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Das Qualitatsmanagement-Modell Bildungsdienstleistungen nach Giitesiegelverbund Weiterbildung

Verabschiedet vom Beirat am 31.10.2023

Qualitéat der Bildung/Dienstleistung sichern und fortentwickeln

Bildung ist die zentrale Schlisselaufgabe der Gesellschaft des 21. Jahrhunderts. Die Sicherung und Weiterentwicklung der Qualitat in der Bildung ist das Anliegen des Qualitatsma-
nagements nach Gutesiegelverbund Weiterbildung.

Bildung ist ein 6ffentliches Gut. Alle Bildungsbereiche miissen sich dem Thema ,Qualitat der Bildung” stellen - von der friihkindlichen Bildung tber die schulische, berufliche und
universitdre Bildung bis hin zur allgemeinen und beruflichen Weiterbildung. Daher besteht ein offentliches Interesse an der Qualitat der Bildung und Weiterbildung.

Das Qualitatsmanagement-Modell nach Giitesiegelverbund Weiterbildung tragt dazu bei, die Qualitat der Bildung/Weiterbildung systematisch zu sichern und weiterzuentwickeln.
Die durch externe Begutachtungen Uberprifbaren Qualitatsstandards beziehen sich auf

- die Bildung insgesamt, das Bildungsangebot und den Lehr-/Lernprozess
- die Qualifikation und Professionalitat des padagogischen Personals
- den Teilnehmendenschutz

- die Seriositat und Verlasslichkeit der Organisation

Das Qualitatsmanagement ist ein Handwerkszeug des qualitatsorientierten Handelns; es dient letztlich dazu, Menschen in ihrem Lernen und ihrer Kompetenzentwicklung zu un-
terstlitzen und Maoglichkeiten der Teilhabe an Gesellschaft, Kultur und Beschéaftigung zu férdern. Dazu ist die Professionalitdat und Qualitdt der Mitarbeitenden und ihre gelebte
Quialitatskultur eine wichtige Voraussetzung gelingender Qualitat der Bildung.

Fiir wen eignet sich das Qualititsmanagement-Modell Bildungsdienstleistungen nach Giitesiegelverbund Weiterbildung?

Das QM-Modell Bildungsdienstleistungen richtet sich an Einrichtungen/Organisationen, die bildungsnahe Dienstleistungen anbieten. Gemeint sind hier gréBere Einrichtungen/Or-
ganisationen, die als Teileinrichtung eine Weiterbildungseinrichtung umfassen, oder Einrichtungen/Organisationen, die im kulturellen oder sozialen Bereich Dienstleistungen mit
einem Bildungs- bzw. Qualifizierungsanteil anbieten, z.B. Einrichtungen/Organisationen der auerschulischen Bildung wie Bibliotheken oder Museen, der Kinder- und Jugendhilfe
oder der Jugendberufshilfe. Das QM-Modell Bildungsdienstleistungen ist analog zum Branchenmodell Weiterbildung aufgebaut. Wahrend das Branchenmodell Weiterbildung die
Gestaltung von klassischen Lehr-Lern-Prozessen im Fokus hat, erweitert das QM-Modell der Bildungsdienstleistungen den Blick auf andere relevante Angebotsformate und neue
Lernorte, gibt den Einrichtungen/Organisationen aber durch die Standards Fragen an die Hand, die der Uberpriifung der Qualitit der Organisation, der Dienstleistung, des Services
und der Instrumente der Qualitatsentwicklung dienen.
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Die Besonderheiten des Qualitatsmanagementmodells Bildungsdienstleitungen nach Giitesiegelverbund Weiterbildung

Das Qualitatsmanagementmodell Bildungsdienstleistungen ist dialog- und entwicklungsorientiert und nimmt Anregungen von Praktiker*innen der Bildung, Bildungsexpert*innen,
offentlichen bildungsnahen Institutionen und Teilnehmenden auf. Es dient dazu, qualitativ hochwertige Bildung und Bildungsangebote zu entwickeln, die individuelle und gesell-
schaftliche Bedarfe berticksichtigen.

Leitgedanken sind
- die Gemeinwohlorientierung
- die Beteiligungs- und Dialogorientierung
- die Entwicklungsoffenheit und Selbstreflexivitat

- die Praxisndhe und -orientierung

Referenzmodell fiir Qualitatsentwicklung und Zertifizierung in der (Weiter-) Bildung

Das Qualitdétsmanagement-Modell nach Gutesiegelverbund ist Referenzmodell des Landes Nordrhein -Westfalen fiir Qualitédtsentwicklung und Zertifizierung in der Weiterbildung.
Es ist bundesweit und flr ESF-Projekte (Européischer Sozialfonds) anerkannt, zugelassen fiir Sprach- und Integrationskurse des Bundesamtes fiir Migration und Fliichtlinge (BAMF)
sowie fiir das Meister-Bafog und anerkanntes Qualitaitsmanagementmodell im Rahmen der AZAV der Bundesagentur fiir Arbeit.
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Qualitatsbereich 1 - Bildung - Das Bildungsangebot

Um eine qualitativ hochwertige Bildung zu gewahrleisten, ist es notwendig, die Aktivitdten zur Realisierung der Bildungsangebote/Dienstleistungen regelmaflig einer kritischen

Reflexion zu unterziehen, indem Schliisselprozesse identifiziert, beschrieben, in der Praxis realisiert und reflektiert werden. Den Teilnehmenden kommt als Handlungspartner*innen

in den Prozessen zur Realisierung des Angebotes/der Dienstleistung dabei eine wichtige Rolle zu: So berat die Einrichtung/Organisation Interessierte in Fragen der Bildung und

richtet die Planung ihres Angebotes/ihrer Dienstleistung an den Interessen der Teilnehmenden und am gesellschaftlichen Bedarf aus.

