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1.1 What is QUADEC?

Carmen Heidenwolf

QuADEC - Quality Assurance and Development
in Educational Guidance and Counselling
(Qualitiatssicherung und -entwicklung in der
Bildungsberatung)

The Grundtvig-funded learning partnership
QuADEC is a joint project of Cité des Métiers
(France), zukunft im zentrum GmbH, k.o.s
GmbH (Germany) and VHS Meidling (Aust-
ria). Over a period of two years (01.08.2009 -
51.07.2011) partners and other disseminators met
for conferences and workshops in order to dis-
cuss challenges regarding professionalisation
and development of quality within the field of
educational and career guidance.

QuADEC aimed at facilitating access to high
quality educational guidance and counselling for
those who are not (yet) familiar with life-long-
learning. Topics that were being dealt with in
the meetings concerned professionalisation and
competence development, self-evaluation for
quality development and assurance, guidance
tools and quality management systems in educa-
tional guidance organisations.

This publication provides the results of the
learning partnership and addresses practitio-
ners, disseminators and all interested people.
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1.1 Was ist QUADEC?

Carmen Heidenwolf

QuADEC - Quality Assurance and Development
in Educational Guidance and Counselling
(Qualitiatssicherung und -entwicklung in der
Bildungsberatung)

In Kooperation mit Cité des Métiers (Frankreich),
mit der zukunft im zentrum GmbH und der k.o.s
GmbH (Deutschland) fiihrte die VHS Meidling
(Bildungsberatung in Wien) eine Grundtvig
Lernpartnerschaft durch. In dem Zeitraum von
zwei Jahren (01.08.2009 - 31.07.2011) trafen sich
die Partner/innen und weitere Multiplikatoren/
innen zu Arbeitstreffen, Workshops und Fach-
tagungen. Anforderungen und Herausforderung
der Professionalisierung und der Qualitdtsent-
wicklung in der Bildungsberatung wurden dis-
kutiert und Best-Practice Beispiele ausgetauscht.

Ubergeordnetes Ziel der Lernpartnerschaft
QuADEC war die Verbesserung des Zugangs
zu einer qualitativ hochwertigen Bildungsbe-
ratung insbesondere fiir Menschen, denen das
lebensbegleitende Lernen nicht vertraut ist.
Dazu wurden Themenbereiche wie die Pro-
fessionalisierung der Bildungsberatung durch
die Kompetenzentwicklung von Berater/innen,
Selbstevaluation zur Qualitdtssicherung und
Qualitatsentwicklung, Beratungsmethoden und
die Anwendung von Qualititsmanagementsys-
temen in Beratungseinrichtungen diskutiert und
bearbeitet.

Diese Publikation stellt die Ergebnisse der
Lernpartnerschaft dar und wendet sich sowohl
an Praktiker/innen, Multiplikator/innen als
auch an alle Interessierte.

Introduction



Introduction

1.2.1 Educational Guidance in Vienna
Gerhard Bisovsky, Bettina Novacek

How and why was the network created?
What is unique about this network?

The network “Educational Guidance in Vienna”
has existed since November 2008. It is one of
nine educational guidance projects active in all
Austrian federal provinces. This created a basis
for improved governance in educational and
career guidance and life-long learning.
Educational Guidance in Vienna receives fi-
nancial support by the European Social Fund
and the Department for Adult Education at the
Austrian Federal Ministry for Education, Arts
and Culture. Educational Guidance in Vienna is
therefore positioned in the area of adult educa-
tion and further education .
Adult education in Austria is traditionally
handled by a variety of institutions, both public
and private ones.

Educational guidance in the field

of adult education

Adult education and further education in Austria
are based on four pillars, each with their own
different organisations and institutions:

1. The formal pillar: this primarily includes
schools and universities engaged in adult
education. Special mention should be
made of the Krems Danube University
that is focussing on further education.

2. The non-formal pillar includes many
private institutions, smaller and larger
training institutes, many of them specia-
lised such as language schools, manage-
ment institutes or individual trainers.
The traditional non-profit institutions of
Austrian adult education represented by
the Austrian Adult Education Conference
(KEBO) are the most important players
on the further education market. The
largest institutions of adult education are
the Volkshochschulen (Adult Education

' Both terms are used synonymously and include all forms of learning.

Centres) and the institutions provided by
the social partners : Berufsforderungsin-
stitut (Vocational Training Institute, for
employees), Wirtschaftsforderungsinstitut
(Institute for Economic Development, for
employers) as well as rural further edu-
cation institutes (agriculture). In addition
there are still other institutions such as
the "Bildungswerke" and "Bildungshéu-
ser", many of which are active in rural
areas, as well as the "Volkswirtschaftliche
Gesellschaft" that is involved in teaching
economic knowledge. Public libraries,
the so-called Volksbiichereien are also
counted among adult education facilities
in Austria. We also differentiate between
general (generally educating) and vocatio-
nal (vocational training) adult education.
That is partly justified, if we take a look at
the focuses of the individual institutions.
In practice, however, the borderlines are
becoming increasingly blurred.

The third important column is the Ar-
beitsmarktservice (Public Employment
Service) that operates a large-scale job-
market programme to combat unemploy-
ment and discrimination together with
the adult education organisations as well
as with small institutions. In light of the
high costs for further education, individu-
al further education funding in the form
of grants and bonus checks provided by
the individual Federal Provinces, but also
by institutions of the social partners is of
great importance.

Finally, there is the informal sector that
includes a great variety of activities
offered by associations, libraries, private
initiatives and so forth.

> Austrian Social Partnership: hitp://www.sozialpartner.at/sozialpartner/Sozialpartnerschaft_mission_en.pdf


http://www.sozialpartner.at/sozialpartner/Sozialpartnerschaft_mission_en.pdf

Traditional Austrian non-profit adult education
is fairly strongly rooted in the civil society. It is
structured in the forms of associations and non-
profit organisations and receives additional pub-
lic funding. The major part of income, however,
is made up by course fees and contributions for
events.

Cooperation in adult education
Intensive cooperation efforts in adult education
started fairly early in the 1960s and continued
later on. The aim has always been to enable a
higher level of steering effects. In the mid-1980s
plans for the development of a cooperative sys-
tem of adult education started, aiming at the im-
provement of the cooperation by way of practical
projects. One of the highlights of this develop-
ment was created in 2007 with the foundation of
the Weiterbildungsakademie Osterreich (Acade-
my of Continuing Education) that also met with
considerable international response. The Weiter-
bildungsakademie awards certificates and diplo-
mas to adult educators on the basis of standards
set in the form of a curriculum. Previously ac-
quired qualifications, skills and terms of practi-
cal experience are rated and acknowledged on
the basis of this curriculum. Several further edu-
cation organisations offer further education pro-
grammes accredited by the Weiterbildungsaka-
demie and allowing a completion of the portfolio
of adult educators. (see www.wba.or.at, English
version: www.wba.or.at/english/about_us.php)
The Weiterbildungsakademie is the pivot
element of the Cooperative System of Austria’s
adult education, whicht is a joint initiative of a
number of adult education associations and the
Federal Institute for Adult Education for the pro-
fessionalization and quality assurance of adult
education.

Cooperation in educational guidance

Educational Guidance in Vienna follows the
tradition of the “cooperative system”. The three
large adult education organisations in Vienna
cooperate with other educational organisations
that focus on special target groups.
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It is easier to join forces in order to meet the
challenges posed by globalisation, technologi-
cal progress and changing conditions on the job
market, e.g. by coordinating guidance services,
by developing customised offers for different
target groups, by using different approaches and
methods in providing guidance.

The special challenge
Guidance in Vienna is to work in a metropolitan

for Educational
context with a large number of adult education
and further education programmes and to achie-
ve goals, such as broadening access to educatio-
nal and career guidance and to provide guidance
also for people who are neither customers e.g.
of the Arbeitsmarktservice or any other educa-
tional institutions and who are not among the
traditional group of participants of further edu-
cation events. The basic objective is to provide
educational and career guidance as a viable op-
tion for all people. This requires taking account
of the full range of interests and demands people
may have and therefore to cover both life-wide
learning as well as life-long learning.

In order to broaden access to guidance, we
need special strategies and settings to reach peo-
ple where they can actually be reached. Therefo-
re Educational Guidance in Vienna provides lar-
gely mobile and outreach services and has also
developed special didactic formats, such as the

“mini-courses”: compact, micro-didactic units
that deal with guidance-related topics and will
be further discussed in group settings.

Open access and a variety of guidance formats
Providing guidance independent from the in-
dividual service providers, extending access to
educational and career guidance as well as by
improving transparency of the entire education
and guidance scene in Vienna are the strategies
to combat the predominant confusion about dif-
ferent educational and guidance offers.

In order to ensure access to guidance in as
many ways as possible, the network offers a
wide spectrum of guidance format and types.


www.wba.or.at
www.wba.or.at/english/about_us.php

The two-stage process starts by

* providing low-threshold access by offering
outreach mobile services at public locations
(e.g. the Vienna Central Library, mosques,
railway stations, parks, ...) and

+ offering group guidance
(e.g. interactive coffee chat for women:
guidance provided by women in a casual
atmosphere, mini-courses: 100-minute
learning and guidance units on important
topics regarding education,
job and job market, ...).

The range of offers is completed by various
forms of distance counselling:
- telephone, e-mail and online guidance.

Introduction

In addition, a first contact point (central hotline)
is available for all questions about education, job
and job market. All queries are handled with the
ambition of looking for specific solutions. Edu-
cational counsellors receive support, guidance
appointments are made for all partners and in-
formation on the project is passed on to them.
Very often it is necessary to provide more in-
depth counselling, which can be provided by

+ comprehensive face-to-face counselling

with and without appointments

All partners offer both stage one and stage two
services. There are target-group specific con-
cepts as well as offers with very broad access.
The guidance offered in the network is available
free of charge for everyone.

Fig.1: 2-stage system of “Educational Guidance in Vienna”

1+ stage: first contact points

2" stage: In-depth counselling

4 ) e )
Mobile and outreach educational Personal, individual counselling
guidance services with appointment
\_ J - J
4 ) e )

Grou counsellin Personal individual counselling
p 9 without appointment
\_ J - J
4 ) e )
Telephone, e-mail Identification of skills
& J \ J

The ambition to extend access to guidance is
combined with the promotion of life-long lear-
ning that supports the motivation for autono-
mous (continued) learning.

The offer provided by Learning Guidance
works as interface between guidance and con-
tinued learning. The Pedagogical Department of
the Viennese Adult Education Centres (Wiener
Volkshochschulen) adapted and implemented an
education programme for learning counsellors
developed in Berlin and Nuremberg.



What is next?

Educational Guidance in Vienna is embedded
in a metropolitan environment characterised by
a large variety of information centres. A major
part of career guidance is handled by the Ar-
beitsmarktservice and its related counselling
facilities as well as through a job market found-
ation of the City of Vienna. Furthermore there is
a large number of counselling institutions provi-
ding their services for certain target groups (wo-
men, migrants, ...).

As far as the strategic orientation is concer-
ned, Educational Guidance in Vienna is there-
fore designed as complementary offer to exis-
ting services in order to make educational and
career guidance accessible for as many people
as possible. In addition, the mobile and out-
reach guidance services reach people who - in
many cases — would previously wind up in front
of “closed doors” of adult education organisa-
tions or who were handicapped by other types
of barriers.

This outreach approach will be followed
consistently in the future. Socio-geographical
analyses of Vienna show that there are still very
few or no guidance offers and very few further
education programmes available around the
most densely developed areas, in which many
people live who have no prior record of or ex-
perience with further education. We are current-
ly working on strategies to reach these people
more efficiently.

Educational Guidance in Vienna is an inno-
vative network. The cooperation of different edu-
cational institutions is an important step to broa-
dening access to life-long learning, to guidance
and to an improved effectiveness of adult edu-
cation. Life-long learning helps to improve
people’s qualification levels, but also to increase
equality of opportunities and social integration,
thus guidance and supporting people in making
their own, independent decisions and exten-
ding their active skills is becoming more and
more relevant.

10
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Facts & Figures

Demand for educational guidance: Continuous increa-
se of counselling contacts
In the years 2009 until and including the first
quarter of 2011, a total of 7,483 counselling con-
tacts were made. There was an increase of 61%
(") from 2009 to 2010.

On average, 68% of counselling contacts in
2009 and 2010 were women and 32% were men.

Many different ways of access

by way of many types of counselling

About % of the counselling contacts in 2010 hap-
pened at trade-fairs and with outreach or mobile
offers. V4 were reached by way of group counsel-
ling, slightly less than % by distance counselling
(phone counselling, e-mail and online counsel-
ling) and 33% of all counselling contacts used
the offer of in-depth face-to-face counselling.

Fig. 2: Distribution of types of counselling in 2010 based on available information

1400

1200

Year 2010

1000

800
600

400

200

0
Face-to-face counselling

Distance counselling

Group counselling

Trade-fairs /outreach/mobile counselling

Source: Counselling documentation by the individual partner organisations

“Educational Guidance in Vienna” and social inclusion

249% of all counselling contacts were persons
who had only completed their compulsory edu-
cation. An average of 19% of counselling con-
tacts in 2009 and 2010 belonged to the “unemplo-
yed” category. 25% of counselling contacts were
related to various kinds of discrimination accor-
ding to the criteria of the European Social Fund.
This includes migrants, handicapped people and
persons subject to other types of discrimination,
such as regional or family-related factors.

Topics of counselling: job, job market,

further education, grants

The central topics addressed by counselling cli-
ents primarily have to do with the category of
“job and job market”, but further vocational trai-
ning is also high on the list. Another important
counselling topic is how desired education and/
or further education can be financed.

1
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Table 1: Depiction of counselling topics according to frequency in % in 2010
Source: Counselling documentation by the individual partner organisations

Counselling topics according to frequency in %

Further vocational training 16,0
Jobs/job market 13,0
Grants 12,0
Vocational orientation 11,0
Universities /academies 10,0
Alternative school education program- 80
mes

Schools 7,0
Re-entrance in the working world 6,0
Questions on learning 5,0
General further education 5,0
International matters 3,0
Individual skills 2,0
German as second foreign language 2,0

Source: Weiterbildungsakademie Osterreich. Online: www.wba.or.at (18/06/2011)

12
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1.2.1 Die Wiener Volkshochschulen - VHS Meidling

Gerhard Bisovsky, Bettina Novacek

Die Volkshochschule Meidling ist die grofte
der 18 Wiener Volkshochschulen, die Teil der
Die Wiener Volkshochschulen GmbH sind. Die
Volkshochschulen sind der gréf3te Anbieter fiir
Erwachsenenbildung in Wien. Sie erhalten eine
Grundsubvention von der Stadt, der weitaus gro-
Bere Teil der Einnahmen kommt von den Ge-
biihren der TeilnehmerInnen. Die Stadt Wien ist
Miteigentiimerin der Volkshochschulen GmbH.

Der Bildungsauftrag der Wiener Volkshoch-
schulen, der die Grundlage fiir das Finanzie-
rungsiibereinkommen mit der Stadt Wien abgibt,
bezieht sich auf flichendeckende, bedarfs- so-
wie stadtteilorientierte und lebensbegleitende
Bildungsangebote fiir die Bevilkerung in Wien,
wobei diese Angebote einen niederschwelligen
Zugang ermoglichen sollen und sozial vertragli-
che Gebiihren haben.

Das Angebot orientiert sich an den Europé-
ischen Schliisselkompetenzen fiir Lebenslan-
ges Lernen. Diese Schliisselkompetenzen defi-
nieren sich als eine ,Kombination aus Wissen,
Fahigkeiten und Einstellungen, die an das je-
weilige Umfeld angepasst sind“. Schliisselkompe-
tenzen sind dabei ,diejenigen Kompetenzen, die
alle Menschen fiir ihre personliche Entfaltung,
soziale Integration, Biirgersinn und Beschifti-
gung bendétigen“ (Amtsblatt der Européischen
Union 2006).

