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Qualitiitsnorm DIN ISO 29990:2010

Chancen fiir Bildungsunternehmen

Die internationale DIN ISO Norm 29990, die seit Ende 2010 in Kraft ist,
setzt erstmalig landerubergreifend Qualitatsstandards in der Aus- und
Weiterbildung und definiert grundlegende Anforderungen
an Lerndienstleistungen und Lerndienstleister.

-niveaus und moglichen Zertifizierun-

gen bietet die neue Norm einen ein-
heitlichen Leitfaden, der nicht nur Ler-
nenden und ihren Sponsoren sondern
auch Bildungsanbietern zu Gute kommt.
Zum einen schafft sie Transparenz und
macht Bildungseinrichtungen und -ange-
bote vergleichbar. Zum anderen ermdog-
licht sie es Lerndienstleistern, sich von an-
erkannter Seite zertifizieren zu lassen, und
erlegt ihnen gleichzeitig eine gewisse
Selbstdisziplin auf, effiziente Prozesse und
Produkte zu etablieren und aufrecht zu er-
halten. Setzt man die Richtlinien der
Norm konsequent um, kann das dem ei-
nen oder anderen sogar einen Wettbe-
werbsvorteil verschaffen. Auf jeden Fall
aber stellt sie eine solide Basis fiir eine er-
folgreiche Geschaftstatigkeit dar. Denn sie

Im Dschungel der Bildungsformen,

unterstiitzt die Wandlung vom kompe-
tenzbasierten, also angebotsorientierten
Dienstleister zum nachfrageorientierten
Bildungspartner fiir die Wirtschaft.

Was verlangt DIN ISO 29990 vom
Anbieter und seinen Produkten?

Im ersten Block fokussiert die Norm
Lerndienstleistungen und orientiert sich
dabei an der Gestaltung eines Lernpro-
zesses, der kontinuierliche Verbesserung
erlaubt. Dass dies den Einstieg in das Re-
gelwerk bildet, unterstreicht die Lerner-
und Kundenorientierung der Norm — und
Ubertragt sie so auf den Anbieter, die sich
nach ihr richten. Im zweiten Teil geht es
vor allem um das interne Management
der Dienstleister. Die Empfehlungen sollen
nicht nur gewéhrleisten, dass der Anbieter
wirtschaftlich arbeitet, sondern stellen
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auch hohe Anforderungen an Kompeten-
zentwicklung und Evaluation des Dienst-
leisters.

Qualitativ hochwertige Lernpro-
gramme und -prozesse

Fundament fiir die Entwicklung von
Bildungsangeboten ist gemaR DIN ISO
29990 das Bestimmen des individuellen
sowie unternehmensbezogenen Lernbe-
darfs. Zum einen soll der Dienstleister fest-
stellen, welche Féahigkeiten die Mitarbeiter
im Unternehmen(sbereich) haben sollten,
um fiir ihre Aufgaben optimal geriistet zu
sein. Zum anderen gilt es dann zu er-
griinden, auf welchem Stand sich der Ein-
zelne im Bezug auf die ermittelten Fahig-
keiten befindet. Darliber hinaus muss ge-
klart werden, ob es eine betriebliche Spe-
zifik gibt, die in den Lerninhalten vermit-
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den dienen.

Profiling: Bevor das Lernportal eingerichtet werden kann, muss durch ein vorgeschaltetes Profiling geklart werden, wie der

Kenntnisstand der Mitarbeiter ist und welche Inhalte besonders unternehmensrelevant sind

Dazu ein Beispiel: Ein
Kunde méchte in seinem
Unternehmen auf Windows Office um-
stellen, zuvor hat er mit einem anderen
System gearbeitet. Durch ein vorgeschal-
tetes Profiling werden daflr zwei Punkte
analysiert: Welche Vorkenntnisse haben
die Mitarbeiter im Bezug auf Windows, al-
so wie ist der individuelle Wissensstand je-
des einzelnen, und welche Punkte sind im
Unternehmen besonders schulungsrele-
vant, also wo haben die meisten Mitar-
beiter Liicken?