Zur Schaffung einer lehr-/lernférdernden Beziehung stellt die Einrichtung/Organisationen sicher, dass fiir den Lernerfolg geeignete Lernorte, Materialien und Medien zur Verfligung

stehen und achtet bei der Auswahl des an der Erbringung der Angebote/Dienstleitungen beteiligte Personal auf deren fachliche und padagogische Kompetenz.

Durch die Umsetzung der im Qualitdtsbereich 1 aufgefiihrten Standards gewéhrleistet die Einrichtung, dass nétige Ressourcen, angemessene Zeit und der notwendige Raum zur
Planung, Durchfiihrung, Auswertung und kontinuierlichen Verbesserung ihres Bildungsangebotes zur Verfligung gestellt wird.

Komponenten

Verfahren/Instrumente

Nr.

Standards GV DL 2023

mogliche Dokumente/Nachweise

Definition von Schlisselprozes-
sen

Identifizieren der Schlisselpro-
zesse

DL 1.1

Die Einrichtung/Organisation hat die zur Realisie-
rung ihrer Dienstleistungen/(Bildungs-)Angebote
notwendigen Schliisselprozesse definiert.

Es miissen mindestens folgende Aktivitaten
vorkommen:
Ermittlung von Bedarfen

Entwicklung von Angeboten/Dienstleistun-
gen

Veréffentlichung der Angebote/Dienstleis-
tungen

Bereitstellung von Ressourcen

Beratung und Gewinnung von Teilnehmen-
den/Interessent*innen/Kund*innen/Kli-
ent*innen

Auswertung und (Weiter-)Entwicklung von
Angeboten/Dienstleistungen.

z.B. Ubersicht tiber die Schliisselprozesse,
Prozesslandschaft, Protokolle der Erarbeitung
von Prozessen, Prozessmatrix, Verantwor-
tungsmatrix
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zen, Planung und Durchfiihrung
von Zwischenauswertungen, In-
formationsbeschaffung zu Bera-
tungs-/Lehr-/ Lernmaterialien,
Fachtagungen

ten/Dienstleistungen stellt die Einrichtung/Orga-
nisation die Angemessenheit der zur Erbringung
der Angebote/Dienstleistungen eingesetzten
Sachmittel und Materialien sicher.

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise

Beschreibung der Schlisselpro- | Erstellen der Prozessbeschrei- DL 1.2 | Furdie von der Einrichtung/Organisation benann- | z.B. Prozessbeschreibungen, Matrixdarstellun-

zesse bungen, ggfs. Prozesslandschaf- ten Schliisselprozesse sind Prozessverantwortliche| gen, Flussdiagramme, Verantwortungsmatrix,
ten oder Schnittstellenmatrizen benannt und liegen Prozessbeschreibungen vor, | Prozessmatrix, Schnittstellenmatrix, Prozess-

die regelmaBig Uberprift und bei Bedarf weiter- | landschaften
entwickelt werden. Die Prozessbeschreibungen
erfiillen folgende Anforderungen:
- Die einzelnen Prozessschritte sind aufge-
fihrt.
- Die Zustandigkeiten fiir die einzelnen Pro-
zessschritte sind festgelegt.
- Schnittstellen zu anderen Prozessen sind be-
nannt.

Ermittlung des Bildungsbedarfs | Informationssammlung, Fachge-| DL 1.3 Der Angebotsplanung liegt eine systematische Er- | z.B. Prozessbeschreibung, Protokolle von Pla-
sprache und Fachliteratur, Fach- mittlung des (Bildungs-)Bedarfs zugrunde. nungssitzungen, Auswertungen der Befra-
tagungen, Marktrecherche, gungen von Teilnehmenden/Interessent*in-
Marktanalyse, Programmanalyse nen/Kund*innen/Klient*innen, Anregungen

von kooperierenden Organisationen

Entwicklung von einzelnen An- | Zielgruppenorientierte didak- DL14 Fir eine zielgruppenorientierte Planung des An- | z.B. Planungsbdgen, Konzepte, Curricula, Pro-

geboten/Dienstleistungen tisch-methodische Planung von gebotes sind Inhalte, Ziele, Methoden und gdf. tokolle, Gesprachsnotizen, Programmaus-
Dienstleistungen/Angeboten, Lernergebnisse, weitere Rahmenbedingungen schreibungen, DQR-Materialien
Definition von Anforderungen, oder Anforderungen definiert.

Planungsgesprache, -konferen- ] ] ] . ]
DL 1.5 Bei der Entwicklung von einzelnen Angebo- z.B. Planungsbodgen, Konzepte, Curricula, Pro-

tokolle, Gesprachsnotizen, Programmaus-
schreibungen, DQR-Materialien, Vorgaben fir
die Kinder- u. Jugendhilfe.
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Teilnehmenden, Kund*innen, Kli-

ent*innen

gebot/Dienstleistung

Teilnehmende, Kund*innen, Klient*innen beziig-
lich ihrer Angebote/Dienstleistungen.