Die acht Schliisselkompetenzen fiir Lebenslan-
ges Lernen sind:

1. Muttersprachliche Kompetenz

2. Fremdsprachliche Kompetenz

5. Mathematische Kompetenz
und grundlegende naturwissenschaftlich-
technische Kompetenz

. Computerkompetenz

. Lernkompetenz

. Soziale Kompetenz und Biirgerkompetenz

N o O s

Eigeninitiative

und unternehmerische Kompetenz
8. Rulturbewusstsein und kulturelle
Ausdrucksfiahigkeit.
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Die Wiener Volkshochschulen erstellen auf der
Grundlage dieser Schliisselkompetenzen ein
durchléssiges, transparentes und in sich koha-
rentes Angebot. Vermehrt sollen Personen ange-
sprochen werden, die nur wenig oder gar nicht
an organisierter Weiterbildung teilnehmen. Die-
se bildungspolitische Zielsetzung wird mit ei-
nem didaktisch zeitgeméadlBen Angebot realisiert.

Die Wiener Volkshochschulen verpflich-
ten sich auf ein Grundangebot und ein er-
weitertes Angebot. Damit soll eine Grund-
versorgung in Wien gewdéhrleistet werden,
gleichzeitig sollen auch die Spezialisierungen
der Volkshochschulen beriicksichtigt werden.
Das verpflichtende und {iiber die Datenbank
auch vermessene Grundangebot umfasst zumin-
dest 50 % des Gesamtangebotes und erstreckt
sich tiber alle Schliisselkompetenzen.

Beratung ist ein wichtiger Teil des Gesamtan-

gebotes der Wiener Volkshochschulen. Vielféltige
Beratungen finden sich in der Erwachsenenbil-
dung und insbesondere in den Volkshochschu-
len, zum Beispiel:
KursleiterInnen-Beratung, Lernberatung, Kurs-
einstufungsberatung, Weiterbildungsberatung, in
einigen Angeboten auch Laufbahnberatung und
Berufsberatung sowie Coaching und Supervi-
sion (vgl. Nittel 2009: 5) aber auch Beratung zu
Weiterbildungsforderungen.

Im ,,Zweiten Bildungsweg®“ (Grundbildung,
Nachholen von Bildungsabschliissen, offener
Zugang zum tertidren Sektor) hat Beratung
einen hohen Stellenwert. In der Eingangsbe-
ratung wird abgeklirt, welche Voraussetzung
die wel-
chem Lernaufwand zu rechnen ist, Lernstra-
tegien werden besprochen, der erforderliche
Lernaufwand wird abgekldrt, auch Beratung
zu Weiterbildungsforderungen wird durchge-
fiihrt. Begleitend zu den Lehrgingen gibt es
eine Lernberatung, mit eigenen Instrumen-
ten wird der Lernfortschritt gemeinsam durch
Lernende und Lehrende bewertet und schliel3-
lich gibt es in vielen Fillen eine Transferbera-
tung, die auf die Zeit nach dem Abschluss der

Interessentinnen mitbringen, mit



BildungsmaBBnahme und auch auf den Arbeits-
markt bzw. auf weitere Bildungsgéinge ausge-
richtet ist.

Einer der Schwerpunkte der Volkshochschu-
le Meidling ist der Zweite Bildungsweg. In die
Lehrginge fir Basisbildung, zum Nachholen des
Hauptschulabschlusses und zur Berufsreifeprii-
fung' sind Formen des eLearning integriert, mit
ePortfolios sollen die Lernprozesse unterstiitzt
werden, die Lernenden sollen die Volkshoch-
schule mit gut dokumentierten Lernergebnissen
und Kompetenzausweisen verlassen.

Die Wiener Volkshochschulen sind in der
,Bildungsberatung in Wien“ sehr engagiert: Das
Netzwerk wird durch die Volkshochschule Meid-
ling geleitet, gleichzeitig ist sie auch Trédgerin ei-
nes zentralen Teiles dieses Netzwerkes, ndmlich
der Bildungs- und Berufsberatung in der Haupt-
biicherei Wien; die Volkshochschule Floridsdorf
arbeitet ebenso mit wie die zentrale pddagogi-
sche Abteilung.

Dieses Engagement begriindet sich im Wesen
der Volkshochschulen: Zugéinge zum Lebenslan-
gen Lernen 6ffnen und somit auch Zuginge zur
Bildungs- und Berufsberatung zu o6ffnen, zum
Weiterlernen zu motivieren und die Menschen
dabei zu unterstiitzen, auch eigenstindig weiter
zu lernen und sie zu befdahigen, selbstbestimmt
Ziele zu formulieren und Entscheidungen zu
treffen. In den Grundsédtzen der 0Osterreichi-
schen Volkshochschulen wird Bildung als ein
lebensbegleitender Lernprozess definiert, der
»die intellektuelle, emotionale, korperliche und
kulturelle Dimension des Lernens gleicherma-
fen umfasst. [Die Arbeit der Volkshochschulen]
ist bedarfs- und bediirfnisorientiert ebenso wie
bedarfs- und bediirfnisweckend.“
(http://www.vhs.or.at/65)

Bildungs- und Berufsberatung ist im Kontext des
Lebenslangen Lernens zu verorten. ,Lifelong
Guidance“ ist eine der fiinf zentralen Leitlini-
en der Osterreichischen LLL-Strategie 2020, als
konkrete Mallnahme ist die ,Einrichtung von
zentralen Anlaufstellen in jedem Bundesland als

''Vgl. dazu das osterreichische Bildungssystem:
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One Stop Shop fiir Bildungsberatung, Berufsin-
formation, Sozialberatung und Arbeitsmarktbe-
ratung, Anerkennungen und Nostrifizierungen*
geplant (LLL 2020).

Das Projekt und das Netzwerk ,Bildungsbe-
ratung in Wien“ wurde unter Federfiihrung der
Wiener Volkshochschulen gemeinsam mit vielen
spiateren Partnern und mehreren Stakeholdern
entwickelt. In der Entwicklung wurde besonde-
res Augenmerk auf die Erfahrungen in anderen
europdischen Lindern gelegt. Dabei wurden als
Modelle guter Praxis Cité des Métiers, die Lern-
laden Berlin und die Bildungsberatung in Slowe-
nien gewdhlt.

Mit der Lernpartnerschaft QuADEC hat sich
die Moglichkeit ergeben, die Erfahrungen dreier
europdaischer Hauptstddte mit der Bildungs- und
Berufsberatung vertiefend zu diskutieren und so
zur Weiterentwicklung in allen drei Regionen ei-
nen wichtigen Beitrag zu leisten.

Verwendete Literatur:
Amtsblatt der Européischen Union 2006: Online im Internet:

http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:
1:2006:394:0010:0018:DE:PDF (16.8.2011)

Dieter Nittel (2009): Beratung - eine (erwachsenen-)péida-
gogische Handlungsform. In: Hessische Blitter fiir Volksbil-
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Bildungsberatung in Wien er am Weiterbildungsmarkt. Die grofiten Ein-

richtungen der Erwachsenenbildung sind die
Wie und warum es zur Griindung Volkshochschulen und die Institutionen der So-
des Netzwerkes kam und was das Besondere zialpartner: Berufsforderungsinstitut (Arbeit-
an diesem Netzwerk ist. nehmer), Wirtschaftsforderungsinstitut (Arbeit-

Seit November 2008 existiert in Wien das Netz- geber) sowie Léndliche Fortbildungsinstitute
werk ,,Bildungsberatung in Wien“, eines von (Landwirtschaft). Dariiber hinaus gibt es auch
neun Bildungsberatungsprojekten, die in allen noch andere Institutionen, wie zum Beispiel die
osterreichischen Bundesldndern tétig sind. Da- Bildungswerke und die Bildungshéuser, von de-
mit wurde eine Grundlage fiir eine Verbesserung nen viele im ldndlichen Bereich tétig sind und
der Governance in der Bildungs- und Berufsbe- die Volkswirtschaftliche Gesellschaft, die sich
ratung und im Lebenslangen Lernen gelegt. der Vermittlung wirtschaftlichen Wissens wid-

Gefordert wird die Bildungsberatung in met. Auch die Biichereien, die so genannten
Wien aus Mitteln des Europiischen Sozialfonds  Volksbiichereien, werden in Osterreich zur Er-
und des Bundesministeriums fiir Unterricht, wachsenenbildung gezihlt. In Osterreich wird
Kunst und Kultur, Abteilung Erwachsenen- auch von einer allgemeinen (allgemeinbilden-
bildung. Die Bildungsberatung in Wien ist damit den) und einer beruflichen (berufsbildenden)
im Bereich der Erwachsenen-und Weiterbildung”  Erwachsenenbildung gesprochen, was teilweise
positioniert. seine Berechtigung hat, wenn die Schwerpunkte

Erwachsenenbildung in Osterreich hat tradi- der einzelnen Institutionen betrachtet werden,
tionell eine Vielfalt an Trédgern, sowohl 6ffentli- in der Praxis verwischen die Grenzen jedoch zu-
cher als auch privater Natur. nehmend.

5. Die dritte wichtige S&dule ist das Arbeits-
Bildungsberatung im Bereich marktservice tiber das groBe arbeitsmarktpoliti-
der Erwachsenenbildung sche Programme zur Bekdmpfung von Arbeits-
Die Erwachsenenbildung und Weiterbildung losigkeit und Benachteiligung mit den Trégern
in Osterreich basiert auf vier Siulen mit jeweils von Erwachsenenbildung und auch mit kleine-
unterschiedlichen Organisationen und Einrich- ren Institutionen abgewickelt werden. Einen
tungen: wichtigen Stellenwert hat angesichts der hohen

Kosten fiir Weiterbildung die individuelle Wei-
1. Die formale Sdule: Hier sind es vor allem terbildungsférderung in Form von Zuschiissen
Schulen und Universitidten, die Erwachsenenbil- und Gutscheinen, die die einzelnen Bundeslin-
dung betreiben. Insbesondere die Donauuniver- der und auch Einrichtungen der Sozialpartner
sitdt Krems ist zu erwédhnen, die sich auf Weiter- geben.
bildung konzentriert.

4. Schliefilich ist noch der informelle Bereich zu
2. Die nonformale Sdule umfasst viele priva- nennen, der vielfialtige Tatigkeiten von Vereinen,
te Einrichtungen, kleinere und groBere Schu- Bibliotheken, privaten Initiativen usw. usf. um-
lungsinstitute, viele davon spezialisiert, wie zum  fasst.
Beispiel Sprachschulen, Managementinstitute,
Trainerinnen und Trainer. Die traditionellen Die traditionelle und gemeinniitzige 0Osterrei-
und gemeinniitzigen Institutionen der osterrei- chische Erwachsenenbildung ist relativ stark in
chischen Erwachsenenbildung, die durch die der Zivilgesellschaft verankert. Sie ist in Verei-
Konferenz der Erwachsenenbildung Osterreichs nen und gemeinniitzigen Unternehmen organi-
vertreten werden, sind die bedeutendsten Play- siert und wird aus Mitteln der 6ffentlichen Hand

> Beide Begriffe werden synonym verwendet und umfassen alle Formen des Lernens.
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bezuschusst. Der groflere Teil an Einnahmen
wird jedoch tiber Kurs- und Veranstaltungsbei-
trige eingespielt.

Kooperation in der Erwachsenenbildung

Schon relativ friih, beginnend in den 1960er Jah-
ren, und spéter gab es intensive Bemiihungen
um Kooperation in der Erwachsenenbildung um
so ein hoheres Mall an Steuerung zu ermdogli-
chen. Die Mitte der 1980er Jahre begonnene Ent-
wicklungsplanung fiir ein Kooperatives System
der Erwachsenenbildung zielte darauf ab, die
Zusammenarbeit durch konkrete Projekte zu
verbessern. Diese Entwicklung fand einen ihrer
Hohepunkte 2007 in der Griindung der — auch
international viel beachteten - Weiterbildungs-
akademie Osterreich.Die Weiterbildungsakade-
mie zertifiziert und diplomiert Erwachsenen-
bildnerInnen auf der Grundlage von Standards
in Form eines Curriculums. Die in der Erwach-
senenbildung tédtigen Personen kénnen erworbe-
nes Wissen und Kompetenzen und Praxiszeiten
einreichen. Die Nachweise werden anhand des
Curriculums bewertet und anerkannt. Mehrere
Weiterbildungstrdager bieten Fortbildungsveran-
staltungen an, die von der Weiterbildungsakade-
mie akkreditiert sind und eine Komplettierung
des Portfolios von ErwachsenenbildnerInnen er-
moglichen (siehe www.wba.or.at).

Die Weiterbildungsakademie ist Kernstiick
des Kooperativen Systems der Osterreichischen
Erwachsenenbildung, das eine Gemeinschafts-
initiative mehrerer Erwachsenenbildungsver-
bande und des staatlichen Bundesinstituts fiir
Erwachsenenbildung zur Professionalisierung
und zur Qualititssicherung der Erwachsenen-
bildung ist.

Kooperation in der Bildungsberatung

Die Bildungsberatung in Wien steht in der Tra-
dition des ,Kooperativen Systems®: Die drei
groBen Erwachsenenbildungstrager in Wien ar-
beiten gemeinsam mit anderen, auf besondere
Zielgruppen spezialisierte, Bildungstragern zu-
sammen.

Gemeinsam sind die Herausforderungen, die
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sich durch Globalisierung, Technologisierung
und verdnderte Bedingungen am Arbeitsmarkt
ergeben — u.a. die Abstimmung von Beratungs-
leistungen, die Entwicklung malgeschneider-
ter Angebote fiir unterschiedliche Zielgruppen,
das Angebot an vielfiltigen Zugingen zur
und Methoden in der Beratung - leichter zu be-
waltigen.

Die besondere Herausforderung fiir die
Bildungsberatung in Wien besteht darin, im
grofstadtischen Kontext mit einer Vielzahl an
Erwachsenenbildungs- und Weiterbildungsan-
geboten tétig zu sein und die Ziele umzusetzen,
ndmlich den Zugang zur Bildungs- und Berufs-
beratung zu verbreitern und auch jenen Men-
schen Beratung zu ermoglichen die weder Kun-
dlnnen zum Beispiel des Arbeitsmarktservice
oder einer anderen Beratungseinrichtung sind
noch zu den traditionellen BesucherInnen von
Weiterbildungsveranstaltungen gehoren. Grund-
satzlich geht es also darum, Bildungs- und Be-
rufsberatung allen Menschen als realisierbare
Option nahezubringen. Dazu gehort auch, die
volle Bandbreite der Interessen und Bedarfs-
lagen der Menschen im Blickwinkel zu haben,
also sowohl lifewide learning als auch lifelong
learning abzudecken.

Um den Zugang zur Beratung zu verbreitern
bedarf es spezieller Strategien und Settings um
die Menschen dort zu erreichen, wo sie auch
erreichbar sind. Daher ist die Bildungsberatung
in Wien zu einem groBlen Teil mobil und aufsu-
chend tétig und hat auch eigene didaktische For-
mate entwickelt wie zum Beispiel die ,Minikur-
se“: In sich abgeschlossene mikrodidaktische
Einheiten, die Themenstellungen aus der Bera-
tung zum Inhalt haben, die in einem Gruppen-
setting weiter bearbeitet werden.


www.wba.or.at

offener Zugang und vielféltige Beratungsformate
Dervorherrschenden Uniibersichtlichkeitderver-
schiedenen Bildungs- und Beratungsangebote
soll durch die Ausweitung des Zugangs zur Bil-
dungs- und Berufsberatung sowie durch die Ver-
besserung der Transparenz der Bildungs- und
Beratungslandschaft in Wien durch tragerunab-
hédngige Beratung entgegen gewirkt werden.

Um den Zugang zur Beratung auf vielféltigs-
ten Wegen zu gewihrleisten, bietet das Netzwerk
ein breites Spektrum an Beratungsformaten
und -arten an.

In einem zweistufigen System werden in einem
ersten Schritt

ein niederschwelliger und aufsuchender,
mobiler Zugang an éffentlichen Orten (z.B. in
der Hauptbiicherei Wien, in der Moschee, am
Bahnhof, im Park, ... ) realisiert, und
Gruppenberatungen angeboten (z.B. Interak-
tives Frauencafé - Beratung von Frauen in ge-
mitlicher Atmosphire, Minikurse - 100 miniiti-
ge Lern- und Beratungseinheiten zu wichtigen
Themen rund um Bildung, Beruf und Arbeits-
markt, ...).

