Mindestanforderungen fiir die IQ Anerkennungsberatung

Stand: 4.3.2021

Teil 1: GRUNDSATZ

1. Ziel und Aufbau der Mindestanforderungen fiir die IQ Anerkennungsberatung

In den letzten 1Q Forderrunden wurden verschiedene Produkte zur Qualitatsentwicklung und -
sicherung von den Landesnetzwerken und der Fachstelle Beratung und Qualifizierung entwickelt,
abgestimmt und dazugehorige Aktivitditen umgesetzt. In der Beratung wurden bereits 2014 gemein-
sam mit den Landesnetzwerken eine Qualitdtsmatrix und ein Orientierungsrahmen erarbeitet und
zwischenzeitlich aktualisiert. Im Lauf der letzten Férderrunde wurde deren Anwendung von der Fach-
stelle durch Qualitats- und Reflexionsworkshops in einigen Landesnetzwerken begleitet. Durch diese
Aktivitaten wurde bereits ein Qualitatsverstandnis aufgebaut und die Diskussion um Mindestanfor-
derungen fir eine qualitativ hochwertige Beratung angeregt. Nun sollen auch quantitative Aspekte
Eingang in Mindestanforderungen finden.

Ziel der Mindestanforderungen ist es, bundesweit gemeinsame Malstadbe (qualitativ und quantitativ)
fiir die operative Umsetzung der IQ Anerkennungsberatung zu setzen. Die Anforderungen sollen als
Mindestgrenzen gelten, die von allen erreicht werden sollen oder auch lGbertroffen werden kénnen.
Sie sollen perspektivisch dazu dienen, eine einheitlichere Beratungsqualitdt und -quantitdt in den
Beratungsprojekten zu gewahrleisten und Koordinationen und Teilprojekttragern in 1Q als Mal3stab
und Orientierungshilfe dienen sowie Ratsuchenden und Mittelgebern mehr Handlungssicherheit
gewahren.

Jede Mindestanforderung ist folgendermallen aufgebaut:

Anforderung: Ubergeordnet steht die Anforderung, die den Kern der Mindestanforde-
rung kurz und pragnant beschreibt.

Erlauterung: Darunter folgt die Erlduterung der Anforderung, in der naher beschrieben
wird, was genau hierunter zu verstehen ist.

Priifkriterien: SchlieBlich folgen messbare Priifkriterien, an Hand derer konkret nachge-
wiesen werden kann, dass die Mindestanforderung erfillt wird.
Die Mindestanforderungen sind in drei Cluster zusammengefasst:
Konzeptionelle Anforderungen
Setting

Evaluation




2. Geltungsbereich der Mindestanforderungen

Die Mindestanforderungen gelten fir alle Anbieter von IQ Anerkennungsberatung. Sie beziehen sich
auf die Arbeit in der aktuellen Férderrunde. Sie erganzen Qualitdtsmatrix und Orientierungsrahmen,
welche weiterhin gelten. Wahrend die Qualitatsmatrix die idealtypischen Gegebenheiten fiir die
Anerkennungsberatung beschreibt und als Arbeitshilfe zu verwenden ist, um auf diese hinzuarbeiten,
werden in den Mindestanforderungen diejenigen qualitativen Standards herausgegriffen, die in je-
dem Fall mindestens gegeben sein miissen. Dabei werden die qualitativen Anforderungen auch um
guantitative Aspekte erganzt. Somit dienen sie als Orientierungshilfe bzgl. des Mindestmalies an
Qualitatsstandards, die in jedem Landesnetzwerk einzuhalten sind. Der Orientierungsrahmen hinge-
gen beschreibt das Selbstverstandnis sowie das Aufgabenspektrum der IQ Anerkennungsberatung. Er
stellt damit den Kontext dar, in dem sowohl Qualitdtsmatrix als auch Mindestanforderungen zur An-
wendung kommen.

Die grundsatzliche Verpflichtung aller Teilprojekte in der Beratung zur regelmaligen Erfassung der
Beratungen in der NIQ Datenbank, um Beratungsumfang und -leistung abzubilden und das Projekt
steuern und weiterentwickeln zu kénnen, wird von den Mindestanforderungen nicht berihrt. Die im
Weiteren formulierten Aspekte gehen auf weiterfiihrende Anforderungen ein. Bei der Entwicklung
von Strategien fir eine spatere Verstetigung sind allerdings Anforderungen der eigenen Evaluation zu
bericksichtigen. Hier konnen die Erkenntnisse aus der NIQ Datenbank Anhaltspunkte bieten.