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise
Transparente Informationen Veréffentlichung der Ange- DL 1.6 | Dielnformationen liber Angebote/Dienstleitun- | z.B. Programmverdffentlichungen, Flyer,
Uber Angebote/Dienstleistun- bote/Dienstleistungen gen enthalt: Ziel, Inhalt, eingesetztes Perso- Homepage, Broschiiren, Newsletter, Social
gen nal/Lehrkraft, Lernort, Zeit, Dauer, Preis, ggf. zu- | Media, Wegbeschreibung, Lageplan/Stand-
satzliche Kosten, Teilnahmevoraussetzungen, ort, Adressangaben der Veranstaltungsorte;
Gruppengrofle, ggf. weitere angebotsspezifische | Veranstaltungskalender, Vorgaben fiir die
Rahmenbedingungen. Kinder- u. Jugendhilfe
DL 1.7 Es ist bekanntgegeben, wie Interessent*innen die | z.B. Programmveréffentlichung, Flyer, Home-
Dienstleistung/das Angebot in Anspruch nehmen | page, Presse, Social Media, Ausschreibungen
kénnen. der Auftraggebenden
Bereitstellung von Infrastruktur | Regelungen zur Bereitstellung | DL 1.8 | Die Einrichtung/Organisation stellt fir die jeweili- | z.B. Kursplanungsbdgen, Raumplanungsbo-
von Raumlichkeiten/ Veranstal- gen Angebote/Dienstleistungen angemessene gen, Begehungsberichte, Hotelbewertungs-
tungs- und Lernort sowie deren Raumlichkeiten/Veranstaltungs- oder Lernorte so- | portale, Auswertungsbdgen, Verfahrensan-
(medialer) Ausstattung wie die erforderliche (mediale) Ausstattung zur weisungen, Prozessbeschreibungen, Check-
Verfliigung. listen, Priifberichte, Inventarlisten
DL 1.9 | Die Einrichtung/Organisation sorgt dafiir, dass ei- | z.B. Verfahrensanweisungen, Prozessbe-
gene oder dauerhaft angemietete Raumlichkei- schreibungen, Begehungsberichte, Inventar-
ten/Lernorte und deren (mediale) Ausstattung so- | listen, Priifberichte, Checklisten, exemplari-
wie die Einsatzfahigkeit und Verfligbarkeit weite- | sche Adressatenbefragungen
rer Sachmitteln, die zur Erbringung der Ange-
bote/Dienstleistungen erforderlich sind, regelma-
Big Uberpriift werden.
Beratung und Gewinnung von | Beratung Uber das einzelne An- | DL 1.10 | Die Einrichtung/Organisation berat Interessierte, | z.B. Programmuveréffentlichung/Broschiire,

Homepage, Presse, Protokolle, Gesprachspro-
tokolle, Verfahrensbeschreibungen
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Komponenten Verfahren/Instrumente

Nr.

Standards GV DL 2023

mogliche Dokumente/Nachweise

Auswertung und Weiterentwick- | Uberpriifung der einzelnen An-
lung von Angeboten/Dienstleis- | gebote/Dienstleistungen
tungen

DL 1.11

Die Einrichtung/Organisation Gberprift ihre ein-
zelnen Angebote/Dienstleistungen hinsichtlich In-
halte, Ziele, Methoden und ggf. Lernergebnisse,
weiterer Rahmenbedingungen oder Anforderun-
gen und entwickelt diese bei Bedarf weiter.

z.B. Auswertung der Teilnehmendenbefra-
gungen, Feedbackbogen, Dozent*innen-Fra-
gebdgen, Auswertungen von Feedbackrun-
den, Gesprachsprotokolle
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Qualitatsbereich 2 - Personal und Professionalisierung

Im Qualitatsbereich 2 stehen das hauptberufliche Personal und die freien padagogischen Mitarbeiter*innen im Zentrum der Qualitdtsanforderungen, da diese die wichtigste Res-
source flr die Bildungseinrichtung darstellen. Sowohl das hauptberufliche Personal als auch die freien pddagogischen Mitarbeiter*innen nehmen im Qualitatsmanagement-Modell
nach Gutesiegelverbund Weiterbildung eine zentrale Rolle ein.

Teil 1 - Das hauptberufliche Personal

Die Hauptberuflichkeit des Personals, ob administrativ, padagogisch, planend, in der Verwaltung oder im Haus- und Servicebereich tétig, stellt ein wichtiges Strukturelement pro-
fessioneller Bildung dar, denn ein gut ausgebildetes und professionell arbeitendes Personal bietet mit seinem Engagement zugleich die Gewahr fir Qualitat sowie Bedarfs- und
Teilnehmendenorientierung bei der Planung und Durchfiihrung des Angebots/Dienstleistung.

Die Aufgaben des hauptberuflichen Personals sind vielfaltig sowie vielschichtig und unterliegen hohen Qualitatsanforderungen durch Teilnehmende/Klient*innen, Kooperations-
partner*innen und Auftraggeber*innen. Die Arbeitsfelder sind gepragt von Aufgaben und Tatigkeiten in Bezug auf (Qualitats-) Management, Organisationsentwicklung, Marketing
und Offentlichkeitsarbeit sowie Angebotsplanung und umfasst Lehrtitigkeiten genauso wie Beratung, Verwaltungs- und sonstige Dienstleistungsarbeiten.

Den hauptberuflich pddagogischen Mitarbeiter*innen kommt dabei die wichtige Aufgabe der Auswahl, Gewinnung und Begleitung der freien padagogischen Mitarbeiter*innen
zu, die die Bildungsangebote zum Teil realisieren.

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise
Personalverantwortung Regelung der Verantwortlichkei- | DL 2.1 Die Zustandigkeiten fiir z.B. Satzung, Organigramm, Vollmachten,
ten und Zustandigkeiten fir - Personalplanung, Geschiftsordnung, Dienstanweisungen, Auf-

hauptberufliches Personal gabenbeschreibungen, Vertretungsregelun-

gen

- Personalgewinnung,
- Personaleinsatz und
- Personalentwicklung

sind festgelegt, werden regelmafig Giberprift
und bei Bedarf liberarbeitet.

Regelung der Dienst- und Fach- | DL 2.2 | Die Dienst- und Fachaufsicht liber das hauptbe- | z.B. Satzung, Organigramm, Vollmachten,
aufsicht rufliche Personal ist geregelt. Aufgabenbeschreibungen
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-entwicklung

Befragungen

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise

Personalverantwortung Regelung der Verfahren zur Per- | DL 2.3 | Die Verfahren fir z.B. Verfahrensbeschreibung, Grundsatze der
sonalplanung, -gewinnung, -ein- - Personalplanung, Personalentwicklung, Beschreibung der Per-
satz und -forderung des hauptbe- . sonalentwicklung im QM-Handbuch, Vertre-

] - Personalgewinnung,
ruflichen Personals tungsregelungen
- Personaleinsatz und
- Personalentwicklung
sind festgelegt, werden regelmaflig Gberprift
und bei Bedarf Uberarbeitet.