Im konkreten Fall ergab sich, dass im
Unternehmen bereits ein gesundes Halb-
wissen zu den meisten Windows-Pro-
grammen bestand. Daher wurde be-
schlossen, vor allem auf individuelles E-
Learning zu setzen, bei dem jeder — aus-
gehend vom personlichen Profiling — ge-
nau das lernt, was er noch nicht weil. Ei-
nige hatten zum Beispiel bereits zu Hause
mit Excel gearbeitet, kannten also die
Grundlagen, fiir andere war das Pro-
gramm absolutes Neuland. Daher mus-
sten sie auch noch in den Basics geschult
werden. Tagesveranstaltungen fiir alle
hétten hier fir manche nur das wiederge-
geben, was sie bereits wussten — Ineffizi-
enz in Reinform. Fir spezielle Themen,
wie zum Beispiel komplexe Formeln bei
Excel, wurden dagegen fiir die Mitarbei-
tergruppen, die sie im tiglichen Arbeit-
salltag anwenden miissen, zusatzliche Pra-
senzveranstaltungen angeboten. GroR-
tenteils konnte fiir alle Lerneinheiten auf
Standard-Content zuriickgegriffen wer-
den - erganzt durch unternehmensspezi-
fische Beispiele auf den hoheren Lernle-
vels.

Eine groRe deutsche Krankenkasse

Teilnehmer mit dhnlichen Profiling-Ergeb-
nissen in Lerngruppen ein, um miteinan-
der arbeiten zu kénnen. Ganz nebenbei
lernten die jungen Mitarbeiter dann auch
noch, im Team zusammenzuarbeiten. Ba-
sierend auf den einzelnen Gruppenergeb-
nissen wurden zudem die Themen von
Online-Konferenzen und Prédsenzveran-
staltungen konzipiert.

Handlungskompetenz sticht
bloBe Wissensvermittlung

GemaR der Norm ist es ein entschei-
dendes Kriterium flr Ergebnisqualitét, bei
den Lernenden nicht nur Wissen, sondern
Handlungskompetenz zu schaffen. Je
nach Situation sollen sie genau und auto-
matisch wissen, was zu tun ist. Fur Bil-

m Meetings und Veranstallungen

& EInfdhrung
U Vempstaliungsiormen il -
Lntemcheiden | Praxisbeiapiel ;

U Vemostallungsiormen
naher kenneniemen
U Abschiussquiz

G et

Locporoammen beendn

dungsdienstleister bedeutet das, dass es
nicht mehr entscheidend ist, wann was
vermittelt werden soll, sondern wann et-
was gekonnt werden muss. Das heift:
Lernsituationen miissen an konkreten Ar-
beitssituationen ansetzen, um den Kom-
petenzerwerb zu foérdern. Ein Beispiel wa-
re hier das neue E-Learning-Konzept einer
internationalen Hotelkette, die in ihrem
Portfolio verschiedene Marken mit Hau-
sern von zwei bis fiinf Sternen fiihrt. Ver-
schiedene Lerneinheiten von Barkunde
Uber Arbeitssicherheit bis hin zur Organi-
sation von Meetings und Veranstaltungen
richten sich an die Mitarbeiter in ihren
spezifischen Bereichen. Zwar steigen alle
Uber dieselbe Maske ein, entscheiden sich
dann aber fiir ihre Berufsgruppe bezie-

ging bei der Prifungsvorbereitung ihrer Handlungskompetenz: Lernsituationen miissen an konkreten Arbeitssituationen ansetzen, um den

Azubis einen Schritt weiter und ordnete
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Kompetenzerwerb zu férdern
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den, die den Lerntransfer

Strategle-, Untem. Finanz- und Personal-, Kommunikations- o -
man., Man.bewert., Rislkomanagement Ressourcen- management uberwac.hejn und das Errei
Vorbeugung, Korr., (4.5.) management Intem / extern chen definierter Erfolgsfak-
Audits (4.2.4.3,, (4.6.,4.8) a.1) .
44.49) toren und Lernergebnisse
Fiihrungsprozesse sicherstellen. Das bewirkt
) ) ] man zum Beispiel durch
Bestimmen des Gestaltung der Erbringen von Zwischentests, die zum
Lernbedarfs (3.1.) Lemnangebote (3.2.) Lerndienstlefstungen (3.3.) Einstieg in die nachste

Bedarf Interessenten,
Betroffens (3.1.2.), Leminhalt u.
—~prozess (3.1.3.)