ADbD. 1: 2 Stufensystem der ,Bildungsberatung in Wien”

1.Stufe

Erstanlaufstellen

Introduction

Erganzt wird das Angebot mit verschiedenen
Formen des Distance Counselling:
Telefon-, E-Mail und Onlineberatung.

Zusitzlich steht eine Erstanlaufstelle (zentrales
Telefon) fiir alle Fragen rund um Bildung, Beruf
und Arbeitsmarkt bereit. Dort werden die Anlie-
gen zielgerichtet bearbeitet und die Bildungs-
beraterInnen unterstiitzt, Beratungstermine fiir
alle PartnerInnen vereinbart und Informationen
zum Projekt weitergegeben.

Oft ergibt sich vertiefender Beratungsbedarf,
dem in weiterer Folge durch

umfangreiche Einzelberatungen mit und ohne
Terminvereinbarung nachgekommen werden

kann.

Alle Partnerlnnen bieten sowohl Angebote der
ersten als auch der zweiten Stufe an, es existie-
ren zielgruppenspezifische Konzepte als auch
Angebote mit sehr breitem Zugang. Die im Netz-
werk angebotenen Beratungen sind fiir alle kos-
tenlos zugénglich.

2.Stufe

Weiterfilhrende Beratungen

4 ) 4 )
Aufsuchende und Personliche Einzelberatung
mobile Bildungsberatung mit Terminvereinbarung
(& J
4 ) 4 )
Grubpenberatun Personliche Einzelberatung
PP 9 ohne Terminvereinbarung
& J \ J
4 ) 4 )
Telefon, E-Mail Kompetenzfeststellung
& J \ J

Mit dem Bestreben, den Zugang zur Beratung
auszuweiten, geht die Forderung des lebensbe-
gleitenden Lernens und damit verbunden die
Steigerung der Motivation zum selbststindigen
(Weiter-)Lernen einher.

Das Angebot der Lernberatung fungiert als
Schnittstelle zwischen Beratung und Weiter-
lernen. In der Abteilung Pddagogik der Wie-
ner Volkshochschulen wurde der in Berlin und
Niirnberg entwickelte Lehrgang zum/zur Lern-
beraterIn adaptiert und umgesetzt.



Wie geht es weiter?

Die Bildungsberatung in Wien ist in eine grof3-
stidtische Umwelt eingebettet, die sich durch
eine Vielzahl an Beratungsstellen auszeichnet.
Ein groBer Teil der Berufsberatung wird tiber
das Arbeitsmarktservice und die dazugehori-
gen Beratungseinrichtungen sowie tuber eine
arbeitsmarktpolitische Stiftung der Stadt Wien
geleistet, weiters gibt es eine grofle Anzahl von
Beratungseinrichtungen, die ihre Leistungen
fir bestimmte Zielgruppen (Frauen, Migrantln-
nen, ... ) erbringen.

Von der strategischen Ausrichtung her geht
es der Bildungsberatung in Wien daher darum,
komplementidr zu den bestehenden Angeboten
tatig zu sein, um Bildungs- und Berufsberatung
fiir moglichst viele Menschen zugénglich zu ma-
chen. Gleichzeitig werden durch die mobile und
aufsuchende Bildungsberatung auch Menschen
erreicht, die bislang in vielen Fillen vor Barrie-
ren und ,,verschlossenen Tiiren“ der Erwachse-
nenbildungsorganisationen gestanden sind.

Dieser Ansatz der aufsuchenden Arbeit wird
konsequent weiter verfolgt. Sozialgeografische
Analysen zeigen fir Wien, dass sich rund um
die einwohnerintensiven Fliachenbauten, in de-
nen viele Menschen wohnen, die mit dem Wei-
terlernen noch nicht vertraut sind, noch wenige
bis gar keine Beratungsangebote bzw. auch erst
wenige Weiterbildungsangebote befinden. Hier
arbeiten wir an Strategien, wie diese Menschen
besser erreicht werden konnen.

Die Bildungsberatung in Wien ist ein innova-
tives Netzwerk. Die Zusammenarbeit verschie-
dener Bildungseinrichtungen ist ein wichtiger
Schritt zur Verbreiterung des Zuganges zum
Lebenslangen Lernen, zur Beratung und zur
Verbesserung der Effektivitit der Erwachsenen-
bildung. Mit der zunehmenden Bedeutung des
Lebenslangen Lernens zur Verbesserung der
Qualifikationsniveaus aber auch zur Steigerung
der Chancengleichheit und der sozialen Integra-
tion steigt auch die Relevanz der Beratung, die
die Menschen bei der selbststdndigen Entschei-
dungsfindung unterstiitzt und zur Erweiterung
der Handlungskompetenzen beitragt.
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Zahlen & Fakten

Bedarf an Bildungsberatung: Kontinuierliche Steige-
rung der Beratungskontakte
Insgesamt konnten in den Jahren 2009 bis ein-
schliellich dem ersten Quartal 2011 7.483 Bera-
tungskontakte erzielt werden. Von 2009 auf 2010
kam es zu einer Steigerung von 61 %!

Von den 2009 und 2010 erreichten Beratungs-
kontakten waren durchschnittlich 68 % Frauen
und 32 % Ménner.

Vielfaltiger Zugang durch vielfdltige Beratungsarten
Rund % der Beratungskontakte konnte im Jahr
2010 bei Messen und aufsuchenden oder mobi-
len Angeboten erreicht werden, % durch Grup-
penberatungen, etwas weniger als ' durch
Distance Counselling (Telefonische Beratung,
E-Mail- und Online-Beratung) und 33% der Be-
ratungskontakte nutzten das Angebot der vertie-
fenden face-to-face-Beratungen.

Abb. 2: Verteilung der Beratungsarten 2010, soweit Angaben dazu vorhanden
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Quelle: Beratungsdokumentation der einzelnen Partnerorganisationen

,Bildungsberatung in Wien” und soziale Inklusion

24 % aller Beratungskontakte waren Personen
mit Pflichtschulabschluss. Durch-
schnittlich 19 % der Beratungskontakte zdhlten
in den Jahren 2009 und 2010 zur Kategorie ,,Ar-
beitslose“. 25 % der Beratungskontakte wiesen
verschiedene Benachteiligungen nach den Kri-
terien des Europédischen Sozialfonds auf. Dazu
zdhlen Migrantlnnen, Menschen mit Behinde-
rung und Personen mit sonstigen Benachteili-

maximal

gungen wie etwa regionalen oder familidren.

Gruppenberatung

Messen / aufsuchende /mobile B.

Themen der Beratung: Beruf, Arbeitsmarkt, Weiterbil-
dung, Forderungen

Zentrale Themen fiir BeratungskundInnen sind
in erster Linie im Umfeld der Kategorie ,,Berufe
& Arbeitsmarkt® zu finden, auch die berufliche
Weiterbildung steht ganz oben auf der Liste. Wie
die Aus- und/oder Weiterbildungswiinsche fi-
nanziert werden konnen ist ein weiteres wesent-
liches Beratungsthema.
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Tab. 1: Darstellung der Beratungsthemen nach Haufigkeit in % des Jahres 2010
Quelle: Beratungsdokumentation der einzelnen Partnerorganisationen

Beratungsthemen nach Hdufigkeit

berufliche Weiterbildung 16,0
Berufe / Arbeitsmarkt 13,0
Forderungen 12,0
Berufliche Orientierung 11,0
Hochschulen / Uni 10,0
Iweiter Bildungsweg 8,0
Schulen 7,0
Wiedereinstieg 6,0
Fragen des Lernens 5,0
allgemeine Weiterbildung 5,0
Internationales 3,0
Individuelle Kompetenzen 2,0
Deutsch als Zweitsprache 2,0

Quelle: Weiterbildungsakademie Osterreich. Online im Internet: www.whba.or.at (18.6.2011)
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1.2.2 Profiles of zukunft im zentrum GmbH and k.o.s GmbH

Nina Reinecke, Kirsten Schulze

zukunft im zentrum GmbH

zukunft im zentrum GmbH was
1991. It offers a wide range of services for the
labour and education market and also supports
three educational counselling centres in Berlin:
the “Lernl.aden Pankow” and the “Jobassisten-
zen” (employment assistance centres) in Fried-
richshain-Kreuzberg and Spandau, which offer
guidance and counselling services on education,
vocation and employment to an average of 9,000

founded in

persons per year.

The “LernLaden Pankow” and the “Jobassis-
tenzen” were designed as counselling centres in
the heart of a highly frequented and easily ac-
cessible area with open access to counselling for
which no appointment is required. Educational
guidance is offered without affiliation to speci-
fic educational organisations and takes place
free of charge in a non-institutional, informal
counselling setting with service-oriented ope-
ning hours. We want to reach people with very
different interests and give them an opportunity
to obtain information on education and further
training, look for job offers or get guidance on
changing careers. Our services target all audien-
ces regardless of qualification, origin, gender or
age. And they explicitly address people with less
successful educational biographies and - a fre-
quent corollary — negative learning experiences.
By offering this hassle-free access to educational
guidance, we want to reach out to people who,
for various reasons, shy away from making long-
term plans or appointments or do not follow up
on these plans.

Objectives and counselling as we see it

In line with the OECD’s definition (in Career
Guidance and Public Policy, 2004), we under-
stand educational guidance and counselling “[ ...
] as services intended to assist people of any age
and at any point throughout their lives to make
educational, training and occupational choices
and to manage their careers.”

The objective is to promote the counselling cus-
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tomers’ motivation to learn by helping them to
analyse their own abilities, skills and options.
Our task is therefore to offer the right informati-
on and structured support for a focused counsel-
ling conversation with the aim of assisting in the
process of reflection, goal-setting and planning
for future action. This means that educational
guidance and counselling primarily empower
people to help themselves.

We also consider it our fundamental task to
strengthen our counselling clients’ position as
consumers by providing independent, unbiased
advice on the services most suitable to their
own needs before they approach educational
service providers to choose concrete courses
and services.

The “Jobassistenzen” as an example

The two employment assistance centres offer job
and educational counselling for all with a focus
on the regional labour market and employment
situation. By covering the areas of “information -
counselling — support®, they provide comprehen-
sive, personalised assistance that “helps people
to help themselves“. They look at the customers’
concrete questions and problems concerning
education, vocation and employment and offer
counselling to meet their needs, all under one
roof. A network was established to help or en-
courage customers to get a job, start vocational
training or engage in continuing education.

The Jobassistenz project pursues a holistic
approach and views itself as a place that builds
networks between the stakeholders and counsel-
ling services. Its goal is to offer customers perso-
nalised transparent information and counselling
and - if possible - make available affiliated on-
site services and offerings.



Our portfolio is based on three pillars:

( )
Job and educational counselling
\ J
( )
Services by external providers
\ J
( )
Support
\ J

Job and educational counselling

Four counsellors from zukunft im zentrum
GmbH assist customers in finding a job or star-
ting vocational training or continuing education.
They advise on further and continuing educa-
tion options and assist in career planning and
guidance. The local “JobCenters” (official job
centres of the Federal Employment Agency) sup-
port this guidance on job and further training
opportunities by sending their own counsellors
to provide additional counselling services on the
premises of the “Jobassistenz”. The zukunft im
zentrum GmbH counsellors and one external
counsellor also offer regular counselling servi-
ces in languages other than German.

Support services of external counsellors

With the aim of providing support that covers
all related areas of life, the “Jobassistenzen” also
offer on-site counselling services by regional
or borough counsellors on social, youth and in-
tegration issues, debt advice and a network of
multilingual educational counsellors on top of
the centres’ usual training, employment and job
counselling services.

Support

Along with information and support, the centres
give visitors access to flexible self-use services
(such as workplaces, computers, Internet ac-
cess, printers, lists of links, current job adver-
tisements). Apart from being of practical benefit,
these self-use services enable people to “get to
know” the place, to overcome their reservations
and insecurity connected to educational, trai-
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ning or job counselling and perhaps to start put-
ting their plans into practice on-site right after
counselling.

k.o.s GmbH

Thanks to its expertise in quality development,
k.o.s GmbH joined the Berlin-based counselling
institutions in working on the QuADEC project.
Founded in 2009, k.o.s wants to promote and
support the development of quality and compe-
tence in vocational and in-house training and
continuing education, as well as in adult edu-
cation. Its service portfolio includes counselling
and assistance for quality assurance and quality
development; project development and imple-
mentation in the area of initial and further edu-
cation; and planning and implementation of hu-
man resources and organisational development
services and in-house and vocational further
training. k.0.s’s services connect aspects of life-
long learning, quality development and custo-
mer-orientation in order to help organisations
and teams to better meet transparency, quality
and professionalisation requirements.

Since 2006, the co-ordination office on qua-
lity (Koordinierungsstelle Qualitit), a project
of k.o.s GmbH, has been working to implement
Berlin’s initiative to establish a comparable, uni-
form quality certificate for educational guidance
and counselling. It assisted with and supported
the introduction and application of the Learner-
and Customer-Oriented Quality Certification for
Further Education Institutions (LQW) in Berlin-
based counselling institutions (Berlin Model).
Based on its experience and additional require-
ments for shaping educational counselling servi-
ces, k.o.s developed a specific quality concept for
educational guidance and counselling. The con-
cept focuses explicitly on quality-related aspects
of the immediate counselling event and uses five
quality criteria to ensure and promote counsel-
ling quality.

You can learn more about k.o.s at
www.kos-qualitaet.de, which offers services and
recommendations for practical application in
addition to information.


http://www.kos-qualitaet.de/
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1.2.2 Vorstellung zukunft im zentrum GmbH und k.o.s GmbH

Nina Reinecke, Kirsten Schulze

zukunft im zentrum GmbH

Die zukunft im zentrum GmbH wurde 1991 ge-
griindet und bietet vielfdltige Dienstleistungen
fiir den Arbeits- und Bildungsmarkt. Die zukunft
im zentrum ist auch Triger von drei Bildungs-
beratungseinrichtungen in Berlin: Dem LernLa-
den Pankow und den Jobassistenzen in Fried-
richshain-Kreuzberg und Spandau in denen im
Durchschnitt jahrlich 9.000 Personen zu Bildung,
Beruf und Beschiftigung beraten werden.

Der LernLaden Pankow und die Jobassis-
tenzen wurden als Beratungsstellen inmitten
von gut frequentierten und leicht erreichbaren
Gegenden mit einem offenen Zugang zur Bera-
tung konzipiert, die auch ohne Terminverein-
barungen erfolgen kann. Die Bildungsberatung
erfolgt trdgerneutral und findet in einer nicht-
institutionellen Beratungsatmosphire zu ser-
viceorientierten Offnungszeiten kostenfrei statt.
Wir mdéchten Menschen mit unterschiedlichen
Anliegen ansprechen und ihnen die Moglichkeit
bieten, sich zu Aus- und Weiterbildungsmog-
lichkeiten zu informieren, Stellenangebote zu
recherchieren oder sich zu beruflicher Neuori-
entierung beraten zu lassen. Unser Beratungs-
angebot zielt auf alle Menschen unabhéngig von
Qualifikation, Herkunft, Geschlecht und Alter,
aber bezieht sich explizit auch auf Menschen
mit weniger erfolgreichen Bildungsbiographien
und — damit zumeist einhergehenden — negati-
ven Lernerfahrungen. Uber den unkomplizier-
ten Zugang zur Bildungsberatung mochten wir
deshalb auch Menschen erreichen, die vor einer
langerfristigen Planung und Terminvereinba-
rung aus unterschiedlichen Griinden zuriick-
schrecken oder diesen ,planvollen® Weg nicht
beschreiten moéchten.

Ziele und Beratungsverstandnis

In Anlehnung an die OECD (2004) verstehen wir
Bildungsberatung ,,| ..
angebot, das darauf ausgerichtet ist; Individuen
jeden Alters und zu jedem Zeitpunkt ihres Le-
bens dabei zu unterstiitzen, Bildungs-, Ausbil-

. ] als ein Dienstleistungs-

dungs- und Berufsentscheidungen auf einer gut
vorbereiteten Basis eigenstidndig zu treffen und
ihr Berufsleben selbst in die Hand zu nehmen*“.