3. Erlauterung zu den Wirkungsebenen der Mindestanforderungen und Priifkriterien

Teilweise betreffen die Anforderungen und die Prifkriterien die Beratenden selbst und/oder
auch die jeweilige Projektleitung. Manche Prifkriterien sind auch auf Grundlage von weiteren
Abstimmungen mit den Koordinierungen in den Landesnetzwerken umzusetzen, da das Wirken
eines Teilprojekts immer auch Gegenstand der Gesamtstrategie im Landesnetzwerk sein muss.
Hierzu sind Abstimmungsergebnisse in geeigneter Form zu dokumentieren. Als Orientierung
zur Umsetzung wurden die moglichen Wirkungsebenen an den Prifkriterien gekennzeichnet.

Ggf. kommen in der Umsetzung auch strukturelle Abweichungen vor. Berﬂte"de
‘vage‘

4. Voraussetzungen zur Umsetzung der Mindestanforderungen K00

Um Anerkennungs- und Qualifizierungsberatung adaquat umzusetzen, gibt es grundlegende Voraus-
setzungen in Hinblick auf Kompetenzen und Qualifikationen des beratenden Personals sowie auf
strukturelle Anforderungen, die erfillt sein missen. Diese sind so essentiell fiir die Anerkennungs-
und Qualifizierungsberatung, dass sie den Mindestanforderungen vorgelagert sind. Denn ohne diese
Grundvoraussetzungen kann, unabhangig von der Einhaltung der Mindestanforderungen, keine sinn-
hafte Beratungsarbeit geleistet werden.

4.1. Migrationsspezifik und Personal

Zielgruppe der Anerkennungsberatung sind fast ausschlieRlich Menschen mit Migrationshintergrund,
da hier im Wesentlichen zu der Anerkennung von im Ausland erworbenen Berufsqualifikationen be-
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raten wird. Daher miissen die Beratenden Uber die notwendigen fachlichen, methodischen, sozialen
und persoénlichen Kompetenzen verfiigen, um eine qualitativ hochwertige Fachberatung im migrati-
onsspezifischen Kontext durchzufiihren. Trager dieser Beratungsangebote tragen die Verantwortung
Uber die Eignung der Mitarbeitenden, deshalb miissen seitens der Trager entsprechende Anforde-
rungsprofil definiert sein. Die fachlichen Qualifikationen sind lGber Zertifikate nachzuweisen. Bei me-
thodischen, sozialen und personlichen Kompetenzen kann der Nachweis auch durch die plausible
Darlegung der informellen Aneignung (z. B. im Ehrenamt, privaten Umfeld) erfolgen.

Die migrationsspezifische beschaftigungsorientierte Beratung ist mit besonderen Herausforderungen
verbunden!. Deshalb kommt einigen sozialen und personlichen Kompetenzen eine besondere Rele-
vanz zu, um die Zielgruppe optimal unterstiitzen zu kénnen:

e Sensibilitat fiir Heterogenitat und Bedarfe der Ratsuchenden

Die Beratenden miissen in der Lage sein, zugewanderte Personen in ihrer Heterogenitat
wahrzunehmen und damit u. a. die individuellen Bildungsbiografien, Kompetenzen, Bedarfe
und eigenen Vorstellungen der Ratsuchenden zu bericksichtigen. Die Wertneutralitat ge-
genliber den Ratsuchenden muss gegeben sein, d.h. die Beratung muss unberiihrt von wer-
tenden Einstellungen und Vorannahmen bzgl. Herkunftsland, Religion, Geschlecht etc. sein.
Gleichzeitig missen sich die Beratenden regelmaRig lGber aktuelle Entwicklungen der Migra-
tions- und Integrationspolitik, des Zuwanderungsgeschehens und Erkenntnisse der Migrati-
onsforschung informieren. Alle Beratenden miissen sich zu grundlegenden Fragen im Auf-
enthaltsrecht auskennen (z. B. durch Teilnahme an Schulungen).

e Sprachsensible Gestaltung der Beratung
Zum weiteren miissen Beratende das Sprachniveau der Ratsuchenden durch eine sprachsen-
sible Gestaltung der Beratung bericksichtigen, indem sie die Empfehlungen hinsichtlich ein-
facher Sprache anwenden und lber beratungsfahige Sprachkompetenz in Englisch oder einer
anderen zusatzlichen Beratungssprache verfiigen. Das Beratungsteam muss die mogliche
Einbindung von Dolmetscherdiensten priifen, um ein Verstandnis in der Beratung sicherzu-
stellen®. Zum besseren Verstandnis werden zudem Unterstiitzungs- und Informationsmateri-
alien, die in mehreren Sprachen und/oder in einfacher Sprache verfasst und vielfaltssensibel
gestaltet sind, eingesetzt.