Personalplanung Festlegung, Beschreibung und DL2.4 | Aufgabenbezogene Qualifikations- und Kompe- | z.B. Stellenbeschreibung, Arbeitsplatzbe-
Uberpriifung von Qualifikations- tenzanforderungen fiir die hauptberuflichen Mit- | schreibungen, Aufgabenbeschreibungen,
und Kompetenzanforderungen arbeiter*innen sind vorhanden, werden regelmé- | Anforderungsprofile, Protokolle, Berichte

Big Uberpriift und bei Bedarf Uiberarbeitet.

Personalgewinnung Erstellung von konkreten DL 2.5 | Die fir eine Stelle festgelegten aufgabenbezoge- | z.B. konkrete Stellenausschreibung, Verfah-

Ausschreibungen nen Qualifikations- und Kompetenzanforderun- | rensbeschreibungen, Aufgabenbeschrei-
gen werden bei der Personalgewinnung zu- bung
grunde gelegt.

Personaleinsatz Festlegung von Zustdandigkeiten | DL 2.6 | Die Aufgabenverteilung sowie Zustandigkeiten | z.B. Aufgabenbeschreibung, Arbeitsplatzbe-
und Entscheidungsbefugnissen und Entscheidungsbefugnisse der hauptberufli- | schreibungen, Stellenbeschreibung, Fachbe-
sowie der Aufgabenverteilung chen Mitarbeiter*innen sind festgelegt, werden | reichseinteilung, Arbeitsvertrage, Dienstan-

regelmafig tberprift und bei Bedarf Giberarbei- | weisungen
tet.
Personalférderung und Mitarbeiter*innen-Gesprache und| DL 2.7 | Die Zufriedenheit der hauptberuflichen Mitarbei- | z.B. Protokolle von Teamsitzungen, Auswer-

ter*innen wird erfragt.

tungen von Mitarbeiter*innen-Befragungen,
Vermerke von Mitarbeiter*innen-Gespra-
chen, Protokolle der Management-Reviews
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Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise
Personalférderung und Mitarbeiter*innen-Gesprache, Er- | DL 2.8 | Der Fortbildungsbedarf der hauptberuflichen Mit-| z.B. Protokolle von Teamsitzungen, Fort- und
-entwicklung hebung des Fort- und Weiterbil- arbeiter*innen flieBt in eine Fortbildungsplanung | Weiterbildungsplan fiir Mitarbeiter*innen,
dungsbedarfs der hauptberufli- ein, deren Umsetzung dokumentiert wird. Nachweise/Dokumentation tber Fortbildun-
chen Mitarbeiter*innen gen, Ubersicht der stattgefundenen Schu-
lungen
Regelungen fiir die Einarbeitung | DL 2.9 | Die Einarbeitung neuer Mitarbeiter*innen ist ge- | z.B. Einarbeitungsplan/Checkliste, Protokolle

regelt.

von Teamsitzungen
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Teil 2 - Die freien padagogischen Mitarbeiter*innen

Freie padagogische Mitarbeiter*innen erbringen Leistungen im Auftrag der Einrichtung/Organisation auf der Grundlage eines Dienst- oder Werkvertrages, ohne in der Einrich-

tung/Organisation fest angestellt zu sein. Hiermit sind u.a. Dozent*innen, Referent*innen und Lehrbeauftragte gemeint. Die freien pddagogischen Mitarbeiter*innen reprasentieren
fur Teilnehmende zumeist die Weiterbildungseinrichtung/Organisation und verkorpern deren Arbeit und Qualitdtsanspriiche. Im Zusammenspiel von freien padagogischen Mitar-
beiter*innen und Teilnehmenden realisiert sich letztlich das Produkt Bildung.

Die Qualifikation und sozialen, pddagogisch-lehrenden Kompetenzen der freien Mitarbeiter*innen sind daher von zentraler Bedeutung fiir den Bildungsprozess/Bildungsdienst-
leistung und entscheidende Voraussetzung dafiir, ob Teilnehmende zu den angestrebten Bildungszielen gelangen kénnen. Die freien padagogischen Mitarbeiter*innen sind zudem
wichtig fir die Evaluation des Angebots/der Dienstleistung, fiir die konkrete Umsetzung des Qualitdtsmanagements sowie fir die Weiterentwicklung des Bildungsangebotes. Daher
kommen der Auswahl und der Gewinnung, dem Einsatz und der Begleitung sowie der Férderung von freien padagogischen Mitarbeiter*innen eine sehr grof3e Bedeutung zu.

gische Mitarbeiter*innen

Aktualisierung von Qualifikati-
ons- und Kompetenzanforderun-
gen

petenzanforderungen an die freien padagogi-
schen Mitarbeiter*innen, die an der Erbringung
der Angebote/Dienstleistungen beteiligt sind, sind
definiert, werden Uberprift und bei Bedarf Gberar-
beitet.