Ziel ist es die Lernmotivation der Beratungs-
kunden/innen durch die Auseinandersetzung
mit den eigenen Fahigkeiten, Kompetenzen und
jeweiligen Handlungsoptionen zu unterstiitzen.
Die Aufgabe besteht folglich darin durch passen-
de Informationen und Strukturierungshilfen das
Beratungsgespridch zielgerichtet zu gestalten,
um die Reflexion, die Zielfindung und die Hand-
lungsplanung zu unterstiitzen. In diesem Sinne
leistet Bildungsberatung insbesondere ,,Hilfe zur
Selbsthilfe*.

Grundsétzlich betrachten wir es als unsere
Aufgabe, die Position der Bildungsberatungs-
kunden/innen als Verbraucher/in vor der Kurs-
oder Angebotsberatung bei den Bildungstrigern
durch eine unabhingige, nicht interessengelei-
tete Beratung bei der Auswahl individuell geeig-
neter Angebote zu stirken.

Beispiel Jobassistenz

Die beiden Einrichtungen der Jobassistenz ha-
ben die Aufgabe, Job- und Bildungsberatung fiir
alle Menschen mit Fokus auf die regionale Ar-
beitsmarkt- und Beschéftigungssituation anzu-
bieten. Mit den Aspekten Information - Beratung
— Unterstiitzung wird ein umfassendes Arrange-
ment der individuellen Forderung und Unter-
stiutzung der ,Hilfe zur Selbsthilfe“ vorgehalten,
das an den konkreten Fragestellungen und Pro-
blemlagen im Kontext von Bildung, Beruf und
Beschiftigung ansetzt und ergédnzend unterstiit-
zende Beratungsleistungen in einem Haus an-
bietet. Ein dafiir eingerichtetes Netzwerk dient
dem Zweck die Aufnahme einer beruflichen Té-
tigkeit, einer Berufsausbildung oder einer Wei-
terbildung zu férdern bzw. anzuregen.

Das Projekt Jobassistenz verfolgt einen
ganzheitlichen Ansatz als ein Haus der Vernet-
zung der Akteure und Beratungsangebote. Ziel
ist es, eine auf den Einzelfall abgestimmte trans-
parente Information und Beratung anzubieten,
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verbunden mit der Moglichkeit den Kundinnen
und Kunden vernetzte und angegliederte Leis-
tungen und Angebote vor Ort zur Verfiigung zu
stellen.

Unser Angebot basiert auf drei Sdulen:

4 )
Job and educational counselling
S J
4 )
Services by external providers
S J
4 N
Support
S J

Job- und Bildungsberatung

Vier Berater/innen der zukunft im zentrum
GmbH unterstiitzen die Aufnahme einer beruf-
lichen Tatigkeit, Berufsausbildung oder Weiter-
bildung. Sie beraten zu Bildungsmoglichkeiten
in Bezug auf eine Fort- oder Weiterbildung und
unterstiitzen die berufliche Planung und Ori-
entierung. Das lokale JobCenter unterstiitzt die
Beratung zu Arbeits- und Fortbildungsmaoglich-
keiten durch Berater/innen, die in den Rdumen
der Jobassistenz Beratung anbieten. Durch die
Berater/innen der zukunft im zentrum GmbH
und einen externen Anbieter wird Bildungsbera-
tung regelmilig auch in anderen Sprachen an-
geboten.

Unterstiitzungsangebote externer Anbieter

Mit Blick auf einen lebensweltlich ausgerich-
teten Unterstiitzungsansatz werden erginzend
zur Beratung zu Qualifizierungs-, Beschafti-
gungs- und Jobangeboten insbesondere regio-
nale, bezirkliche Akteure der Sozial-, Jugend-,
Integrations- und Schuldnerberatung und ein
Beratungsnetzwerk mehrsprachiger Bildungsbe-
rater/innen in die Beratung vor Ort einbezogen.

Supports

Mit der Bereitstellung von Information und eines
Supports wird ein flexibles Angebot zur Selbst-
nutzung durch die ,Besucher/innen“ (wie Ar-
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beitspliatze, Computer; Internetzugang, Drucker,
Linklisten, aktuelle Stellenangebote) bereitge-
stellt. Die Selbstnutzungsangebote ermoglichen
uber den unmittelbaren praktischen Nutzen hin-
aus, auch das ,Kennen lernen der Jobassistenz“,
den Abbau von Vorbehalten oder Unsicherheiten
in Bezug auf eine Bildungs-, Ausbildungs- oder
Jobberatung und die Moglichkeit, im Anschluss
an eine Beratung die Umsetzung der nédchsten
Schritte direkt vor Ort realisieren zu konnen.

k.o.s GmbH

Die k.o.s GmbH wirkte aufgrund Ihrer Exper-
tise in der Qualitiatsentwicklung mit den Berli-
ner Beratungsstellen an dem Projekt QuADEC
mit. Gegriindet 2009, verfolgt die k.o.s die Auf-
gabe, Qualitdts- und Kompetenzentwicklung in
der beruflichen und betrieblichen Bildung und
Weiterbildung sowie Erwachsenenbildung zu
fordern und zu unterstiitzen. Das Leistungs-
spektrum umfasst: Beratung und Begleitung zu
Qualitiatssicherung und Qualitidtsentwicklung;
Projektentwicklungen und -durchfiihrung im
Bereich der Aus- und Weiterbildung sowie Kon-
zeption und Durchfithrung von Angeboten der
Personal- und Organisationsentwicklung und
betriebsbezogener und beruflicher Weiterbil-
dungen. Hierfiir werden Aspekte wie lebensbe-
gleitendes Lernen, Qualititsentwicklung sowie
der Kundenorientierung verkniipft, um Organi-
sationen und Teams darin zu unterstiitzen den
Anforderungen nach Transparenz, Qualitdt und
Professionalisierung besser zu entsprechen.

Seit 2006 wird die Berliner Initiative zur Eta-
blierung eines vergleichbaren,
Qualitdtsnachweises im Titigkeitsfeld der Bil-
dungsberatung durch die , Koordinierungsstelle
Qualitiat“ (ein Projekt) der k.o.s umgesetzt. Be-
gleitet und unterstiitzt wurde die Einfiihrung
und Anwendung der Lerner- und Kundenori-
entierten Qualitatstestierung (LQW) in Berliner
Beratungseinrichtungen (Berliner Modell). Vor
dem Hintergrund der Erfahrungen und in Bezug
auf weitere Anforderungen fiir die Organisation
von Bildungsberatung wurde von der k.o.s ein
spezifisches Qualitdtskonzept fiir die Bildungs-
beratung entwickelt.

einheitlichen
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Das Konzept bezieht sich dabei explizit auf qua-
litdtsrelevante Aspekte des unmittelbaren Bera-
tungsgeschehens und fokussiert mit insgesamt
fiinf Qualitdtselementen auf die Sicherung und
Forderung der Beratungsqualitit.

Ein detaillierter Uberblick iiber die k.o.s ist der
Website www.kos-qualitaet.de zu entnehmen,
die neben Informationen auch Serviceleistun-
gen bzw. Empfehlungen zur Praxis bietet.
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1.2.3 The Paris Cité des métiers

Introduction

Olivier Las Vergnas and Dr. Bernadette Thomas, Universcience.

The first Cité des Métiers was born inside the
Cité des sciences et de I'industrie (National sci-
ence museum) of Paris — La Villette in 1993, from
the observation that the evolution of science,
technology and industry alters qualifications
and professions as a whole, well beyond tho-
se generally perceived as “scientific”. Initially,
the aim was to broaden the offer of a centre of
public understanding of science and technolo-
gy — what the French term “culture scientifique
et technique” - from cultural leisure activities
to solving practical problems related to the im-
pact of technological change onto all professi-
ons, learning paths and employment. Indeed all
professions evolve, specialise or know new com-
binations according to new technologies, new
organisation of the work, new issues: with infor-
mation technology, new materials, sustainable
development, the acceleration of the circulation
of goods, people and ideas, there is no profession
that does not feel the day-to-day impact of inno-
vation, be it in terms of tools, materials, methods
or market. Practically, professional culture and
qualifications are at the heart of the public un-
derstanding of science and technology.

From 1999, on the base of this experience
through a labellisation system, a network of
centres for information, vocational integration
counselling and lifelong training and guidance
developped, governed by a wunique Charter.
All these “Cités des métiers”, receiving a label
from Universcience (a new public body bringing
together since 1st January 2010 Palais de la Dé-
couverte and Cité des Sciences) base their action
on a broad partnership with the main operators
in vocational guidance and insertion and care-
er management. To date, they number fifteen
in France out of twenty-six Cités des métiers
awarded the label across eight countries.

Giving priority to synergy between operators
and convergence of means to develop an offer
clearer, more available and more conducive
to training, those Cités des métiers have now

become a reference model for all those
considering guidance as an essential component

of lifelong learning.

The Cité des métiers of La Villette-Paris

In practice, the Cité des métiers of La Villette is a
platform dedicated to guidance which deals with
all aspects of life. It has a team of around sixty
counsellors coming from twelve partner organi-
sations, being equivalent to thirty full-time staff.
The access is open to all, free and anonymous,
and the place receives all publics, from seconda-
ry school students and young people to emplo-
yed or jobseekers. The place is organised in five
counselling focal points whose names directly
echo users’ concerns: choosing one’s speciali-
sation, finding a job, preparing one’s career and
training tracks, change one’s professional life,
evolving, claiming credits for one’s prior expe-
rience and create one’s own activity. In 2010, the
Cité des métiers received in La Villette 150 000
visitors and granted more than 22 000 individua-
lised guidance interviews. It also organised more
than 200 events, including numerous workshops
to help professional projects, monthly meetings
with debates for professional discovery, and a fo-
rum for work-linked training (sandwich course)
that received more than 12 000 young people.

One of the specificities of the Cité des métiers
is that it offers an opportunity for learning in a
non-formal way how to find one’s way in a user-
friendly space where the guidance decision ex-
clusively depend upon the individual’s free will
and can be built without any constraint.

The objective of the Cité des métiers is not
only to help people to find what they want to do
while respecting the specific issues relevant to
their status (secondary school students, young
people, employed, jobseekers) but as well and
above all - through a global approach of indivi-
duals - to help them to learn how to make their
own educational and professional choices along

! http://www.reseaucitesdesmetiers.com and http://www.citedesmetiers.com

for the Cité des métiers of Paris - La Villette
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their life. Decompartmentalisation is the only
way to reach this perspective on lifelong lear-
ning necessary to develop one’s autonomy.

The advantages of a place with several partners
Unlike places specifically dedicated to a single
public, which give compartmentalised informa-
tion, the Cités des métiers offer individuals the
means to broaden their point of view and per-
spectives, even when they mix different statuses.
Concretely, the Cités des métiers promote the
user’s ability to anticipate long-term and ana-
lyse various solutions comparatively according
to personal wishes and economic constraints.
Their organisation in multi-partners teams im-
proves the clarity of their proposals and the re-
levance of their answers. It also limits the risks
of users being successively sent to different
structures and of counsellors’ lack of knowledge
of what each institution can specifically offer.
Thanks to the complementarity of their teams,
their proximity to the users and their flexible
organisation, the Cités des métiers enjoy a great
responsiveness and are able to “custom tailor”
very precisely their local service offer to specific
requests for support.

A clearly affirmed will of empowering users
Requests for guidance become more and more
complex: questions concerning middle and long-
term decisions (including choice of studies or
of a new learning path, career evolution, crea-
tion or training projects) have progressively
become more frequent than short-term questi-
ons. The Cités des métiers can adapt to specific
needs for support, as school dropout, by provi-
ding a gratifying place without any link or re-
ference to school failure; they can also offer a
lively approach to the discovery of occupations
(meetings with professionals, testimonies of
youth ...).

The fast developpement of the access to in-
formation through multiple channels resulted

Introduction

in new needs in terms of help to interpretati-
on and contextualisation of disparate and frag-
mentary information. With the generalisation of
internet use, the necessity was made clear of a
social linkage to break isolation and to progress
in the building of one’s professional project. The
appearance of numerous tools aiming at esta-
blishing employment and career path securi-
ty increased the needs for group exchange and
debate. Time set out for experience sharing and
debating and reflection on action can be used to
find one’s position in the professional and social
environment and to project oneself into the fu-
ture. They belong to a learning process necessa-
ry to strengthen the effectiveness of the services
traditionally used that are based on the alternati-
on between autonomous search in the resources
area and search assisted by the professionnals in
the counselling area.

In order to foster mutual assistance in the
course of users’ dealings with the administration
or possible employers or of their analysis, “clubs”
gathering people concerned by a common ques-
tion (professional integration of young graduates,
building a business project, career change for
people above 45, or also prior experience cre-
diting process) have been set up in several Cités
des métiers.

The development of services

in complementarity

Since early 2009, French-speaking prople can
use http://enligne.citedesmetiers.org. This web-
site is not intended to substitute to the physical
Cité des métiers, but rather to encourage and
help the user to visit it by making him aware the
the interest of a meeting with counsellors or of
exchanges in a group to progress towards the so-
lution to his problem.

«CitéJob», accessible at http:/citejob.com is a
mobile site (webapp) dedicated to smartphones
that takes up the concept, characterising the Ci-
tés des métiers, of service agregation and re-en-
gineering; it offers a service package” assisting in

? This package, consisting in seven free Android and iPhone applications for guidance and assistance to job seeking, comes
in complement to the Cité des métiers service offer, including three games simulating job interviews and two applications
for assistance to school guidance developped with ONISEP (http://preprod.citejob.com/applications).
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vocational guidance, professional insertion and
career management. With entries corresponding
to the five counselling focal points, Citéjob will
offer a database of questions and answers (FAQ),
a selection of specialised websites with practical
information and dozens of events each month.

The beneficial effects of the “network”

Since their creation, the Cités des métiers have
kept the same Charter with its principles of reci-
procal anonymity, multi partnership, neutrality
and impartiality, but they had to continuously
adapt their service offer to keep pace with the
new needs of the public and the evolution of
their environment. The new types of organisa-
tion, counselling and guidance they offer today
foster ever more user’s autonomy, non only by
providing him with new tools to build his career
track, but above all by offering him to participate
in a “learning organisation” (organisation app-
renante) and to engage in a process where buil-
ding and self-training are collective accomplis-
hements. To reach this aim, the Cités des métiers
have together used their strengths: the participa-
tion of all the members of their teams to produce
the service offer, and their way of governance,
whose relevance in obtaining convergence and
a common work by numerous organisations and
networks with complementary skills is now well
established.

The strength of the Cités des métiers certain-
ly stems from their original concept, but it also
owes a lot to the exchanges within the interna-
tional network of the twenty-six Cités des mé-
tiers during the yearly gatherings as the Winter
universities and the working groups organised
thanks to European funding, as by the European
Social Fund, which makes possible the trans-
national sharing of tools and skills. Maybe it
is also due to the fact that the Cités des métiers
are all similar and all different. All similar be-
cause the concept centered on the user and
based on his autonomy is adaptable everywhere,
and all different because the local specificities
result in different priorities: social economy
in Roma, business incubator in Barcelona, pu-
blic understanding of science (“culture scien-
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tifique”) in Paris and the department of Cotes
d’Armor (Brittany).

Another source of value for the Cités des
métiers is also their will to open to projects of
exchanges of practice with other guidance plat-
forms, that, while they are not strictly labelled,
share with them their core values on the empo-
werment of individuals. Such is indeed the case
with QuADEC, in which are associated models
of services to users close as to the values, but dif-
ferent in terms of their presence in their respec-
tive territories, ranging from networks of local
counselling offices (in public places as libraries,
markets, mosques in Vienna) to networks of nei-
bourhood centres (“learning shops” in Berlin)
and the network of the Cités des métiers.



1.2.3 The Paris Cité des métiers

Introduction

Olivier Las Vergnas and Dr. Bernadette Thomas, Universcience.