1 Diese werden ausfiihrlich in der Publikation von Karl-Heinz P. Kohn , Migrationsspezifische beschiftigungsori-
entierte Beratung — spezifische Themen, spezifische Bedarfe, Ergebnisse einer Delphi-Breitband-Erhebung.
Facharbeitskreis ,Beratung” vom Netzwerk ,Integration durch Qualifizierung” (Hg.) KUMULUS-PLUS, Berlin
dargelegt.  Verfigbar  unter: http://www.forum-beratung.de/veroeffentlichungen/fachliteratur/kohn-
migrationsspezifische-beschaeftigungsorientierte-beratung.html

2 Die Méglichkeit zur Beratung in einfacher Sprache muss gewahrleistet werden. Im Idealfall ist eine Uberset-
zung moglich. So hat die Bundesagentur fur Arbeit die nach EU-Verordnung (VO) (EG) Nr. 883/2004 geforderten
Leistungen, bei denen es u. a. um die Ubersetzung von Schriftstiicken geht, um die Inanspruchnahme von
Ubersetzungs- und Dolmetscherdiensten erweitert.
(https://con.arbeitsagentur.de/prod/apok/ct/dam/download/documents/Weisung201611028 ba014503.pdf
zuletzt abgerufen am: 02.08.2019)



e Antidiskriminierung als Handlungsgrundlage
Die Beratenden missen sensibilisiert sein fiir die Themen prekare Beschaftigung und Ar-
beitsausbeutung und die diesbezliglich besondere Vulnerabilitdt von Zugewanderten. Sie
missen in der Lage sein, diesbezligliche Anzeichen zu erkennen und an spezifische Bera-
tungsangebote zu verweisen (z. B. an die IQ Beratungsstellen ,Faire Integration®).Die Bera-
tenden sollten Herausforderungen, die sich aus diskriminierendem Verhalten oder diskrimi-
nierenden Strukturen fir die Ratsuchenden ergeben, erkennen und diesen proaktiv entge-
genwirken. Antidiskriminierungsberatungsstellen in der Region sollten ihnen bekannt sein,
sodass eine Verweisberatung durchgefiihrt werden kann.

e Interkulturelle Kompetenz
Die Beratenden missen in der Lage sein, interkulturell kompetent zu handeln, indem sie in
interkulturellen Uberschneidungssituationen angemessen und erfolgreich interagieren kon-
nen. Dazu sind alle Beratenden im Bereich Interkulturalitdt (z. B. Wissen liber unterschiedli-
che Verhaltens- und Kommunikationsmuster, Rollenverstandnis, unterschiedliches System-
wissen) kompetent, zum Beispiel durch die Teilnahme an interkulturellen Trainings oder
durch geeignete vielfaltssensible Beratungsmethoden.

4.2. Rahmen und Strukturen

Um erfolgreiche Anerkennungs- und Qualifizierungsberatung durchfiihren zu kénnen, ist regelmaRige
Netzwerk- und Strukturarbeit essentiell. So kann die Beratung nur gelingen, wenn mit weiteren loka-
len und regionalen Akteuren eine gute Zusammenarbeit forciert wird.

Fir erfolgreiche Netzwerkarbeit miissen ortliche Strukturen vertraut und ein regelmafRiger Kontakt
und Austausch mit den relevanten Akteuren gepflegt werden. Um dies sicherzustellen, sollte die Pro-
jektleitung regelmaRig auf Fachtagungen sowie in Ausschiissen, Gremientreffen, runden Tischen o. &.
prasent sein und die relevanten Informationen aus diesen an das gesamte Beratungsteam weiterge-
ben.

Strukturarbeit zielt darauf ab, Verbesserungen der Abldaufe im Anerkennungsverfahren zu unterstit-
zen. Dazu muss die Projektleitung die Erfahrungen aus dem Beratungsalltag an die jeweils zustandi-
gen Stellen oder politische Entscheidungstrager kommunizieren.