KUNDE

Zlele, Umfang (3.2.1.),

Information, Orientlerung (3.3.1.),

Unterstiitzung, Ober- Verfiigbarkelt, Zugang
wachung, Transfer (3.2.2.), zu Lemressourcen (3.3.2.),
Lehrplanung (3.2.3.) Lemumgebung (3.3.3.)
Uberwachung der Um-
setzung von Lemndienst-
leistungen (3.4.)

Evaluation (3.5.)
... des Lemnens (3.5.1.), ... der Lemdienstieistung {(3.5.2.)

Feedback (4.10.)
(Beschwerde-, Eingabebearbeitung)

Unterstiitzungsprozesse

iUberblick iiber die Prozesse beim Lerndienstleister

hungsweise ihr Tatigkeitsfeld. Bei der
Schulung ,Arbeitssicherheit” werden
dann genau die relevanten Gefahrenquel-
len fiir ihren Alltag angezeigt. Anhand von
entsprechenden Beispielen werden Hand-
lungsanweisungen gegeben. Bei der ,Or-
ganisation von Meetings” unterscheiden
die Teilnehmer danach, ob sie eine inter-
ne Veranstaltung oder ein Kundenevent
aufsetzen mdssen. Allgemeine Grundla-
gen lernen sie lbergreifend, im Bereich
,Kundenevents” erfahren sie dann, wel-
che Fragen sie beispielsweise stellen miis-
sen, um Kundenwiinschen optimal ge-
recht werden zu kdnnen, welche Empfeh-
lungen sie in verschiedenen Fillen aus-
sprechen und wie sie mit verschiedenen
Typen von Beschwerden umgehen kén-
nen. Erganzend kdnnen sich die Teilneh-
mer eigene Handbiicher oder Checklisten
zusammenstellen. Factsheets vertiefen
spezifische Wissensbausteine. Illustriert
sind alle Lerneinheiten mit Bildern aus der
Marken-Welt, so dass sich die Mitarbeiter
mit den gezeigten Situationen identifizie-
ren koénnen Zudem wurden alle Module
Uber vertonte Passagen, kurze Videose-
quenzen etc. medial aufbereitet. Basis fiir
die Lerneinheiten ist eine genaue Analyse
des jeweiligen Tatigkeitsfeldes und die
Aufschlisselung nach den Aufgaben der
Mitarbeiter.

Motivation férdern und
passende Lernumgebung schaffen

Aber unabhéngig davon, welche Lern-
form gewdhlt wird, zahlt vor allem eines:

Die Lernenden miissen interaktiv einbezo-
gen werden. Nur so ldsst sich Motivation
und Spal® am Lernen erreichen. Seien es
Auswahlmadglichkeiten, die den Lernver-
lauf bestimmen, Zwischenfragen oder
spielerische Aufgaben — sie stehen fir
Qualitdt im Lernprozess und vermeiden
das einseitiges Beschallen des Lernenden
mit Informationen. Ebenso wichtig ist es,
Lernressourcen und Lernumgebung so zu
gestalten, dass sie zum Lernziel passen. Ei-
ne einfache Mdglichkeit sind hier Rolten-
spiele, die den Lernenden in zukiinftige Si-
tuationen versetzen. Ein anderes Beispiel:
Durchlauft jemand eine Ausbildung zum
TeleCoach, ist es passend, eine Schulung
zum Thema ,Wie organisiere und flhre
ich Online-Konferenzen” gleich im Rah-
men einer Online-Konferenz stattfinden
zu lassen. So erfahrt er zum einen, wie es
ist, Teilnehmer zu sein und was als gut
oder schlecht empfunden wird, zum an-
deren erfolgt die Erklarung, was zu be-
achten ist oder wie Konferenz-Systeme
funktionieren, im addquaten Rahmen.