Partant du constat que I’évolution des scien-
ces, des techniques et des industries modifie
Pensemble des qualifications et des métiers, bien
au-dela de ceux qui sont généralement percus
comme «scientifiques», la premiere "Cité des
métiers" est née au sein de la Cité des sciences
et de 'industrie a Paris — La Villette en 1993. A
Porigine, il s’agissait d’étendre 1’offre de centre
de culture scientifique et technique non seule-
ment au loisir culturel, mais aussi a la résolu-
tion de problémes concrets liés a 'impact des
changements technologiques sur ’ensemble des
métiers, les filieres et 'emploi. En effet, tous les
métiers évoluent, se spécialisent ou se recom-
binent en fonction de nouvelles technologies, de
nouvelles organisations du travail, de nouveaux
enjeux: avec les technologies de l'information,
les nouveaux matériaux, le développement dura-
ble, ’accélération de la circulation des biens, des
personnes et des idées, il n'existe pas de profes-
sion qui ne soit impactée au quotidien par les in-
novations que ce soit en termes d'outils, de ma-
tériaux, de méthodes ou de marchés: de fait, la
culture professionnelle et les qualifications sont
au cceur de la culture scientifique et technique.

En s’appuyant sur cette expérience au tra-
vers d’un systeme de labellisation, s’est déve-
loppé a partir de 1999 un réseau de centres
d’information et de conseil a I'insertion, la for-
mation et l'orientation tout au long de la vie ré-
gis par la méme charte. Toutes ces « Cités des
métiers » labellisées par Universcience (nouvel
établissement public regroupant le Palais de la
découverte et la Cité des sciences depuis le ler
janvier 2010) se fondent sur un large partenariat
incluant les principaux acteurs de I'orientation,
I’insertion et de ’évolution professionnelles. A ce
jour, elles sont au nombre de quinze en France
sur un total de vingt-six Cités des métiers label-
lisées réparties dans huit pays'.

Placant la convergence des acteurs et des mo-
yens comme priorité au service d’une offre plus
lisible, plus disponible et plus formatrice, ces

Cités des métiers sont aujourd’hui devenues un
modele de référence pour tous ceux qui concoi-
vent lorientation comme une composante es-
sentielle de 'apprentissage tout au long de la vie.

The Cité des métiers of La Villette-Paris
Concretement, la Cité des métiers de La Villet-
te est une plate-forme dédiée a I'orientation qui
traite de tous les aspects de la vie. Elle réunit
une équipe d’une soixantaine de conseillers
venant de douze organisations partenaires, re-
présentant I’équivalent de trente personnes a
temps plein. D’acces libre, anonyme et gratuit,
ce lieu est ouvert a tous les publics qu’ils soi-
ent scolaires, jeunes, actifs occupés, ou deman-
deurs d’emploi. Il est organisé en cinq poles de
conseil dont les intitulés font directement écho
aux préoccupations des usagers: choisir son ori-
entation, trouver un emploi, organiser son par-
cours professionnel et de formation, changer sa
vie professionnelle, évoluer, valider ses acquis et
créer son activité. En 2010, La Cité des métiers a
recu a La Villette 150000 visites, dispensé plus de
22000 entretiens personnalisés de conseil. Elle a
aussi organisé plus de 200 événements, dont de
nombreux ateliers d’aide au projet professionnel,
des rencontres-débats mensuelles pour la dé-
couverte professionnelle ou encore un forum de
P’alternance qui a accueilli plus de 12000 jeunes.
Une des spécificités de la Cité des métiers est
d’offrir une opportunité pour apprendre de ma-
niere non formelle a s’orienter dans un espace
convivial ou la décision d’orientation reste du
libre arbitre de I'individu et se construit en de-
hors de toute contrainte. Lobjectif des Cités des
métiers est non seulement d’aider les personnes
a trouver leur voie en respectant les probléma-
tiques spécifiques dépendant de leur statut (sco-
laires, jeunes, salariés, demandeurs d’emploi)
mais aussi, et surtout grace a une approche des
personnes dans leur globalité, de les aider a app-
rendre a s’orienter tout au long de la vie. Seul le

! http://www.reseaucitesdesmetiers.com et http://www.citedesmetiers.com

pour la Cité des métiers of Paris - La Villette
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décloisonnement permet de se situer dans cette
perspective d’apprentissage tout au long de la vie
indispensable au développement de 'autonomie.

L'intérét d'un lieu multipartenarial

A la différence de lieux spécifiquement dédiés
a tel ou tel public, qui délivrent des informa-
tions cloisonnées, les Cités des métiers offrent
aux individus les moyens d’élargir leurs points
de vue et leurs perspectives, y compris lorsqu’il
y a mélange de statuts. Concrétement, elles fa-
vorisent la capacité de projection a long terme
et 'analyse comparative de diverses solutions
tenant compte des aspirations personnelles et
des contraintes économiques. Leur organisati-
on en équipes multi partenariales améliore la
lisibilit¢ des dispositifs et la pertinence des ré-
ponses et limite les risques de renvois multiples
vers d’autres structures tout autant que de mé-
connaissance des spécificités et des offres de
chaque institution. Grace a la complémenta-
rité de leurs équipes, a leur proximité avec les
usagers et a la souplesse de leur organisati-
on, les Cités des métiers disposent d’'une gran-
de réactivité et savent adapter I'offre de service
locale en répondant "sur mesure" a des besoins
spécifiques de soutien.

Une affirmation d'une volonté d'""empowerment"

des usagers

Les demandes d’orientation sont de plus en plus
complexes: les questions & moyen et long terme
(comme choix d'études ou d'une nouvelle orien-
tation, évolution de carriéere, projet de formation
ou projet de création d'activité) ont progressive-
ment pris le dessus sur les besoins a court terme.
Les Cités des métiers s’adaptent a des besoins
spécifiques de soutien comme le décrochage
scolaire en offrant un lieu valorisant sans con-
notation ou référence aux échecs scolaires; elles
peuvent aussi proposer une approche vivante de
la découverte des métiers (rencontres avec les
professionnels, témoignages de jeunes ... ).

Introduction

Le développement rapide des acces a

Pinformation par de multiples canaux a fait ap
paraitre de nouveaux besoins d’aide au déco-

dage et a la mise en perspective d’informations
disparates et fragmentées. lLa généralisation
des usages de linternet a aussi fait apparaitre
la nécessité d’'un ancrage social afin de rompre
I’isolement pour avancer dans la construction
de son projet professionnel. ’apparition de mul-
tiples outils de sécurisation des parcours a accru
les besoins d’échanges et de confrontation en
groupes. Des temps de partage et de confronta-
tion des expériences personnelles, de réflexion
sur Paction permettent de se positionner dans
un environnement professionnel et/ou social,
de se projeter dans I’avenir. Ils font partie d’'un
processus d’apprentissage nécessaire pour ren-
forcer lefficacité des services utilisés tradition-
nellement, fondés sur I'alternance entre recher-
che autonome dans l’espace des ressources et
démarche guidée dans I’espace de conseil avec
des professionnels.

Afin de permettre aux personnes de
s’entraider dans leurs démarches ou leurs ana-
lyses, des «clubs» regroupant des personnes
concernées par une problématique commune
(P'insertion des jeunes diplomés, I’émergence de
projet d’entreprise, le changement professionnel
des plus de 45 ans, ou encore les parcours de
validation des acquis) ont été mis en place dans
plusieurs Cités des métiers.

Le développement de la complémentarité
des services
Depuis début 2009, les francophones ont accés a
http://enligne.citedesmetiers.org. Ce site ne vise
pas a remplacer les Cités des métiers physiques
mais au contraire a inciter et aider l'internaute
a s’y rendre en lui faisant prendre conscience
de I’intérét d’'une rencontre avec des conseillers
ou d’échanges au sein d’un groupe pour avancer
dans la résolution de son probléme.

De méme, « CitéJob », accessible a http://cite-
job.com est un site mobile (webapp) dédié aux

2 Composé de sept applications d’orientation et d’aide a la recherche d’emploi gratuites pour iphone et android, ce bouquet
d’applications compléte I’offre des Cités des métiers, proposant notamment trois jeux de simulation d’entretien d’embauche
et deux applications d’aide a 'orientation scolaire développées avec PTONISEP (cf hitp://preprod.citejob.com/applications).
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smartphones et reprenant le concept caracté-
ristique des Cités des métiers d’agrégation et de
réingénierie de services; il propose un bouquet
de services” pour aider a s'orienter, s'insérer ou
évoluer professionnellement. Avec des entrées
correspondant aux cinq poles de conseil, CitéJob
offrira une base de questions-réponses, une sé-
lection de sites infos pratiques spécialisés et des
dizaines d'événements chaque mois.

Les effets bénéfices de « réseau »

Depuis l'origine, les Cités des métiers ont gardé
la méme charte avec ses principes d’anonymat
réciproque, de multi partenariat, de neutralité
et d’impartialité, mais elles ont dii continuelle-
ment adapter leur offre de service pour rester
en phase avec les nouveaux besoins des pub-
lics et les évolutions de leur environnement.
Les nouvelles formes d’information, de con-
seil et d’accompagnement qu’elles proposent
aujourd’hui favorisent toujours plus 'autonomie
de l'usager, non seulement en mettant a sa dis-
position de nouveaux outils d’aide a la cons-
truction de son parcours professionnel, mais
surtout en lui proposant de s’intégrer dans une
organisation apprenante et de s’investir dans
une démarche de construction commune et
d’autoformation collective. Pour cela, les Cités
des métiers se sont appuyées ensemble sur leurs
atouts: la participation de tous les membres de
leurs équipes a la production de I'offre de servi-
ces et leur mode de gouvernance dont la perti-
nence pour faire travailler ensemble et conver-
ger un grand nombre d'organismes et de réseaux
aux compétences complémentaires n'est plus a
démontrer.

La force des Cités des métiers vient certai-
nement de leur concept originel, mais aussi be-
aucoup des échanges au sein du réseau inter-
national des vingt-six Cités des métiers lors des
rassemblements annuels comme les universités
d’hiver et dans les groupes de travail organisés
grace a des financements européens comme le
Fonds Social Européen qui permet la mutualisa
tion transnationale des outils et des compétences.
Sans doute vient-elle aussi du fait que les Cité
des métiers sont toutes semblables et toutes dif-
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férentes. Toutes semblables parce que le concept
fondé sur la centralité et ’autonomie de I'usager
s’adapte partout et toutes différentes parce que
les spécificités locales les placent au centre de
priorités différentes: économie sociale a Rome,
pépiniére d’entreprises a Barcelone, culture sci-
entifique a Paris et dans les Cotes d’Armor.

Une autre source de richesse pour les Cités
des métiers est aussi leur volonté de s’ouvrir
a des projets d’échange de pratiques avec
d’autres plates-formes d’orientation, qui, sans
forcément étre strictement labellisées, part-
agent néanmoins leurs valeurs fondamentales
d’empowerment des personnes. Tel est juste-
ment le cas dans QUADEC, ou sont associés des
modeles de services aux usagers proches sur le
plan des valeurs, mais différents dans les modes
de présence sur leurs territoires, associant des
réseaux de permanences locales (permanences
dans des lieux publics comme des bibliothéques,
des marchés, des mosquées a Vienne) ou des ré-
seaux de centres de proximité (« learning shops »
a Berlin) et le réseau des Cités des métiers.



1.3 Person and the EU Programme

Carmen Heidenwolf

Within the spectrum of the European education
programmes, the “Grundtvig” programme is ai-
med at both adults as well as adult education in-
stitutions. The Grundtvig Learning Partnership
is one form of co-operation. It is formed by at
least three partners working together on one to-
pic over a period of two years. Education coordi-
nators, teachers and learners are all involved in
these projects that are centered around an inten-
sive exchange of ideas, methods and concepts.

The name of this adult education programme
by the European Union reminds of the Dane Ni-
kolai Frederik Severin Grundtvig. He was a man
of many talents who not only worked as a writer,
historian and as a priest, but also as a teacher
and a politician. He opened up the world’s first
adult education centre in Denmark in 1844 and
is therefore regarded as the founder of the adult
education centre movement.

Sources:
http://ec.europa.eu/education/lifelong-learning-programme/
doc86_en.htm

http://ec.europa.eu/education/grundtvig/doc878_en.htm

http://en.wikipedia.org/wiki/Nikolaj_Frederik_Severin_
Grundtvig
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1.3 Person and the EU Programme

Carmen Heidenwolf

In der Familie der europidischen Bildungspro-
gramme richtet sich das Programm ,,Grundtvig®
sowohl an erwachsene Personen als auch an
Einrichtungen der Erwachsenenbildung. Eine
Form der Zusammenarbeit ist die Grundtvig
Lernpartnerschaft. Diese wird aus mindestens
drei PartnernInnen gebildet, welche gemeinsam
an einem Thema iiber zwei Jahre hinweg arbei-
ten. Sowohl BildungsplanerInnen als auch Leh-
rende und Lernende sind in das Projekt invol-
viert wobei der intensive Austausch von Ideen,
Methoden und Konzepten im Mittelpunkt steht.

Namensgebend fiir das Erwachsenenbil-
dungs-Programm der Europidischen Union ist
der Dédne Nikolai Frederik Severin Grundtvig.
Grundtvig war ein vielseitiger Mann, der nicht
nur als Schriftsteller, Historiker und Pfarrer ta-
tig war, sondern auch als Pidagoge und Politiker.
Er eroffnete die erste Volkshochschule der Welt
im Jahre 1844 in Didnemark und gilt somit als
der Griinder der Volkshochschulbewegung.

Quellen:
http://ec.europa.eu/education/lifelong-learning-programme/
doc86_en.htm

http://ec.europa.eu/education/grundtvig/doc878_en.htm

http://en.wikipedia.org/wiki/Nikolaj_Frederik_Severin_
Grundtvig
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2.1 Professionalization of educational and career guidance

Gerhard Bisovsky

High-quality educational and career guidance
plays a key role in supporting life-long learning,
career development and the achievement of per-
sonal goals. All across Europe life-long guidance
receives a great deal of attention. After all, it
is about establishing a coherent and holistic
guidance system. This system is designed to be
accessible for all people across their entire life-
span. Such a system cannot be realised by one
provider or one organisational body alone. It re-
quires co-operations, partnerships and networks
on the local and regional levels as well as on the
national and European levels.

Today educational and career guides have to
deal with very different people and target groups
having very diverse requirements. The interven-
tion strategies range from supporting self-help
to very personal forms of support. Educational
and career guidance is really built around the
idea of providing orientation about competences.
This applies to both educational and career gui-
des as well as to citizens who would like to be
supported in their career self-management com-
petences. Educational and career guides meet
new challenges in accrediting and evaluating
the results of non-formal and informal learning
processes as well as in accrediting prior lear-
ning and experiential learning.

Well-trained educational and career guides
who keep practising continuing education for
themselves play a central role in achieving the-
se goals. The systems in European countries are
very different. About two thirds of the countries
offer specialised training on an academic level.
In addition there is a large number of further
education programmes available in the private
and the public sector. After all, the guides have
valuable practical skills that should be further
improved according to the new requirements.

The examples in the following chapter will show
how the topic of professionalization is handled
in the cities of Berlin, Paris and Vienna, and they
will provide insight into the systems in place in
different countries.

> Compare CEDEFOP (2009): Professionalising career guidance. Practitioner competences and qualification routes in Europe.
Online: www.cedefop.europa.eu/EN/Files/5195_en.pdf (2011-08-30)
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2.2 Educational Demand Specifications in Viennese Educational

and Career Guidance'
Christine Reidl, Trude Hausegger

Results of an online survey
Introduction

In principle, “educational guidance” is an open
occupational field. There is no “classic job pro-
file” that would provide orientation. Apart from
a defined job profile, an overview of organisa-
tions and contexts in which various forms of
career guidance are offered are also missing. A
two-stage online survey was to be conducted
in order to gain a first overview to be used as a
basis for useful further education offers in this
field of activity and to draft concepts for its dif-
ferent segments. This was designed to deliver
the information required to identify qualification
demand and the development of suitable qua-
lification offers in the field of educational and
career guidance.