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise
Zustandigkeiten fir freie pada- | Regelung der Verantwortlichkei- | DL 2.10 | Die Zusténdigkeiten fiir Planung, Gewinnung, Ein- | z.B. Honorarvertrage, Aufgabenverteilungs-
gogische Mitarbeitende ten und Zustandigkeiten fir freie satz und Forderung von freien padagogischen Mit-| plane, Organigramm
padagogische Mitarbeiter*innen arbeiter*innen, das an der Erbringung der Ange-
bote/Dienstleitungen beteiligt ist, sind festgelegt,
werden regelmaflig Uberprift und bei Bedarf
Uberarbeitet.
Auswahlverfahren fiir die freien | DL 2.11 | Auswahl- und Beauftragungspraxis fiir die freien | z.B. Protokolle/Gesprachsnotizen, Rund-
padagogischen Mitarbeiter*in- padagogischen Mitarbeiter*innen, die an der Er- | schreiben, Vereinbarungen, Anweisungen,
nen bringung der Angebote/Dienstleistungen beteiligt| Prozessbeschreibung ,Bereitstellung von
sind, sind definiert, werden regelmaflig Uberpriift | Ressourcen”
und bei Bedarf liberarbeitet.
Anforderungen an freie padago- | Festlegung, Beschreibungund | DL 2.12 | Aufgabenbezogene Qualifikations- und/oder Kom-| z.B. Kursplanungsbdgen, Anforderungspro-

file, Protokolle, Prozessbeschreibung ,Bereit-
stellung von Ressourcen”, Gesprachsver-
merke, Homepage
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schen Mitarbeiter*innen

beiter*innen, die an der Erbringung der Ange-
bote/Dienstleitungen beteiligt sind, wird erfragt.

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise
Gewinnung von freien padago- | Konkrete Beauftragungen DL 2.13 | Die fur das Angebot/Dienstleistung festgelegten | z.B. Ausschreibungen zur Personalsuche von
gischen Mitarbeiter*innen Qualifikations- und/oder Kompetenzanforderun- | freier Mitarbeitenden, Verfahrensbeschrei-
gen werden bei der Gewinnung der freien pdda- | bungen/Prozessbeschreibung
gogischen Mitarbeiter*innen zugrunde gelegt.
Zusammenarbeit mit den freien | Regelungen fir die Zusammen- | DL 2.14 | Die Zusammenarbeit der freien Mitarbeiter*innen, | z.B. Gesprachsleitfaden, Information fiir Do-
padagogischen Mitarbeiter*in- | arbeit mit den freien padagogi- die an der Erbringung der Angebote/Dienstleitun- | zent*innen/Lehrkréafte, Leitfaden fir freie
nen schen Mitarbeitern*innen gen beteiligt sind, mit der Einrichtung/Organisa- | Trainer*innen, Betreuer*innen und Refe-
tion ist geregelt. rent*innen
Gesprache mit freien padagogi- | DL 2.15 | Die Zufriedenheit der freien padagogischen Mitar- | z.B. z.B. Auswertungen von Befragungen, Ge-

sprachsnotizen, Auswertung Feedback
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Qualitatsbereich 3 - Teilnehmende - Teilnehmendenschutz

Die (Weiter-)Entwicklung der Kompetenz und die Zufriedenheit der Teilnehmenden sind zentrales Ziel bei der Realisierung eines hochwertigen Bildungsangebotes und fester
Bestandteil der Qualitatsbestrebungen der Bildungseinrichtung. Die Teilnehmenden sind als Handlungspartner*in im Qualitadtsmanagement systematisch beriicksichtigt und somit
Gegenstand eines jeden Qualitatsbereichs.

Dieser Qualitatsbereich widmet sich den konkreten MaBnahmen zum Schutz der Teilnehmenden im Sinne des Verbraucherschutzes, der sich in der Umsetzung gesetzlicher Vorga-
ben duBert. Zugleich ist er darauf gerichtet, die Beteiligung der Teilnehmenden zur AuBerung von Anregungen, Lob/Anerkennung und Kritik zu férdern und fiir die Anstrengungen
der Einrichtungen/Organisationen zur kontinuierlichen Verbesserung zu nutzen.

die Bestimmungen der betref-
fenden Gesetze und Verordnun-
gen

Bestimmungen von Datenschutz, Brandschutz, Ar-
beitsschutz und Sicherheitsbestimmungen liegen
vor. Es ist dokumentiert, welche gesetzlich-be-
hordlichen Anforderungen fiir die Einrichtung/Or-
ganisation gltig sind und wie die Anforderungen
eingehalten werden.

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise
Schutz der Teilnehmenden, Veroffentlichung der Geschéfts- | DL 3.1 Die Geschéfts-/Teilnahmebedingungen sind ver- | z.B. Programmbheft, Flyer, Homepage, indivi-
Kund*innen, Klient*innen /oder Teilnahmebedingungen offentlicht, sofern nicht individuelle Vorgaben der | duelle Vorgaben von Auftraggebenden
Auftraggebenden entgegenstehen.
Abgleich der Geschéfts-/Teilnah-| DL 3.2 | Die Einrichtung/Organisation iberprift und doku-| z.B. Protokolle, Priifbestatigungen, individu-
mebedingungen mit aktuellen mentiert die Ubereinstimmung ihrer allgemeinen | elle Vorgaben von Auftraggebenden
gesetzlichen Vorgaben Geschéfts-/Teilnahmebedingungen mit den aktu-
ellen gesetzlichen Vorgaben sofern nicht individu-
elle Vorgaben der Auftraggebenden entgegenste-
hen.
RegelmaBige Information Gber | DL 3.3 | Regelungen zur Einhaltung der aktuell geltenden | z.B. Protokolle, Dokumentation der Zustan-

digkeiten, Prozessbeschreibungen, Daten-
schutzmanagementsystem, Brandschutzkon-
zept Begehungsberichte, Priifoerichte, Nut-
zungs- und Mietvertrage, Sicherheitsstrate-
gien, Gefahrdungsbeurteilungen, Notfallor-
ganisation, Schutzkonzepte
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Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise
Schutz der Teilnehmenden, Veroffentlichung von Riickmel- | DL 3.4 | Esist bekannt gemacht, wie Anregungen, Lob/An-| z.B. Riickmeldekarten, Beschwerdebuch, For-
Kund*innen, Klient*innen demoglichkeiten fir Teilneh- erkennung und Kritik eingebracht werden kén- mular auf der Homepage, Meckerkasten, Hin-
mende, Kund*innen, Klient*in- nen. weise fir freie paddagogische Mitarbeiter*in-
nen nen, die an der Erbringung der Ange-
bote/Dienstleitungen beteiligt ist
Vereinbarungen, Anweisungen | DL 3.5 | Regelungen fir die Riickmeldung an die Absen- | z.B. Protokolle, Prozessbeschreibung Be-

der*innen von Beschwerden liegen vor.