Vertrauen ist gut,
Kontrolle ist besser

Bei der Ausgestaltung der Lernarran-
gements sollte gemé&R der Norm beachtet
werden, dass jeder seine Rolle und die
Verpflichtungen, die sie beinhaltet, kennt.
Dem Lernenden muss also bewusst ge-
macht werden, dass er gewisse Ziele zu
verfolgen hat. Das gilt vor allem fiir be-
triebliches Lernen. Gleichzeitig miissen
auch Kontrollelemente eingebaut wer-
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Kernprozesse

Lernstufe  qualifizieren,
und Abschlusspriifungen
verschiedenster Art. Zu-
dem kdnnen zu Beginn
der Lernstrecke Schlissel-
fragen gestellt werden, die
dem Teilnehmer bereits
suggerieren, worauf es in
der Lerneinheit ankommt.
Diese werden dann am
Ende der Lernstrecke ab-
geprift. Ob Verhaltens-
weisen erlernt wurden,
sollte im Nachgang an die
Weiterbildung in verschie-
denen Zeitabstdnden kon-
trolliert werden, am be-
sten durch den Arbeitge-

KUNDE

ber selbst.

Um Qualitdt langfristig zu sichern,
muss die Lernstrecke vom Kunden eva-
luiert werden. Hier spielt sowohl das Feed-
back der Lernenden als auch das des Auf-
traggebers eine entscheidende Rolle. Wur-
den die Erwartungen erfillt? Konnen die
Mitarbeiter das, was sie in bestimmten Si-
tuationen kénnen sollen? War die Aufbe-
reitung so, dass alle damit zurechtgekom-
men sind? Sind die Zeitraume fiir die Ler-
neinheiten richtig bemessen? Fragen die-
ser Art liefern die notwendigen Bewer-
tungs- und Steuerungsinformationen, um
den Herausforderungen des lebenslangen
Lernens im betrieblichen Alltag zu begeg-
nen. Und nur so gelingt es, Bildungsan-
gebote laufend zu optimieren und kunde-
norientiert zu gestalten.

Management des
Lerndienstleisters

Das Kapitel ,,Management des Lern-
dienstleisters” der Bildungsnorm enthélt
verschiedene Elemente, die als Qua-
lititsmanagementsystem flr seine Prozes-
se fungieren sollen. Von allgemeinen Ma-
nagementanforderungen Uber Strategie,
Finanz-, Risiko- und Personalmanagement
bis hin zu Audits und Ressourcen bereit-
stellen, setzt sie Mallstabe fiir alle rele-
vanten Vorgange. Besonderer Wert wird
auf die Handhabung der Kompetenzen
beim Dienstleister gelegt, wichtige Kern-
kompetenzen werden eigens aufgefiihrt.
Diese beziehen sich auf das Erbringen der

Q-Magazin Oktober 2011

Lerndienstleistungen, personliche Qualifi-
kationen als Unterstiitzer im Lernprozess
und Fahigkeiten, das Lernen mit den Un-
ternehmenszielen des Kunden zu verbin-
den.

individuelle Lerninhalte und die fle-
xible Berlcksichtigung der spezifischen
Anforderungen im Unternehmen, die die
Norm verlangt, stellen insgesamt erh&hte
Anforderungen an Lehrkrafte und Ent-
wickler der Lernangebote. Entsprechend
definiert die DIN SO 29990 eine zu-
kunftsorientierte Kompetenzsicherung bei
Lehrkraften und Mitarbeitern als entschei-
dendes Kriterium: Erfassung, Bewertung,
Priifung, Entwicklung und Sicherung der
Kompetenzen sind ein wichtiges Element
zur steten Verbesserung der Qualitat von
Lerndienstleistungen. Fir jeden Mitarbei-
ter, egal ob angestellt oder auf Honorar-
basis, missen Anforderungsprofile mit
entsprechender Beschreibung der gefor-
derten Kompetenzen erstellt werden. Die-
se Profile missen in regelmaRigen Ab-
sténden Uberpriift und gegebenenfalls an
veranderte Erfordernisse angepasst wer-
den. Davon ausgehend muss der Bil-
dungsdienstleister sicherstellen, dass seine
Mitarbeiter diese Anforderungen auch er-
fiillen, iber die notwendigen Kernkompe-
tenzen verfligen und sie dauerhaft auf-
recht erhalten.