The purpose of the survey was to provide an
overview of existing qualification demand spe-
cifications in the field of educational and career
guidance in the area of Vienna, from the perspec-
tive of executives working in this field as well as
educational and career guides. This paper offers
an extract of the most important results. At first,
the design of the survey is described in brief
(chapter no. 2). Following that, the results with
regard to educational and career guidance offers
(chapter no. 3) and the further education offers
for educational and career guides (chapter no. 4)
are presented. The last chapter provides an out-
look as well as a summary.

Data collection design

After a preparatory workshop with experts from
different fields of occupational and educatio-
nal guidance, two surveys were conducted with
Viennese organisations
guidance:

offering educational

* Online survey of 42 executives between
2/02/2010 and 03/03/2010;

* Online survey of 64 educational guides bet-
ween 21/04/2010 and 11/05/2010. Six questi-
onnaires had to be excluded, because they
were less than 50% filled in. 58 question-
naires were accepted for further analysis.

Executives and educational guides could - but
did not necessarily have to — be employed by the
same organisation.

By using questions with similar or slightly
modified wording in both surveys it was possible
to compare valuations and perceptions of both
groups of persons in connection with future
further education demand, and it provided infor-
mation on predominant standpoints of executi-
ves and guides regarding content, methods and
structures.

Educational and career guidance offers

Both executives as well as educational and care-
er guides emphasised a high level of diversity in
reference to content (see figure no. 1).

"' This study was conducted by Prospect Unternehmensberatung (http://www.pro-spect.at/). The contract had been awarded
by the Wiener Volkshochschulen GmbH within the framework of the ESF project “Educational Guidance in Vienna”
(http://www.bildungsberatung-wien.at/). The project has been supported with funds by the European Social Fund and the

Federal Ministry for Education, Arts and Culture.


http://www.pro-spect.at
http://www.bildungsberatung-wien.at

Professionalization in guidance and counselling

Figure no. 1: Educational and career guidance offers available at the respondents’ organisations

0 i =
ove G 1 g ey e 5
Assessment 10%— 249%
Clearing —36% 57%
suitability diagnostics, practical test, identification of skills 29%— 62%
learning weakness analysis, learning guidance 19%_ 62%
information offered on our website —55% 64%
support for job applications —45% 67%
career planning, biographical work * 74%
organisation of information events —50% 76%
detailed educational and, or career guidance —67% 86%

Source: Own analysis on the basis of the collected data

The practical significance of educational and  Settings of educational and career quidance

career guidance offers in the organisations’ pro- The settings listed in the online questionnaires

gramme portfolios is generally valued higher by are also quoted more often by executives — as

executives than by guides. offers by their organisations — than by educatio-
nal and career guides, based on their practical
professional experience. However, the ranking
of settings according to citing frequency is simi-
lar for both groups of respondents. Face-to-face
guidance is offered most frequently, but 55% of
executives and 40% of educational and career
guides also report e.g. about online guidance of-
fers (see figures no. 2).

Abbildung 2: Settings der Bildungs- und Berufsberatung

0 ides: i =
over S 151 e et
Job orientation courses, workshops * 45%
Outreach face-to-face guidance 22%_ 550,
Online gUidanCe N 55
GIOUP QUIGANCE p—— N 7 1%
O e ——— P

FaC 10 e G0N e 56

Source: Own analysis on the basis of the collected data

36



Professionalization in guidance and counselling

The most important topics of educational

and career guidance

In the view of the surveyed guides, topics such
as subsidies, further vocational education as
well as job decisions and job-market related is-
sues play central roles in guidance interviews.
The latter is also cited most often by executives.
Only in their opinion, catching up on school
qualifications and graduation programmes for
adults who have already entered the job mar-
ket are of slightly higher value than questions
of further vocational education and subsidies
(see figure no. 3).

Figure no. 3: The five most important topics of our / my educational and career guidance programme

Othel om0 504 Career guides (n=58)
M Executives (n=42)
Internationality (mobility, recognition, ... )  — 23%: 450,

Questions on 10aMING el 3606

B U0 e 360%

School and university 17%_ 43%
Identification of skills * 50%
FInaNCial SUP DO e —— 6% 50,
Vocational further education _59% 520
Graduation programmes for working people * 550,
Catching up on school qualifications —48% 62%
Job decisions and job market —56% 74%

Source: Own analysis on the basis of the collected data
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Target groups

The target group of educational and career
guidance mentioned most often includes wo-
men/girls, young people/young adults (15 to
25 years of age), people with migration back-
grounds as well as people with graduation from
compulsory education at most (see figure no. 4).
The importance of people with certain health
restrictions or handicaps as well as students is
ranked higher by executives, while guides find
older employees and employees in general to be
of greater significance.

Figure no. 4: Target groups of educational and career guidance

older employees (age 45+) 24% 00 Careergmdes very frequent or frequent (n=58)
I B Executives very frequent or frequent (n=42)

Handicapped persons 10%— 24%
University students & 27%
Older job-seekers (age 45+) —33% 36%

Employees (25-45)  p— 36%

Young people up to 15 years of age 14%_ 36%
Persons with health-related limitations 17%_ 41%
Job seekers (25:45)  p—— 57%
Persons only having compulsory school grades or lower —57% 67%
Persons with migration backgrounds —66% 69%
Young people / young adults (15-25) —60% 76%

Women/ girls  p——————— i 5300

Source: Own analysis on the basis of the collected data
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Further education offers for educational
and career guidesn

Zufriedenheit mit dem bestehenden
Weiterbildungsangebot

69% of all surveyed executives and 79% of all
surveyed guides indicate that they are, all in all,
very or rather satisfied with the current further
education offers for educational and career gui-
des. The rest of the respondents replied that they
were rather dissatisfied.

Executives and guides surveyed most fre-
quently expressed interest in further education
programmes on how to provide guidance for
persons with migration backgrounds, women
and girls, young people and educationally disad-
vantaged persons (see figures no. 5).
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Figure no. 5: Further education offers to acquire target-group specific know-how rated according to field

of interest of executives

B P with migration backgrounds
Women / girls [ P with health-related limitations
Young people Handicapped persons

B tducationally disadvantaged persons [l Older persons

offer is interesting / useful

85%
81%
S 5%
51%

From the perspective of surveyed executives, n=41

67%
62%
S L
38%

From the perspective of career guides, n=58

offer not interesting / useful

7%

10%

9%
29%
From the perspective of surveyed executives, n=41
B 3%
3%

10%

S 24w
22%

From the perspective of career guides, n=58

Source: Own analysis on the basis of the collected data
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Demand for development & consolidation

of programmes

Apart from their interest in further education pro-
grammes, educational and career guides were
also asked in the survey whether they have ac-
cess to sufficient and suitable further education
offers. It turned out that relevant and/or higher-
quality offers on how to provide guidance for
educationally disadvantaged persons as well as
persons with migration backgrounds might meet
with a certain level of demand (see figures no. 6).

Figure no. 6: Missing or insufficiently suitable target-group specific further education programmes

for educational guides

Target-group specific topics: Interesting for further education, offer insufficient

Educationally disadvantaged persons

Educational and career guides (n=58)
B Executives (n=41)

0,
I G 1,

P with migration backgrounds  p——— 54,5%
P. with health-related limitations ﬂm’ 42,9%
Older PErsons  —— /2,97

Women/ girls  p—— 31%
Young people  p— 28,6%

Handicapped persons

0,
il 25, 6%

Source: Own analysis on the basis of the collected data

The next step was that executives and educatio-
nal guides were presented a list of professionally
relevant contents. Respondents were asked whe-
ther or not the listed contents found response
as interesting/helpful further education topics.
Figure no. 7 shows that the interests of executi-
ves and educational guides are partly congruent,
but may differ on certain other areas. It can be
presumed that executive respondents strongly
referred to specific areas of competence reques-
ted e.g. in tendering processes, such as diversity,
gender or job market knowledge. For example:
if they attributed a high level of importance to

41

the knowledge on available further education
programmes or co-operating institutions, they
also mentioned the core tasks of educational in-
stitutions.

Educational guides, on the other hand, see-
med to refer more to their practical experiences
and prefer topics such as knowledge on current
trends regarding job applications, the organisa-
tion of excursions and traineeship approaches
as well as individual education funding and le-
gal issues.
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Figure no. 7: Requested special topics from the perspective of the respondents

Interesting / helpful further education topic for surveyed guides (n=58)
B Interesting / helpful further education topic for surveyed executives (n=42)

Diversity p——— 885" g9
FUTth T UGt O PrOgIaMIMIeS 88% (o,
Job-market knowledge  ——— ——————— 865 s0m0
Gender o ——— S 410
(LS ) N U N ——— 9% 64%
EUCatiONal oAy 79%: ¢y
L e 7306
UM Ot Prey N 0N 4% <o,
AUt edUCAtION —— 745 6006

Individual education funding
Basic education

Know-how on applications
Internship approaches

of trial apprenticeships

Organisation of excursions

0,
—71/0 72%

71%

N 60%

0
e 760
0
——— I 72

0
50% 50%

0
—— 70

Source: Own analysis on the basis of the collected data

This point was differentiated further and it was
asked whether the offered further education
would actually meet the listed fields of interest.
Figure no. 8 provides this information.
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Figure no. 8: Interesting further education topics with an insufficient availability of programmes

Diversity —consideration of cultural backgrounds
in educ. & career guidance

Information on co-operating institutions
Legal expert information

Job-market relevant expert information
Burn-out prevention

Information on internship approaches

Organisation of excursions

Educational and career guides (n=58)
Il Executives (n=41)

———— I 5 5%

—————l 52,

—517% 52,4%

———ll 52,

——— N (7,5
46,6%

e 45,2%
0
—a N 33,30

Individual education funding oy 48,3% 33,3%
Organisation of trial apprenticeships & 31,0%

Gender-specific expert information & 28,6%

Information on educational leaves ey 37,9% 28,6%
Information on basic education & 26,2%

Information on further education programmes 36,2% 23,8%
Current trends in the field of application ﬂ 14,3%

Information on adult education 24,1% 11,9%

Source: Own analysis on the basis of the collected data

Topics for further vocational education rated as
interesting yet in need of improvement by exe-
cutives included such fields as diversity, job-
market relevant and legal expert information,
information on co-operating institutions and
burn-out prevention. However, figure no. 9 also
shows that about 30% of executive respondents
rated the availability of programmes as sufficient
for the two first mentioned topics. This discre-
pancy could be influenced by a different level of
information within the group of executives.

It appears that - from the executives’ point
of view - the availability of programmes on the
organisation of traineeship approaches and ex-
cursions was regarded as hardly suitable. The
group of respondents requesting these topics
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is smaller, but only very few actually rated the
available programmes as sufficient or suitable.

Available further education and information
programmes on the topics of educational leaves,
gender, basic education, further education, ap-
plication and adult education were rated as suf-
ficient and well-covered in terms of content by
most executives.
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Educational and career guides most often rated
the available further education programmes on
legal expert information as useful yet insufficient,
followed by information on individual education
funding, job-market relevant expert information
and information on co-operating institutions and
traineeship approaches. The stronger practical
focus of the guides also became apparent in sub-
sequent mentions of the topics of diversity and
information on educational leaves.

A difference in the level of information also
seems to apply to the group of guides, because
the numbers of “sufficient” and “insufficient” ra-
tings regarding e.g. the topics of diversity and

educational leave are almost equal. As regards
the topic of diversity, specific personal interest
might play a certain role as well.

According to the guides, there seems to be a
lack of information on available, suitable pro-
grammes for the topics further education and
burn-out prevention: these are two more areas
where “sufficient” and “insufficient” ratings are
almost equally high.

Figure no. 9: Interesting further education topics with a sufficient availability of programmes

Educational and career guides (n=58)
M Executives (n=42)

Information on further education programmes
Information on adult education

Current trends in the field of application
Gender-specific expert information
Information on educational leaves
Information on basic education

Individual education funding

Diversity - consideration of cultural backgrounds
in educ. & career guidance

Job-market relevant expert information
Information on co-operating institutions
Burn-out prevention

Legal expert information

Organisation of trial apprenticeships
Information on internship approaches

Organisation of excursions

——— N 3
———l G 1,90
—— I 5,5
—— N 52,
—— I 50,0
———ll 45,20
I 35,10
ﬁsm% 33,3%
—— I 33,3
e N 26,2%
345% oo,
e N 23,5%
——— 19,0%
il 14,30%

15,5%

mmn  11,9%

Source: Own analysis on the basis of the collected data
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Subsequently an assessment was given on the
demand for further education programmes on
developing special guidance skills.

Figure no. 10: Interesting further education topics on developing guidance skills

with insufficient availability of programmes

Educational and career guides (n=58)
B Executives (n=41)

Methods of culturally sensitive QUITINCE o —— ————el 6O,0%
E-COUNSEling o S 5,500
How to handle difficult clients ﬂ 47,5%

Clarification of orders
Gender-sensitive didactics
Client-focussed approaches
Systemic approaches
Guidance over the phone

Conducting interviews

0
——l 33,3

0
—l I 33,30

0
31.0% 5 g4,

0
32BN 51,400

0
32.8%" 16 70,

0
25:9%° 11,90

Source: Own analysis on the basis of the collected data

Both executives and guides most often rated me-
thods of culturally sensitive guidance as interes-
ting and/or useful, while the available program-
mes were rated as insufficient.

More than half of the executives saw a de-
mand for qualification in the area of e-counsel-
ling and missed suitable further education pro-
grammes. In comparison with that, guides rarely
rated e-counselling as useful further education
topic. On the other hand the guides also pointed
out the need for an improvement of qualification
programmes on this topic, since the currently
available programmes are only rated as suffici-
ent by very few executives and guides (see figure
no. 11).

The third most frequent qualification demand
mentioned by executives was the issue of how to
deal with difficult clients. Executives rated the
current further education programmes as in-
sufficient (second most frequently mentioned by
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guides). However, this perceived demand is in
contrast to about 40% of the questioned groups
who rated the available programmes as suffici-
ent. Unequal levels of information or very speci-
fic requirements in handling special problematic
target groups could explain this discrepancy.
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Figure no. 11: Interesting further education topics on developing guidance skills with sufficient availabi-

lity of programmes

Conducting interviews

Systemic approaches

Client-focussed approaches
Gender-sensitive didactics

Guidance over the phone

How to handle difficult clients
Clarification of orders
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Source: Own analysis on the basis of the collected data
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Suggestions for the improvement of available further
education programmes

Executives and educational guides formu-
late the below-summarised suggestions for
improvement:

Table no 1: Suggestions for the improvement of available further education programmes

Executives

Bildungsberaterinnen

Improving access to information,
content or tools
(e.g. legal information, new programmes, etc.)

Updated information on available funding inclu-
ding training programmes

Competent support programmes for planning,
organisation and implementation of further
education events

Shorter and more compact programmes
to facilitate compatibility of job and participati-
on in further education/ training courses

Improving coordination of existing educational
and career guide programmes (avoiding parallel
efforts, offering academic educational and care-
er guide training programmes)

Eliminating parallel efforts - programmes not
including modules for group dynamics,
conducting interviews, etc. if guidance skills are
already available, or recognition of such skills

Improving the quality of programme content by
way of certifications

Improving programme content,
e.g. in the area of intercultural action

Further education programmes for employees
with many years of professional experience by
presenters with a high level of skills and practi-
cal relevance.

Programmes qualifying quides for handling
private problems of clients.

Improvements in the field of resources

Supporting participation in further education
by employer - granting leaves

Source: Own analysis on the basis of the collected data
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establishment of peer groups on specific topics
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Conclusions and outlook

Current and future challenges for educational and
career guidance

Educational guides and executives see similar
challenges that educational and career guidance
is facing.

From their point of view, more and more
clients will be affected by unemployment or re-
curring jobless periods. Precarious employment,
perforated gainful employment careers and
working poor are terms mentioned here as well.
Educational and career guidance will increasin-

gly attend to clients who cannot be integrated
into the job market any more.
Crisis intervention as well as working with

“difficult” target groups (educationally disadvan-

taged, persons with health-related limitations,
mentally unstable persons, young people who
are school drop-outs, migrants, etc.) will be in-
creasingly in demand.