Die so geschaffenen Kontakte und Netzwerke kénnen auerdem auch auf Arbeitsebene genutzt wer-
den, um ein gutes Schnittstellenmanagement (s. Mindestanforderung 8) zu erreichen. Denn ein gu-
ter Kontakt zu zustandigen Stellen sowie Agenturen fiir Arbeit bzw. Jobcenter, um bei Bedarf Anlie-
gen der Ratsuchenden direkt bilateral besprechen und bestenfalls kldaren zu kénnen, ist fir eine ge-
lungene Beratung unabdingbar.



Teil 2: ANFORDERUNGEN

Konzeptionelle Anforderungen

1. Anforderung Die Beratung ist unter Beriicksichtigung der individuellen Bedarfe der Ratsu-
chenden effizient gestaltet.

Erlduterung D. h. der Beratungsaufwand steht in einem angemessenen Verhaltnis zum Bera-
tungsbedarf bzgl. der Nutzung einer auslandischen beruflichen Qualifikation zur
bildungsadaquaten Arbeitsmarktintegration. Dabei wird auch ein evtl. Mehrbe-
darf aufgrund migrationsspezifischer Aspekte (z. B. Ungleichheit von Vorwissen
und Mehrsprachigkeit) beriicksichtigt.

Prifkriterien a) Bei Terminvereinbarung werden bereits relevante Eckdaten der Ratsuchenden

nde
(u. a. quantitativ) | erfasst (Erwerbsland etc.), sodass eine effiziente Beratungsvorbereitung erfolgt, perot

und Personen, fir die kein Anerkennungsverfahren in Frage kommt, direkt an fir

ihr Anliegen passende Stellen weiterverwiesen werden kdnnen.

b) Pro Vollzeitdquivalent (inkl. Backoffice-Krdfte und Leitung) werden durch-

schnittlich mindestens 35 Beratungen im Monat durchgefihrt.

c) Die Verstandlichkeit der Beratungsinhalte und die Nachhaltigkeit der Beratung Bemwﬂde

wird durch gut aufbereitete Informationsmaterialien (z. B. FAQ-Liste, Berufs-
schaubilder, Zusammenfassung des Beratungsgesprachs) erhoht.

Erganzung zu Anforderung 1:

Die hier genannte Anzahl an Beratungen pro Vollzeitdquivalent ist als bundesweiter Richtwert im Sinne
einer gewilnschten Untergrenze zu verstehen. Die in den Zuwendungsbescheiden genannten Planzah-
len bleiben weiterhin verbindlich und dirfen nicht unterschritten werden. Bei der Erfillung der hier
genannten Beratungszahl mussen auch strukturelle Bedingungen (wie z. B. Migrationsanteil in der
Region, Beratungsform oder Beratungskonzept) beriicksichtigt werden, die temporar geringere Bera-
tungszahlen bewirken kénnen.

Grundlage fir die Berechnung sind zum einen die in der NIQ Datenbank dokumentierten Beratungen
(Erst- und Folgekontakte) sowie die Anzahl der Vollzeitdquivalente, die durch die Koordinationen der
Landesnetzwerke an MUT 1Q gemeldet werden. Um eine einheitliche Berechnung zu erreichen, sollen
bei der Angabe der Vollzeitdquivalente die tatsdchlich besetzten (nicht die beantragten) Stellen ge-
meldet werden. Dabei sind langere Abwesenheiten (z. B. aufgrund von Krankheit) ab 6 Wochen Dauer
abzuziehen, reguldre Urlaubstage nicht.



2. Anforderung

Die Beratung erfolgt innerhalb eines Teilprojekts nach einem einheitlichen Be-
ratungskonzept.

Erlduterung

D. h. Ziele, Inhalte, Formen, Grundsatze und Schnittstellen der Beratung sind auf
die Zielgruppe sowie auf die forderrechtlichen, gesetzlichen und regionalen Rah-
menbedingungen abgestimmt, um eine einheitliche Beratungsqualitat sicherzu-

stellen.