schwerdemanagement, Verfahrensanwei-
sung
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Qualitatsbereich 4 - Organisation - Verantwortung und Entwicklung

Die Bildungseinrichtung als Organisation stellt fiir das hauptberufliche Personal, die freien padagogischen Mitarbeiter*innen, die jeweilige Zielgruppe, Auftraggebende sowie die
Offentlichkeit den duBeren Rahmen, die Infrastruktur fiir die Erstellung, Ausgestaltung und Durchfiihrung des Angebots oder der Dienstleistung dar. Dabei wird die innere und
duflere Leistungsfahigkeit, die innere und dufRere Wahrnehmung ihrer Arbeit nicht allein von ihren Produkten, den Angeboten/Dienstleistungen, bestimmt. Auch der Umgang mit
Beschaftigten und Kund*innen, Klient*innen, Auftraggeber*innen sowie Teilnehmenden - letztlich die Organisationskultur und die gelebte Qualitatskultur, die sich nach innen und
auBen vermittelt, flieBt in die innere und duBere Leistungsfahigkeit ein.

Zu diesem Zweck muss die Einrichtung/Organisation ihr Profil, Selbstverstandnis und ihren Bildungsauftrag definieren, den Organisationsaufbau und das Leitungssystem mit Ver-
antwortlichkeiten, Kompetenzen und Anforderungen sowie die Finanzverantwortung festlegen. Des Weiteren entwickelt und formuliert sie mit ihrer Qualitatspolitik die sich daraus
ergebenden Qualitdtsplanungen als Richtlinie ihres Handelns und implementiert ein Verfahren zur Erfassung und Verarbeitung von Anregungen, Lob/Anerkennung und Kritik,
womit zugleich das praktische Organisationshandeln regelmaBig tberprift wird.

Die Leistungsfahigkeit der Organisation spiegelt sich in Leistungs-Statistiken und den vielféltigen anderweitig erhobenen Informationen und Daten, die der Auswertung und Be-
wertung unterliegen, die schlief3lich die Grundlage des Berichtswesens der Organisation darstellen. Die der Qualitatsiiberprifung und -sicherung entnommenen Schlussfolgerun-
gen miinden letztlich in einen Kreislauf der standigen Qualitatsverbesserung und damit der Weiterentwicklung der Organisation und des in ihr und fir sie arbeitenden Personals.

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise
Profil der Einrichtung/Organisa- | Klarung und Festlegung des DL 4.1 Das inhaltliche Profil der Einrichtung/Organisa- | z.B. Satzung, Leitbild, Portrait der Einrich-
tion/Selbstverstandnis/spezifi- | Selbstverstandnisses, Leitbildent- tion wird entweder durch Satzung, Leitbild oder | tung/Organisation, Konzeption, Ver&ffentli-
scher Bildungsauftrag wicklung, Konzeptionsentwick- Konzeptionen dargestellt, regelmaBig Giberpriift | chungen, Protokolle
lung und bei Bedarf tiberarbeitet.
Organisationsaufbau Erstellung eines Organigramms DL4.2 | Der Organisationsaufbau der Einrichtung/Orga- | z.B. Organigramm, Satzung, Geschéftsord-
oder eines Organisationsplanes nisation ist beschrieben. nung, Organisationsplane, Ubersicht tiber die

Bildungsbereiche, Standortiibersicht

Aufstellung eines Stellenplans DL4.3 | Aufzeichnungen iiber das gesamte hauptberufli-| z.B. Stellenplan, Stelleniibersicht, Ubersicht
oder einer Stelleniibersicht, Uber- che Personal und die freien padagogischen Mit- | liber die freien Mitarbeiter*innen

sicht Uber das an der Erbringung arbeiter*innen, die an der Erbringung der Ange-

der Angebote/Dienstleistungen bote/Dienstleistungen beteiligt sind, liegen vor.

beteiligte Personal
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tatspolitik, Diskussion, Verabschie-
dung und Bekanntgabe der Quali-
tatspolitik

haben die Qualitatspolitik festgelegt und in der
Einrichtung/Organisation bekannt gegeben.

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise
Leitungssystem und Organisation der Leitungspro- DL4.4 Das Leitungssystem mit Aufgaben und Verant- | z.B. Satzungen, Geschaftsordnungen, Organi-
-verantwortung zesse, Wahrnehmung von Verant- wortlichkeiten ist beschrieben: gramm, Dienstanweisungen
wortung, Beratungs- und Ent- - Aufgaben der Leitung
scheidungsprozesse - Aufgaben der Gremien
Finanzverantwortung Regelung der Zustandigkeiten DL4.5 | Die Zustandigkeiten fiir das Finanz- und Rech- | z.B. Satzung, Geschaftsordnung, Protokolle
nungswesen sind festgelegt.
Erstellung und Verabschiedung ei-| DL 4.6 | Ein Haushaltsplan liegt vor. z.B. Haushaltsplan, Protokolle von Leitungs-
nes Haushaltsplans gremien, Tragerversammlung
Erstellen und Verabschieden eines| DL 4.7 | Ein Jahresabschluss liegt vor. z.B. Haushaltsabschluss, Gewinn- und Verlust-
Jahresabschlusses, einer Bilanz rechnung, Bilanz, Geschéftsbericht
Festlegung der Regelungen, Rech-| DL 4.8 | Regelungen fiir die Rechnungspriifung liegen z.B. Satzung, Geschéftsordnung, Rechnungs-
nungsprifung vor. prifungsberichte, Protokolle
Marketing Marktbeobachtung, Trendanaly- | DL4.9 | Die Einrichtung/Organisation verfligt tGiber ein z.B. Erhebungen, Analysen, Protokolle von
sen, Marktpositionierung, Cl-Kon- Marketingkonzept. Konferenzen, Veroffentlichungen, Strategie-
zept, Offentlichkeitsarbeit papier
Quialitatspolitik Beschliisse zur Beauftragung der | DL4.10 | Die Verantwortung der Leitung fiir das z.B. Geschaftsordnung, Dienstvereinbarung,
Leitung Qualitatsmanagement und den kontinuierlichen | Protokolle
Verbesserungsprozess ist festgelegt.
Grundlagenbeschlisse zur Quali- | DL4.11 | Die Leitung oder die verantwortlichen Gremien | z.B. Protokolle von Entscheidungsgremien,