The expectations to offers in educational and ca-
reer guidance in the view of the respondents are
as follows:

Table no. 2: Future expectations regarding educational and career guidance

Executives

Career quides

Providing not only information but also
orientation and support

Crisis intervention offers, support in handling
unemployment or entrance in the job market
(for young people) and for persons having
difficulties in this regard

Qualification and/or looking for alternatives
for lower-qualified persons; creating niche-jobs

Resource orientation

Conveying purpose&meaning of life

Enabling job re-orientation and opening new
(future) perspectives

Promoting personal initiative and motivation
for education

Supporting educationally disadvantaged
persons in selecting suitable further
education programmes

Working with forms of learning suitable
for educationally disadvantaged persons

Source: Own analysis on the basis of the collected data
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Prerequisites for implementing programmes reques-
ted in future

In order to respond appropriately to the predic-
ted developments, the following conditions were
mentioned:

Table no. 3: Prerequisites for implementing programmes requested in future

Executives Career quides

Permanent knowledge updates on central topics
of job market, education and further education Application of a holistic guidance approach
(programmes)

Permeability of education systems and job bran-
ches, clarification of recognition issues and the Accompanying educational and career guidance
valorisation of education and further education for educationally disadvantaged persons

programmes (nationally and internationally)

Implementation of individual suitability Creation of education projects for young people

analyses

Skills of guides in handling aggression Free programmes in the field of basic education
and depression when working with groups and school graduation programmes for adults
Mother-tongue or English career guidance Affordable course programmes

Appropriate financial support Easily accessible funding programmes

Development of new professions,
Clear profile of quidance programmes offers for vocational re-training,
flexible working hour models

Research on guidance and quality assurance

Financial and time-related securing measures
for quides beyond short-term project structures

Source: Own analysis on the basis of the collected data
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Executive Summary

Data collection design

In spring 2010 two online surveys were conduc-
ted by Viennese organisations offering educatio-
nal guidance. 42 executives and 58 educational
guides filled in slightly different questionnaires.
This allowed a comparative analysis of their
answering behaviour.#

Educational and career guidance offers

Both executives as well as educational and ca-
reer guides emphasise a great variety of diffe-
rent contents offered. Their actual significance
within the offer portfolio of the organisations,
however, is often ranked differently by executi-
ves compared to guides.

When asked about the settings in educational
and career guidance, face-to-face sessions are
referred to most often. However, 55% of executi-
ves and 42% of educational and career guides e.g.
also report on online guidance offers.

In the view of the surveyed guides, topics
such as “financial support”, “vocational further
education” as well as “job decisions and the job
market” play central roles in counselling sessi-
ons. In this context, the latter is also mentioned
most often by surveyed executives, followed by
topics such as catching up on school qualifica-
tions and graduation programmes for adults
who have already entered the job market. The
target group of educational and career guidance
mentioned most often includes women/girls,
youth, people with migration backgrounds
as well as people with graduation from com-
pulsory education at most. The importance of
people with certain health restrictions or han-
dicaps as well as university students is ranked
higher by executives, while guides find older
employees and employees in general to be of
greater significance.

Current satisfaction with the further education offer
for career and educational guides

69% of all surveyed executives and 79% of all sur-
veyed guides indicate that they are, all in all, very
or rather satisfied with the current further edu-
cation offer for educational and career guides.
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Interest in target-group specific further

education offers

The target groups for educational and career
guidance most frequently mentioned by the res-
pondents were women/girls, youth/young adults
(15 to 25 years), people with migration back-
grounds as well as people with graduation from
compulsory education at most. The expressed
interest and demand in further education reflect
this reality.

Interest in further education with regard

to special topics

Executives most often rank diversity, job-market
relevant as well as specific legal information as
interesting yet topics that need to be improved.
Again, we see different levels of information or
interest for the two mentioned areas. A consi-
derable number of respondents ranked the rele-
vant offer situation as sufficient and appropriate.

Educational and career guides also requested
better further education offers regarding speci-
fic job-market relevant information, but they are
also interested in information on cooperation in-
stitutions and access to internships.

Other topics listed as useful yet insufficient
by guides refer to diversity and educational lea-
ves. This is another area where different levels
of information seem to exist, or strong differen-
ces of interest within the group of respondents,
because almost as many ranked the available
offers as sufficient as others ranked them to be
insufficient.

Further education interests with regard to the deve-
lopment of quidance competence

Both groups of respondents most often men-
tioned a demand for an improved offer in the
field of culture-sensitive counselling methods.
Both groups also frequently mention the issue of
handling difficult clients, even if many this topic
as sufficiently covered.

In addition, executives rank further education
offers in the field of e-consulting and task clari-
fication as interesting, while educational guides
focus on system-based and phone counselling.



Suggestions for improvements by executives and
educational and career guides

Executives and educational guides formu-
lated thebelow-summarised suggestions for
improvement:

Executives

Professionalization in guidance and counselling

Educational guides

Improving access to information,
content or tools
(e.g. legal information, new programmes, etc.)

Updated information on available funding inclu-
ding training programmes

Competent support programmes for planning,
organisation and implementation of further
education events

Shorter and more compact programmes
to facilitate compatibility of job and participati-
on in further education/ training courses

Improving coordination of existing educational
and career guide programmes (avoiding parallel
efforts, offering academic educational and care-
er guide training programmes)

Eliminating parallel efforts - programmes not
including modules for group dynamics,
conducting interviews, etc. if guidance skills are
already available, or recognition of such skills

Improving the quality of programme content by
way of certifications

Improving programme content,
e.g. in the area of intercultural action

Further education programmes for employees
with many years of professional experience by
presenters with a high level of skills and practi-
cal relevance.

Programmes qualifying quides for handling
private problems of clients.

Improvements in the field of resources

Supporting participation in further education
by employer - granting leaves

Source: Own analysis on the basis of the collected data
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Educational guides and executives see similar
challenges that educational and career guidance
is facing. The expectations to offers in educatio-
nal and career guidance in the view of the res-
pondents are as follows:

Executives

Educational guides

Providing not only information but also
orientation and support

Crisis intervention offers, support in handling
unemployment or entrance in the job market
(for young people) and for persons having

difficulties in this regard

Qualification and/or looking for alternatives

e A . - Resource orientation
for lower-qualified persons; creating niche-jobs

Enabling job re-orientation and opening new

Conveying purposeameaning of life (future) perspectives

Supporting educationally disadvantaged
persons in selecting suitable further
education programmes

Promoting personal initiative and motivation
for education

Working with forms of learning suitable
for educationally disadvantaged persons

Source: Own analysis on the basis of the collected data
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In order to respond appropriately to the predic-
ted developments, the following conditions were

mentioned:

Fuhrungskrafte
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Bildungsberaterinnen

Permanent knowledge updates on central topics
of job market, education and further education
(programmes)

Application of a holistic guidance approach

Permeability of education systems and job bran-
ches, clarification of recognition issues and the
valorisation of education and further education
programmes (nationally and internationally)

Accompanying educational and career guidance
for educationally disadvantaged persons

Implementation of individual suitability
analyses

Creation of education projects for young people

Skills of quides in handling aggression
and depression when working with groups

Free programmes in the field of basic education
and school graduation programmes for adults

Mother-tongue or English career guidance

Affordable course programmes

Appropriate financial support

Easily accessible funding programmes

Clear profile of quidance programmes

Development of new professions,
offers for vocational re-training,
flexible working hour models

Research on guidance and quality assurance

Financial and time-related securing measures
for quides beyond short-term project structures

Source: Own analysis on the basis of the collected data
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2.2 Bildungsbedarfe in der Wiener Bildungs- und Berufsberatung’

Christine Reidl, Trude Hausegger
Ergebnisse einer Online-Befragung

Einleitung
»,Bildungsberatung® ist grundsétzlich ein offenes
Berufsfeld. Ein ,,klassisches Berufshild*, das Ori-
entierung bieten konnte, fehlt. Neben einem Be-
rufsbild fehlt auch ein Uberblick iiber Organisa-
tionen und Kontexte, in denen (unterschiedliche
Formen von) Berufsberatung angeboten werden.
Um einen ersten Uberblick zu erhalten und da-
rauf aufbauend sinnvolle Weiterbildungsange-
bote fiir dieses Tétigkeitsfeld bzw. seine unter-
schiedlichen Segmente konzipieren zu kénnen,
sollte eine zweistufige Online-Befragung durch-
gefiihrt werden. Die auf diese Weise erhaltenen
Informationen, dienen als Grundlage fiir die
Identifizierung des Qualifikationsbedarfs und
die Entwicklung geeigneter Qualifizierungsan-
gebote im Bereich Bildungs- und Berufsberatung.
Zielsetzung der Untersuchung ist es, Uber-
blickswissen zu bestehenden Qualifizierungs-
bedarfen in der Bildungs- und Berufsberatung
im Raum Wien aus der Perspektive von in die-
sem Bereich titigen Fithrungskriften sowie Bil-
dungs- und BerufsberaterInnen zu geben. Der
vorliegende Aufsatz bietet einen Auszug aus den
wichtigsten Ergebnissen. Zunichst wird der Er-
hebungsdesign kurz beschrieben (2. Abschnitt).
Im Anschluss werden die Ergebnisse in Bezug
auf die Angebote an Bildungs- und Berufsbera-
tung (3. Abschnitt) und die Weiterbildungsan-
gebote fiir Bildungs- und BerufsberaterInnen (4.
Abschnitt) vorgestellt. Die letzten Abschnitte bie-
ten einen Ausblick und eine Zusammenfassung.

Erhebungsdesign

Nach einem Vorbereitungsworkshop mit Ex-
pertinnen aus unterschiedlichen Bereichen der
Berufs- und Bildungsberatung fanden zwei Er-
hebungen bei Wiener Organisationen, die Bil-
dungsberatung anbieten, statt:

* Onlinebefragung von 42 Fiihrungskriften
zwischen 12.02.2010 und 03.03.2010,

* Onlinebefragung von 64 Bildungsberater-
Inen zwischen 21.04.2010 und 11.05.2010.
Sechs Fragebdgen mussten ausgeschlossen
werden, da diese zu weniger als 50 %
ausgefiillt wurden. Zur Auswertung kamen
58 Fragebogen.

Fihrungskrifte und BildungsberaterInnen koén-
nen, miissen aber nicht, in derselben Organisati-
on beschiftigt sein.

Die Verwendung von gleichlautenden oder
nur leicht verdnderten Fragestellungen in bei-
den Erhebungen ermoglicht einen Vergleich der
Einschitzungen und Sichtweisen der beiden
Personengruppen im Zusammenhang mit zu-
kinftigen Weiterbildungsbedarfen und bieten
Informationen zur jeweils vorherrschenden in-
haltlichen und methodisch-strukturellen Veror-
tung der Fiihrungskrifte und BeraterInnen.

Angebote an Bildungs- und Berufsberatung

Die unterschiedlichen inhaltlichen Angebote

Sowohl Fiihrungskrifte als auch Bildungs- und
BerufsberaterInnen betonen eine hohe Vielfalt
unterschiedlicher inhaltlicher Angebote (siehe
Abbildung 1).

" Diese Studie wurde von Prospect Unternehmensberatung durchgefiihrt (http://www.pro-spect.at).

Die Auftragsvergabe fand im Rahmen des ESF-Projekts ,,Bildungsberatung in Wien (http://www.bildungsberatung-wien.at)
durch Die Wiener Volkshochschulen GmbH statt. Das Projekt wird aus Mitteln des Européischen Sozialfonds und

des Bundesministeriums fiir Unterricht, Kunst und Kultur gefordert.


http://www.pro-spect.at
http://www.bildungsberatung-wien.at
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Abbildung 1: Bildungs- und Berufsberatungsangebote der Organisationen der Befragten

Anderes

Assessment

Clearing

Eignungsdiagnostik, Praxistest, Kompetenzfestellung
Lernschwdachenanalyse, Lernberatung
Inforamtionsangebote auf unserer Website
Bewerbungsunterstitzung

Laufbahnplanung, Biographiearbeit

Organisation von Informationsveranstaltung

Ausfuhrliche Bildungs- und oder Berufsberatung

Die konkrete Bedeutung der Bildungs- und Be-
im  Angebotsportfolio
der Organisationen wird von Fiihrungskriften
jedoch durchwegs hoher eingestuft als von den

rufsberatungsangebote

Beraterlnnen.

FB: wird von mir angeboten (n=58)
B FK: wird von uns angeboten (n=42)

ol 10%
el 2%
——r 57
— '

s [l
—— 7
——— N 7
——r 7/
——— N 7
e S0

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten

Settings der Bildungs- und Berufsberatung

Auch die im Online-Fragebogen aufgelisteten Set-
tings werden von den befragten Fiuhrungskraf-
ten - als Angebote ihrer Organisation haufiger
angegeben als von Bildungs- und Berufsberate-
rInnen, die von ihrer personlichen Berufspraxis
ausgehen. Die Reihung der Settings nach Héu-
figkeit der Nennung fillt allerdings fiir beide Be-
fragtengruppen édhnlich aus. Personliche Bera-
tungen werden am héufigsten angeboten, aber
55% der Fiihrungskrifte und 40% der Bildungs-
und BerufsberaterInnen berichten beispielswei-
se auch von Online-Beratungsangeboten (siehe
Abbildung 2).

Abbildung 2: Settings der Bildungs- und Berufsberatung

Anderes

Berufsorientierungskurse, - workeshops
Aufsuchende "face to face" Beratung
Online-Beratung

Gruppenberatung

Telefonische Beratung

"face to face" Beratung

BB: wird von mir angeboten (n=58)

5%
Sl 5%
B FK: wird von uns angeboten (n=42)
24%
e B /5%
0
e S 550
0,
——r 50
0
——— N 710
0
e ¢V
0
—85/0 86%

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten
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Die wichtigsten Themen

der Bildungs- und Berufsberatung

Zentralen Stellenwert in der Beratung haben
aus Sicht der befragten BeraterInnen Foérderun-
gen, Berufliche Weiterbildung sowie Berufsent-
scheidungen und arbeitsmarktbezogene Fragen.
Letzteres wird auch von den Fuhrungskréften
am héaufigsten genannte, allerdings haben aus
deren Perspektive das Nachholen von Abschliis-
sen und der zweite Bildungsweg einen gering-
fligig hoheren Stellenwert als Fragen der be-
ruflichen Weiterbildung und Foérderungsfragen
(siehe Abbildung 3).

Abbildung 3: Die funf wichtigsten Themen in unserer / meiner Bildungs- und Berufsberatung

Anderes 14% 506 Bildungsberaterlnnen (n=58)
B rihrungskrafte (n=42)
Internationales (Mobilitét, Anerkennung, ...) [— 23% 12%
Fragen des Lernens —31% 36%
BasishilduN  p—————— . 3600
Schule und Hochschule 17%_ 43%
Kompetenzerfassung * 50%
Finanzielle Forderungen o 6% 50,
Berufliche Weiterbildung o 9% 55,
2.8ldungswel  p——— 55

Nachholen von Abschlissen —48% 62%

Berufsentscheidung und Arbeitsmarkt —56% 74%

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten
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Zielgruppen

Am héaufigsten als Zielgruppen von Bildungs-
und Berufsberatung genannt werden Frauen / Méad-
chen, Jugendliche/junge Erwachsene (15bis25
Jahre), Personen mit Migrationshintergrund
sowie Personen mit maximal Pflichtschulab-
schluss (siehe Abbildung 4). Die Bedeutung von
Personen mit gesundheitlichen Einschriankun-
gen oder mit Behinderung sowie von Studieren-
den' wird von den Fiihrungskriften, jene von
dlteren Beschiéftigten bzw. Beschiftigten im All-
gemeinen von BeraterInnen hoher bewertet.