Auch die Planung von Lernstrecken
wird komplexer: MaRgeschneiderte, be-
darfs- und nutzungsgerechte Konzepte
treten an die Stelle von vorgefertigten
Standardangeboten. Konzeption, Umset-
zung und Evaluierung basieren auf dem
Zusammenspiel zwischen Entwicklern,
Lehrenden, Lernenden und Arbeitgebern.
Um das im Bildungsunternehmen ada-
quat umsetzen zu kénnen, unterstitzt ei-
ne umfassende, integrierte Softwareland-
schaft. Sie sollte alle Prozesse durchgéngig
abbilden.

Die Planung von Lernstrecken wird
komplexer: MaBgeschneiderte,
bedarfs- und nutzungsgerechte
Konzepte treten an die Stelle von
vorgefertigten Standardangehoten.

Ein Beispiel hierflir wére die System-
landschaft, die die e/t/s didactic media
anbietet: Die Lernbedarfsermittlung wird
iber ein Online-Profilingtool gestiitzt, mit
dessen Hilfe sowohl kompetenzbasierte
als auch laufbahnorientierte Profilingsze-
narien abgebildet werden kénnen. Daraus
kénnen passgenaue Angebote konzipiert
und kalkuliert werden — komplett neu, aus
bestehenden Profilen oder auch zusam-
mengesetzt aus bereits erfolgreich durch-
gefihrten Modulen. Dariiber hinaus kon-
nen sie gleichzeitig kalkuliert und mit ent-
sprechenden Leistungen kombiniert wer-
den. Die Angebote werden dann indivi-
duell oder lber eine Portalldsung mit
Shopfunktion angeboten und beworben.

Die Lerndienstleistungen selbst wer-
den im Anschluss — im E- oder Blended-
Learning-Fall unterstiitzt durch ein er-
probtes Lernmanagementsystem — iiber
einen entsprechend konditionierten Pro-
zessmanager erbracht. Eine Assessment-
komponente ermdglicht unterschiedlich-
ste Formen der Lernzielkontrolle und des
Feedbacks Uber Lernerfolg, Zufriedenheit
etc. seitens der Lernenden und Arbeitge-
ber.

Auch die Ubergreifenden Prozesse
werden unterstltzt: Kalkulations- und Re-
portingtools sorgen fiir Kostenkontrolle
und Uberblick iiber zu erreichende
Deckungsbeitrdge. Ein ibergreifendes
Aufgaben- und Kommunikationsmanage-
ment garantiert, dass keine Liicken in den
Abldufen entstehen und der Dialog zwi-
schen allen Beteiligten reibungslos lauft.
Per Verwaltung und Fortschreibung von

Trainer-, Coach- und Dienstleisterprofilen
gelingt eine geplante und nachvollzieh-
bare Personalauswahl sowie -entwicklung.
Alle organisatorisch wichtigen und ,per
Hand” oft umstandlich zu organisieren-
den Ressourcen wie Rdume oder Cate-
ringleistungen werden zudem system-
technisch verwaltet und im Fall von Pra-
sentationsunterstlitzung, Teilnehmerskrip-
te, Namensschilder etc. gegebenenfalls
auch teilautomatisiert produziert.

Losungen dieser Art unterstiitzen —
ganz im Sinne der DIN 1SO 29990 - Bil-
dungsdienstleister aller Branchen und
Grole. Denn die Norm zielt darauf ab, ein
Qualitdtsmanagementsystem anzubieten,
das sowohl kleinen Anbietern, wie selbst-
standigen Trainern, als auch groRen Aka-
demien, Bildungszentren oder Universita-
ten einen anwendbaren Leitfaden bietet.
Mit der aktuellen Ausgestaltung der Richt-
linien ist das gelungen. Setzt man diese
um, steht qualitativ hochwertigen und
vergleichbaren Bildungsangeboten iiber
Branchen und Lander hinweg nichts mehr
im Wege. Transparenz, Vergleichbarkeit
und Selbstdisziplin beim Lerndienstleister
kommen so nicht nur den Lernenden und
ihren Arbeitgebern, sondern auch den Bil-
dungsanbietern zu Gute. |

CHRISTOPH HIEBER,
PETRA ENGSTLER-KARRASCH,
E/T/S DIDACTIC MEDIA
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