Priufkriterien

3. Anforderung

a) Es liegt ein Beratungskonzept in schriftlicher Form vor, das im Einklang mit
dem Orientierungsrahmen ist. Das Beratungskonzept kann z. B. im Teilprojekt
selbst erarbeitet sein und sich auf zentrale Leitlinien und Ablaufe in der Anerken-
nungsberatung beschranken.

b) Das Beratungskonzept wird regelmaRig (z. B. jahrlich) reflektiert. Fiir die Refle-
xion und ggf. notwendige Anpassungen des Beratungskonzeptes gibt es eine do-
kumentierte Routine.

c) Es existieren standardisierte Dokumentvorlagen (Einwilligungserklarung, Ter-
minbestéatigung, Beratungsprotokoll etc.) und Prozessablaufe (Ablage von Ratsu-
chendeninformationen, Gesprachsleitfaden etc.) fiir wiederkehrende Situationen.

Die Beratung ist neutral und unabhingig.

Erlduterung

D. h. alle Moglichkeiten fir Ratsuchende, ihre individuellen Ziele zu erreichen,
werden in der Beratung transparent dargestellt.

Prufkriterien

4. Anforderung

a) Alle relevanten Handlungsoptionen werden aufgezeigt.

b) Die Entscheidung fiir eine bestimmte Handlungsoption wird nicht von mogli-
chen Interessen der eigenen Institution beeinflusst, sondern allein der/dem Rat-
suchenden Uberlassen.

Es existiert ein effizientes Wissensmanagementsystem.

Erlduterung

D. h. die Beratenden informieren sich regelmaRig und geben ihre eigene Expertise
weiter und teilen alle relevanten Informationen ressourcenschonend und daten-
schutzorientiert miteinander, sodass alle auf dem aktuellen Wissensstand sind.

Prufkriterien

a) Die Beratenden informieren sich regelmaRig zu fiir die Beratung unmittelbar
relevanten Themen und speichern Informationen, die fiir alle Beratenden rele-
vant sind (wie Informationen zu zustandigen Stellen beispielsweise), an zentraler
Stelle. Sie sind durch geeignete Systematisierung und Benennung leicht auffind-
bar.

b) Es findet regelmaRig Austausch zu relevanten Informationen zwischen allen
Teilprojekten eines Landesnetzwerks statt. Die Ergebnisse werden dokumentiert
und in die unter a) genannte Systematisierung eingepflegt.

e
e
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Setting

5. Anforderung Die Beratung wird flaichendeckend angeboten.

Erlduterung D. h. die Landeskoordination stellt gemeinsam mit den Teilprojekten der Bera-
tung sicher, dass jede Person, die Anerkennungs- bzw. Qualifizierungsberatung
wahrnehmen will, diese in Anspruch nehmen kann.

Prifkriterien a) Standortgebundene und/oder mobile Beratungsangebote werden in allen Re-

(quantitativ) gionen eines Landesnetzwerks dem Beratungsbedarf entsprechend vorgehalten,

um moglichst vielen Ratsuchenden die Moglichkeit einer persdnliche Beratung zu Koordm'eru
gewdhren. Oder...

b) Es besteht ein konkretes Beratungsangebot, das zu bestimmten Zeiten telefo-
nisch und/oder virtuell (z. B. Chat) in gleicher Qualitat wie face-to-face in An-
spruch genommen werden kann. In diesen Zeiten stehen Beratende entspre-
chend der Beratungsnachfrage vorrangig fiir telefonische und virtuelle Anfragen

von Ratsuchenden zur Verfligung oder gewahrleisten zeitnah (z. B. innerhalb von
drei Werktagen) einen Riickruf.

6. Anforderung Die Beratungsstellen veréffentlichen, wo und wann Ratsuchende das Bera-
tungsangebot in Anspruch nehmen kénnen.

Erlduterung D. h. wichtige Informationen zur Erreichbarkeit des Beratungsangebots sind der
Zielgruppe zugdnglich. Eigene Organisationen und Medien, die sich spezifisch an
die Zielgruppe richten, werden bei der Ansprache bericksichtigt.

Priifkriterien a) Kontaktdaten (mindestens E-Mail-Adresse), Adresse, Standorte sowie Off-

nungs- bzw. Sprechzeiten des Beratungsangebots sind auf der Homepage des

Projekts/des Tragers in mehreren, fir die Zielgruppe relevanten Sprachen verof- 709"
fentlicht und barrierefrei gestaltet (d. h. Inhalte missen auch durch den ,Screen-

reader” erschlieBbar sein).

b) Materialien in mehreren, fiir die Zielgruppe relevante Sprachen der Offentlich-
keitsarbeit mit den unter a) genannten Informationen liegen bei relevanten An-

laufstellen (z. B. Jobcentern, Migrantenorganisationen, Einrichtungen von Mig-

rantencommunities) aus.