Protokolle von Teamsitzungen, Veroffentli-
chungen zur Qualitatspolitik, Selbstdarstel-
lung, Rundschreiben, Mitteilungen, Protokolle
von Management-Reviews
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stellen einer Prozesslandschaft, Er-
stellen von Prozessbeschreibun-
gen

Schllsselprozesse hinaus die fiir sie relevanten
Prozesse identifiziert. Fiir die von der Einrich-
tung/Organisation identifizierten relevanten Pro-
zesse sind Prozessverantwortliche benannt und
liegen Prozessbeschreibungen vor, die regelma-
Big Uberprift und bei Bedarf weiterentwickelt

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise

Quialitatsplanung Ist-Analyse, Festlegung und Be- DL 4.12 | Qualitatsziele sind formuliert und in der Einrich- | z.B. Dokumentation der Ziele, Protokolle von
kanntgabe von Qualitatszielen tung/Organisation bekannt gegeben. Leitungsgremien, Protokolle von Teamsitzun-

gen, Rundschreiben, Mitteilungen
Ist-Analyse, Erstellen eines Zeit- DL 4.13 | Die Qualitatsziele werden in festgelegten Ab- z.B. Protokolle von Leitungsgremien, Proto-
plans zur Uberpriifung der Quali- standen Uberpriift. kolle von Teamsitzungen, Zielvereinbarung,
tatsziele QM-Zeitplan, Protokolle der Management-Re-
views

Benennung der*des Qualitdtsma- | DL4.14 | Die Leitung benennt eine*einen Qualitatsma- z.B. Aufgabenbeschreibung, Anlage zum Ar-
nagementbeauftragten und Fest- nagementbeauftragte*n, fiir den*die eine Aufga-| beitsvertrag, Dienstanweisung, Organigramm
legen seiner*ihrer Aufgaben benbeschreibung vorliegt.

Quialitatslenkung Teamsitzungen, Bildung von Steu-| DL 4.15 | Die hauptberuflichen Mitarbeiter*innen sind in | z.B. Protokolle, Rundschreiben
erungsgruppen und Qualitatszir- das Qualitatsmanagement einbezogen.
keln, Jour Fix
Aufbau und Pflege eines Systems | DL 4.16 | Es existiert ein Verfahren zur Lenkung von Doku- | z.B. Verfahrensanweisung zur Dokumenten-
zur Dokumentenlenkung, Erstel- menten, das allen betroffenen hauptberuflichen | lenkung, Dokumentenliste, Dokumentation
lung von Verfahrensanweisungen, Mitarbeiter*innen bekannt ist. von Beschllissen zur Gestaltung von Doku-
Vereinbarungen zum Layout von menten, Protokolle, Rundschreiben, Mittei-
Dokumenten, Information aller lungen
Mitarbeiter*innen

Quialitatslenkung Identifizierung von Prozessen, Er- | DL 4.17 | Die Einrichtung/Organisation hat tber die z.B. Protokolle, Ubersichten (iber Prozesse,

Prozessmatrix, Diagramme, Prozesslandschaf-
ten, Prozessbeschreibungen, Flussdia-
gramme, Ablaufplane
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Komponenten

Verfahren/Instrumente

Nr.

Standards GV DL 2023

mogliche Dokumente/Nachweise

werden. Die Prozessbeschreibungen erfiillen fol-
gende Anforderungen:

- einzelne Prozessschritte sind aufgefiihrt

- Zustandigkeiten fir die einzelnen Prozess-
schritte sind festgelegt

- Schnittstellen zu anderen Prozessen sind
benannt

Aufbau und Pflege des QM-Hand-
buchs

DL4.18

Das QM-Handbuch liegt vor. Es muss mindestens
enthalten:

- Satzung/Leitbild/Konzeption
- Qualitatspolitik, Organisationsaufbau

- Beschreibung der Schlissel- und relevan-
ten Prozesse

- Verbesserungs- und Beschwerdemanage-
ment

QM-Handbuch

Verbesserungs- und Beschwer-
demanagement

Einrichten und Beschreibung des
Verbesserungs- und Beschwerde-
managements

DL4.19

Es existiert ein Verfahren zur systematischen Er-
fassung und Bearbeitung von Anregungen,
Lob/Anerkennung und Kritik.

z.B. Prozessbeschreibung Verbesserungs- und
Beschwerdemanagement, Verfahrensanwei-
sung zum Verbesserungs- und Beschwerde-
management, Beschwerdeerfassungsbogen,
MaBnahmen-Plan, KVP-MaBnahmenlisten

Information aller Mitarbeiter*in-
nen

DL 4.20

Das Verfahren zur systematischen Erfassung und
Bearbeitung von Anregungen, Lob/Anerken-
nung und Kritik, ist dem betroffenen Personal
bekannt.

z.B. Protokolle, Rundschreiben, Mitteilungen
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durch die Leitung/Geschaftsfuh-
rung

zu den eingegangenen Informationen und
ausgewerteten Daten der Einrichtung/Organisa-
tion liegt vor.

