zu erhalten?

3.3

Sind die dargestellten Vorgehensweisen stimmig, begrindet, fundiert, eingefiihrt und
umgesetzt In welchem Ausmall gibt es Entwicklungen?

3.5

Habe ich die Darstellung verstanden, kann ich sie selbst wiedergeben?

3.6

Was wurde ggf. darliber hinaus getan?
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1. Name des Mitglieds:

2. Namen der Visitatorlnnen:

Erst-Visitatorin:

Zweit-VisitatorIn:

3. Datum des Selbst-Reflexionsberichts:

4. Datum der Stellungnahme der
Visitatorinnen:

5. Datum der Vor-Ort-Visitation:

6. Ausgewahlte Qualitatsbereiche:

6.1. 1. Qualitatsbereich:

Zentrale/r Aspekt/e:

6.2. 2. Qualitétsbereich:

Zentrale/r Aspekt/e:

6.3. 3. Qualitétsbereich:

Zentrale/r Aspekt/e:
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7. Entwicklungsanregungen:

8. Finanzielle Angelegenheiten wurden einvernehmlich geregelt.

9. Datum:

10 Unterschriften:

Das Mitglied

Erst-Visitatorin

Zweit-Visitatorin
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