7. Anforderung

Inhalte, Grenzen, Kontext und Rahmen der Beratung werden transparent ge-
macht.

Erlduterung

D. h. es ist nachvollziehbar, welche Leistungen das Beratungsangebot umfasst
sowie durch wen und wie es bereitgestellt wird.

Prifkriterium

8. Anforderung

Bereits auf der Homepage des Tragers der Beratungsstelle werden Leistungsum-
fang, Trager- und Forderstruktur, die Freiwilligkeit und Kostenfreiheit der Bera-

tung sowie die Notwendigkeit der Datenerhebung zielgruppengerecht dargestellt.

Es existiert ein effizientes Schnittstellenmanagement.

Erlduterung

D. h. die Schnittstellen (vgl. Orientierungsrahmen) mit weiteren relevanten Akt-
euren im Anerkennungsprozess sind bekannt und werden durch die Landesnetz-
werkkoordinationen und/oder die Projektleitungen effektiv gestaltet und aufei-
nander abgestimmt.

Prifkriterien

a) Bei Anliegen der Ratsuchenden, die tiber das Leistungsspektrum der 1Q Bera-
tung hinausgehen, werden die Ratsuchenden an entsprechende Stellen weiter-
verwiesen.

b) Fir die Schnittstellen mit weiteren relevanten Akteuren in diesem Prozess
findet stetiger Austausch auf strategischer Ebene durch die Projektleitungen oder
Landesnetzwerkkoordination statt. Dessen Ergebnis wird dokumentiert (Nach-
weis z. B. (iber Protokolle oder Gesprachsnotizen).

c) Beratende treten mit weiteren relevanten Akteuren wie z. B. Vermittlungsfach-
kraften von Arbeitsagenturen und Jobcentern, zustandigen Stellen, Bildungstra-
gern und KMU einzelfallbezogen in Kontakt.

=
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9. Anforderung

Die fiir ein gutes und diskretes Beratungssetting und eine gute Beratungsvor-
bzw. -nachbereitung notigen Voraussetzungen sind gegeben.

Erlduterung

D. h. bei standortgebundenen Gesprachen konnen angemessene Raumlichkeiten
genutzt werden und der Tragerstandort verfiigt iber die notwendige technische
Ausstattung, um standortgebundene als auch mobile Beratungsgesprache ange-
messen vor- und nachbereiten zu kdnnen.

Priifkriterien

a) Standortgebundene Beratungen finden in Rdumlichkeiten statt, in denen fir
alle Gesprachsbeteiligten Sitzmoglichkeiten bestehen, und ein zugewandtes,
zielgruppenorientiertes, diskretes und ungestortes Gesprachssetting moglich ist
(Nachweis z. B. Uber Checkliste). Fiir mobile Beratung sind dhnliche Bedingun-
gen anzustreben und entsprechende Kooperationen mit anderen Tra-
gern/Institutionen dahingehend zu priifen. Bei nicht Einhaltung sollte mittelfris-
tig auf eine Verbesserung der Beratungssituation hingewirkt werden.

b) Flr die Beratungsvor- und -nachbereitung haben alle Beratenden Zugriff auf
Internetzugang, Telefonanschluss, Drucker und Kopierer.

c) Das Ankommen in den Raumlichkeiten ist barrierearm, z. B. durch vielfaltssen-
sible Beschilderung (etwa durch Verwendung von Piktogrammen, kontrastreicher
Beschriftung in groBer Schrift, Mehrsprachigkeit, Anbringung auch auf Augenho-
he von Rollstuhlfahrenden/Kleinwtichsigen etc.)

Evaluation

10. Anforderung

Beschwerdemanagement und Kundenorientierung dienen der Weiterentwick-
lung des Angebots.

Erlduterung

D. h. das Beratungsangebot wird auf Grundlage des Feedbacks von Ratsuchenden
weiterentwickelt. Die Weiterentwicklung kann u. a. Anpassungen des Konzepts,
des Settings, des eingesetzten Personals oder der Prozessabldaufe umfassen.

Priufkriterium

Flir Ratsuchende besteht die Moglichkeit, Beschwerden und Verbesserungsvor-
schldge einzureichen (z. B. Gber Feedbackkarten). Diese werden bei der Weiter-
entwicklung des Beratungsangebots bertcksichtigt.

e
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