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise
Verbesserungs- und Beschwer- | Auswertungsverfahren, Teamsit- | DL 4.21 | Die Einrichtung/Organisation stellt sicher, dass | z.B. Verfahrensanweisungen, Prozess-be-
demanagement zungen, Strategieworkshops, Ma- Anregungen, Lob/Anerkennung und Kritik aus- | schreibung Verbesserungs- und Beschwerde-

nagement-Review gewertet werden. management, Protokolle, Mal3nahmenliste,

Protokolle der Management-Reviews

Systematische Erfassen und Aufarbeitung von DL 4.22 | Es erfolgt eine regelmafige und systematische | z.B. Geschéftsberichte, Statistiken, Verwen-
Datenerhebung Daten, Statistiken, Regelungen zur Datenerhebung Uber die Leistungen der Einrich- | dungsnachweise, Jahresrechnung, Feedback-

Durchfiihrung von Befragungen, tung/Organisation und zur Zufriedenheit von bdgen, Anweisungen zur Durchfiihrung von

Befragungen, Statistische Erhe- Teilnehmenden, Kund*innen, Klient*innen, und | Befragungen, Ergebnisprotokolle, Gesprachs-

bungen, Meetings ggf. von kooperierenden Einrichtungen bzw. notizen, Protokolle von Konferenzen und

Auftraggebenden. Meetings
DL 4.23 | Die Verantwortlichkeiten und Parameter fiir die | z.B. Protokolle, Dienstanweisungen, Hinweise
Datenerhebungen sind festgelegt. fir Dozenten*innen, Gesprachsnotizen,
Frage-/Evaluationsbogen, Erhebungsbogen

Auswertung von Daten und In- | Auswertung der Feedbackbdgen, | DL 4.24 | Es erfolgt eine systematische, regelméafige und | z.B. Statistiken, Auswertungsraster, Dia-
formationen des Verbesserungs- und Be- dokumentierte Auswertung der erhobenen Da- | gramme, Berichte, Protokolle, Auswertungen

schwerdemanagements, der Mit- ten und eingegangenen Informationen.

arbeiter*innen-Zufriedenheit, von

Veranstaltungen, von Statistiken

Bewertung der Informationen DL 4.25 | Eine Einschatzung der Leitung/Geschéftsfiihrung| z.B. Geschéftsberichte, Jahresberichte, Proto-

kolle von Leitungsgremien, Protokoll Ma-
nagement-Review
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des QM-Systems

Management-Reviews; Bewertung
der Daten, Informationen,
Auswertungen und Uberpriifun-
gen

Abstdnden und umfassen mindestens:

die Umsetzung der Qualitatsziele, die Ergebnisse
der internen Audits, die Zufriedenheit von Teil-
nehmenden, Kund*innen, Klient*innen, des
hauptberuflichen Personals sowie der freien pa-
dagogischen Mitarbeiter*innen, die an der Er-
bringung der Angebote/Dienstleitungen betei-
ligt sind und ggf. von kooperierenden Einrich-
tungen bzw. Auftraggebenden sowie die Aus-
wertung des Verbesserungs- und Beschwerde-
managements, die Leistungsstatistiken.

Komponenten Verfahren/Instrumente Nr. Standards GV DL 2023 mogliche Dokumente/Nachweise
Berichtswesen Informationsmanagement, Festle- | DL 4.26 | Es existiert ein systematisches Berichtswesen, in | z.B. Ubersicht zum Berichtswesen, Verfahrens-
gen der Bestandteile des Berichts- dem anweisungen, Informationsmatrix, Jahresbe-
wesens, der Berichtsstruktur, der - die Verantwortlichkeiten fiir die Berichter- | ficht, Jahresrechnung, Geschiftsberichte
Berichterstattung stellung und die -entgegennahme,
- die Gegenstéande und Inhalte sowie
- der Turnus der Berichterstattung
festgelegt sind.
Uberpriifung und Verbesserung | Auditplanung, Durchfiihrung in- | DL 4.27 | Interne Audits werden geplant und in von der z.B. Auditplan, Protokolle von internen Audits,
des QM-Systems terner Audits, kollegiale Visitation Einrichtung/Organisation festgelegten Abstén- | MaBnahmenlisten
den durchgefiihrt.
Durchfiihrung einer Systemuiber- | DL 4.28 | Die Einrichtung/Organisation Gberprift vor jeder| z.B. Checkliste Systemiberpriifung, Protokolle
prifung Rezertifizierung ihr gesamtes QM-System hin- von Systemuberprifungen
sichtlich seiner Vollstandigkeit, Aktualitat,
ZweckmaBigkeit, der praktischen Umsetzung so-
wie der Dokumentation.
Uberpriifung und Verbesserung | Planung und Durchfiihrungvon | DL4.29 | Management-Reviews erfolgen in festgelegten | z.B. Planungsbégen fiir Management-Re-

views, Protokolle der Management-Reviews,
Mafnahmenlisten, Verfahrensanweisungen
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Komponenten

Verfahren/Instrumente

Nr.

Standards GV DL 2023

mogliche Dokumente/Nachweise

Uberpriifung und Verbesserung
des QM-Systems

MafBnahmen zur Qualitatsverbes-
serung

DL 4.30

Die Einrichtung/Organisation gewahrleistet, dass
die Ergebnisse der Management-Reviews und
die Daten des Berichtswesens in einen kontinu-
ierlichen Verbesserungsprozess einflieBen.

z.B. Protokolle der Management-Reviews,
MaBnahmen-Plan, KVP-Liste, Protokolle von
Teamkonferenzen
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