Abbildung 4: Zielgruppen der Bildungs- und Berufsberatung

Altere Beschaftigte (Alter 45+)  p—2 " 17%

Personen mit Behinderung 10%— 24%
Studierende  p——— 27%
Altere Arbeitsuchende (Alter 45 +) —33% 36%

BB: sehr haufig bis haufig (n=58)
B FK: sehr héufig bis haufig (n=42)

Beschaftigte (Alter 25 bis 45)  p— 3600
Jugendliche bis 15 Jahre  —— 360
Personen mit gesundheitlichen Einschrankungen 17%_ 41%
Arbeitsuchende (Alter 25Dis45)  p——— 57
Personen, die max- iber 57% 0
einen Pflichtschulabschluss verfigen — I ——— ———— M 7
Personen mit Migrationshintergrund  p————l] 6
Jugendliche /junge Erwachsene (Alter 15bi525)  pu————— N 7 ¢

Frauen / MI0chen  p——— N 530

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten

! Bedarfe fiir die Unterstiitzung von Schiilerlnnen wurden im Rahmen der Erhebung nicht abgefragt.

57



Professionalization

Weiterbildungsangebot
fir Berufs- und Bildungsberaterinnen

Zufriedenheit mit dem bestehenden
Weiterbildungsangebot

69% der befragten Fithrungskrifte und 79% der
befragten BeraterInnen duBern sich alles in al-
lem sehr oder eher zufrieden tiber das derzeitige
Weiterbildungsangebot fiir Bildungs- und Be-
rufsberaterInnen. Der Rest der Befragten duBer-
te sich als eher unzufrieden.

Befragten Fiihrungskrifte und BeraterInnen
geben am hdaufigsten Interesse an Weiterbil-
dungsangeboten fiir die Beratung von Personen
mit Migrationshintergrund, Frauen und Mad-
chen, Jugendlichen und bildungsfernen Perso-
nen an (siehe Abbildung 5).
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Abbildung 5: Weiterbildungsangebote zum Erwerb zielgruppenspezifischen Know-hows
gereiht nach Interesse der Fihrungskrafte

B P mit Migrationshintergrund

Frauen /Madchen [ P mit gesundheitlichen Einschrankungen
Jugendliche Personen mit Behinderungen
B Bildungsferne Personen B Altere Personen

Angebot interessant / hilfreich

85%
81%
S 5%
51%

aus Sicht der befragten Fihrungskrafte, n=41

67%
62%
S L
38%

aus Sicht der befragten Beraterinnen, n=58

Angebot nicht interessant / hilfreich Keine Angabe
- 10%
7% 10%
10% 12%
S 2% S 1%
29% 21%
aus Sicht der befragten Fihrungskrafte, n=41 aus Sicht der befragten Fihrungskrafte, n=41
I 3% S 24%
3% 29%
10% 28%
24w S 35%
22% 40%

AL 31%
aus Sicht der befragten Beraterinnen, n=58 aus Sicht der befragten Beraterinnen, n=58

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten
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Entwicklung- bzw. Angebotsverdichtungsbedarf
Neben dem Interesse an Weiterbildungsangebo-
ten wurde auch nachgefragt, ob die Berufs- und
BildungsberaterInnen auf ausreichende und pas-
sende Weiterbildungsangebote zugreifen kénnen.
Dabei zeigt sich, dass einschléigige und/oder
qualitativ hochwertigere Angebote fiir die Bera-
tung bildungsferner Personen sowie von Perso-
nen mit Migrationshintergrund auf Nachfrage
stoffen konnten (siehe Abbildung 6).

Abbildung 6: Fehlende oder nicht ausreichend geeignete zielgruppenspezifische

Weiterbildungsangebote fiir Bildungsberaterinnen

Zielgruppenspezifische Angebote: Weiterbildung interessant, Angebot unzureichend

Bildungsferne Personen

Bildungs- und Berufsberaterinnen (n=58)
B rihrungskréfte (n=41)

0
—— 61,5

Personen mit Migrationshintergrund #‘131% 54,8%
Personen mit Gesundheitlichen Einschrankungen ﬂm’ 42,9%
Altere Personen & 42,9%
Frauen / Madchen —328% 31%
Jugendliche  p— 28,60

Personen mit Behinderungen

0
el 23,6

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten

In einem weiteren Schritt wurde Fiihrungs-
kréaften und BildungsberaterInnen eine Liste an
Fachinhalten vorgelegt. Die Befragten sollten
auch hier angeben, ob die genannten Fachinhal-
te als interessante/hilfreiche Weiterbildungsthe-
men Resonanz finden. Abbildung 7 zeigt, dass
sich die Interessen von Fiihrungskriften und
BildungsberaterInnen teilweise schneiden, teil-
weise aber auch unterschiedlich konturieren.
So ist zu vermuten, dass sich die befragten Fiih-
rungskrifte stark an den konkreten, beispiels-
weise in Ausschreibungs-verfahren nachgefrag-
ten Kompetenzbereichen wie etwa Diversity,
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Gender, Arbeitsmarktwissen orientieren. Wenn
sie etwa dem Wissen um Weiterbildungsange-
bote oder iiber Kooperationseinrichtungen hohe
Bedeutung geben, erwihnen sie auch die Kern-
aufgaben von Bildungsberatung.
BildungsberaterInnen dagegen scheinen stér-
ker von den praktischen Erfahrungen auszuge-
hen und préferieren Themen wie Wissen um ak-
tuelle Tendenzen in der Bewerbung, Gestaltung
von Exkursionen und Praktikumszugéinge sowie
Bildungsindiviualférderung und Rechtliches.
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Abbildung 7: Nachgefragte Fachthemen aus Sicht der Befragten

Angebot interessant / hilfreich aus Sicht der befragten Beraterinnen (n=58)
B Angebot interessant / hilfreich aus Sicht der befragten Fiihrungskréfte (n=42)

Diversity p—————————— 889 om0
WeiterDildUNgSange DOt o — 88%" (5o,
AT D I K IS O e — 86% o9,
Gender o ——— S 410
KOOPerat oS e NI NN 9% 64%
Bildungskaren:? e ———— 2% 620
RECNICNES s 7301
Bumoutprohylaxe p——————————— 7% o0,
ErWachs NNl dUNg 74%: 00

Bildungsindividualférderungen —71% 72%

B DU ey~ 6006
BewerbUNgSWISse! p——— I 76
Praktikumszugange  p——— 7

Gestaltung Schnupperpraktika _50% 50%
Gestaltung Exkursionen —45% 74%

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten

Auch hier wurde weiter differenziert und der
Frage nachgegangen, ob die angebotenen Wei-
terbildungen diesen genannten Interessen ent-
sprechen. Abbildung 8 gibt dartiiber Auskunft.
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Abbildung 8: Interessante Weiterbildungsthemen mit unzureichender Angebotslage

Diversity -
Beriicksichtigung kultureller Hintergriinde in der BB

Information zu Kooperationseinrichtungen
Rechtliche Fachinformationen
Arbeitsmarktrelevante Fachinformationen
Burnoutprohylaxe

Informationen Gber Praktikumszugange
Gestaltung von Exkursionen
Bildungsindividualférderungen

Gestaltung Schnupperpraktika
Genderspezifische Fachinformationen
Informationen zu Bildungskarenz
Information zu Basisbildung
Informationen zu Weiterbildungsangebote
Aktuelle Entwicklungen im Bereich Werbung

Informationen ber Erwachsenenbildung

aus Sicht der befragten Beraterinnen (n=58)
I aus Sicht der befragten Fithrungskréfte (n=41)

——— 5,5
—————l 52,
—517% 52,4%
———ll 52,
—— N (7,5

0
—466/0 45,2%

0
—a N 33,30

0,
] —— 33,3%

0
———] 31,00

0
el 25,6
0
_37’9 . 28,6%
0,
el 26,20

0
—— 2 23,80

0
— 1,3%

0
2419 11,905

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten

Interessant und verbesserungsbediirftig Wei- geben, dies wird zwar nur von einer kleineren

terbildungsangebote sehen Fiihrungskrifte in  Gruppe nachgefragt, allerdings stufen nur sehr

den Themenbereiche Diversity, arbeitsmarktre- wenige das vorhandene Angebot als ausreichend

levante und rechtliche Fachinformationen, In- und passend ein.

formationen zu Kooperationseinrichtungen und Ausreichende und auch inhaltlich passende
Burnoutprophylaxe. Allerdings ist Abbildung 9  Weiterbildungs- bzw. Informationsangebote aus
auch zu entnehmen, dass etwa 30% der befrag- Sicht eines Grofteils der Fiihrungskrifte liegen

ten Fiithrungskrifte die Angebotslage fiir die fiir die Themenbereiche Bildungskarenz, Gen-

beiden zuerst genannten Themen als ausrei- der, Basisbildung, Weiterbildung, Bewerbung

chend einstufen. Fur diese Diskrepanzen konnte  und Erwachsenenbildung vor.

ein unterschiedlicher Informationsstand inner-
halb der Gruppe der Fiihrungskrifte eine Rolle

spielen.

Wenig geeignete Angebote - aus Sicht der
Fihrungskrifte - diirfte es auch fiir die Gestal-
tung von Praktikumszugéingen und Exkursionen
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Bildungs- und BerufsberaterInnen stufen das
Weiterbildungsangebot an rechtlichen Fachin-
formationen am héufigsten als hilfreich aber
unzureichend ein, gefolgt von Informationen zu
Bildungsindividualférderungen, arbeitsmarktre-
levanten Fachinformationen und Informationen
zu Kooperationseinrichtungen und Praktikums-
zugangen. Die verstiarkte Praxisorientierung der
BeraterInnen zeigen auch die anschlieBend an-
gefiihrten Themenbereiche Diversity und Infor-
mationen zu Bildungskarenz.

Auch in der Gruppe der BeraterInnen scheint
ein unterschiedlicher Informationsstand zu be-
stehen, da beispielsweise zu den Themenberei-

chen Diversity und Bildungskarenz fast ebenso
viele die verfiigharen Angebote als ausreichend
wie als nicht ausreichend bewerten (siehe
Abbildung 9). Im Zusammenhang mit dem
Themenbereich Diversity konnten hier auch
sehr spezifische Interessenslagen dafiir verant-
wortlich sein.

Weitere Themenbereiche, bei denen fehlende
Informationen tiiber vorhandene geeignete An-
gebote eine Rolle zu spielen scheinen, sind bei
den BeraterInnen: Weiterbildung und Burnout-
Prophylaxe - auch hier fallen die Einstufungen
nicht ausreichend und ausreichend jeweils fast
gleich grof3 aus.

Abbildung 9: Interessante Weiterbildungsthemen mit ausreichender Angebotslage

aus Sicht der befragten Beraterinnen (n=58)
B aus Sicht der befragten Fihrungskrafte (n=42)

Informationen zu Weiterbildungsangebote * 64,3%
Informationen tber Erwachsenenbildung #517% 61,9%
Aktuelle Entwicklungen im Bereich Werbung #‘MS% 54,8%
Genderspezifische Fachinformationen & 52,4%
Informationen zu Bildungskarenz & 50,0%
Information zu Basisbildung —411% 45,2%
Bildungsindividualférderungen & 38,1%
Diversity - 31.0% 33,3%

Beriicksichtigung kultureller Hintergrinde in der BB

Arbeitsmarktrelevante Fachinformationen
Information zu Kooperationseinrichtungen
Burnoutprohylaxe

Rechtliche Fachinformationen

Gestaltung Schnupperpraktika
Informationen iber Praktikumszugange

Gestaltung von Exkursionen

0
—— I 33,3

0
el 26,2

0
345%. 5 0,

0
N 23,3

0
— 19,0%

0
il 12,30%

15,5%

mmmn  11,9%

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten
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AnschlieBend wurde die Nachfrage nach Weiter-
bildungsangeboten zur Weiterentwicklung ein-
schligiger Beratungskompetenzen eingeschétzt.

Abbildung 10: Interessante Weiterbildungsthemen zur Weiterentwicklung der Beratungskompetenz

mit unzureichender Angebotslage

aus Sicht der befragten Beraterinnen (n=58)
B aus sicht der befragten Fiihrungskrafte (n=41)

Methoden der kultursensilben Berating  p————— N G, 0%
E-Counseling o S 5,50
Umgang mit schwierigen Kundinnen ﬂ 47,5%

Auftragsklarung
Gendersensible Didaktik
Klientinnenzentrierte Zugange
Systemische Zugange
Telefonische Beratung

Gesprachsfihrung

0
——l 33,3

0
—l I 33,30

0
31.0% 5 g4,

0
32BN 51,400

0
32.8%" 16 70,

0
25:9%° 11,90

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten

Sowohl von den Fiihrungskréften als auch Bera-
terInnen werden Methoden der kultursensiblen
Beratung am héaufigsten als interessant bzw. hilf-
reich angegeben, das verfiighare Angebot jedoch
als unzureichend eingestuft.

Mehr als die Hilfte der Fiihrungskrifte sieht
einen Qualifikationsbedarf im Bereich E-Coun-
seling und vermisst geeignete Weiterbildungsan-
gebote. Im Vergleich dazu fithren BeraterInnen
E-Counseling seltener als hilfreiches Weiterbil-
dungsthema an, allerdings zeigt sich auch bei
ihnen ein Verbesserungsbedarf der Qualifikati-
onsangebote in diesem Themenbereich, da die
aktuelle Angebotslage nur von wenigen Fiih-
rungskriften und BeraterInnen als ausreichend
eingestuft wird (siehe Abbildung 11).

Am dritthdufigsten nennen Fiihrungskraf-
te einen Qualifikationsbedarf im Umgang mit
schwierigen Kundlnnen und orten unzurei-
chende Weiterbildungsangebote (Beraterlnnen
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nennen dies am zweithdufigsten), allerdings
stehen diesem gedulerten Bedarf die Angaben
von jeweils etwa 40% der befragten Gruppen ge-
geniiber, die die Angebotslage als ausreichend
einschitzen. Ungleicher Informationsstand oder
auch sehr spezifische Anforderungen im Um-
gang mit speziellen Problemzielgruppen konn-
ten dieser Diskrepanz zugrunde liegen.
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Abbildung 11: Interessante Weiterbildungsthemen zur Weiterentwicklung der Beratungskompetenz mit

ausreichender Angebotslage

Gesprachsfihrung

Systemische Zugdnge
Klientinnenzentrierte Zugange
Gendersensible Didaktik

Telefonische Beratung

Umgang mit schwierigen Kundinnen
Auftragsklarung

Methoden der kultursensilben Beratung

E-Counselling

aus Sicht der befragten Beraterinnen (n=58)
B aus Sicht der befragten Fihrungskrafte (n=41)

—— e 73,5
——— N G 1,5
———— N 7, %
————ll /7,6
—— I /52"

0
—431/0 40,5%

0
ﬂ 26,2%
0
el 23,5%
0
el 19,0%

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten
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Verbesserungsvorschldge fir Weiterbildungsangebote
Fihrungskrifte und BildungsberaterInnen for-
mulierten die hier zusammengefassten Verbes-
serungsvorschlige:

Tabelle 1: Verbesserungsvorschlage fir Weiterbildungsangebote

Fihrungskrafte

Bildungsberaterlnnen

Verbesserungen im Zugang zu Informationen,
Inhalten oder Instrument
(z.B. Rechtsinformation, neue Ausbildung, etc.)

Aktuelle Informationen zu Fordermaoglichkeiten
inklusive Schulungsangebot

Kompetente Unterstiitzungsangebote
fur die Planung Organisation und Durchfiihrung
von Weiterbildungsveranstaltung

Kurzere un kompaktere Angebote zur Verbesse-
rung der Vereinbarkeit von Berufstatigkeit und
Weiterbilungs- / Ausbildungsteilnahme

Verbesserung der Abstimmung und Koordination
vorhandener Bildungs- und Berufsberaterinnen-
angebote (Vermeidung von Doppelgleisigkeiten,
Angebot einer akademischen Bildungs-

und Berfusberaterinnenausbildung)

Abbau von Doppelgleisigkeiten -

Angebote ohne Module fir Gruppendynamik,
Gesprachsfihrung, etc.

wenn Beratungskompetenz bereits vorhanden
ist bzw. Anrechnung derselben.

Verbesserung der inhaltlichen Qualitat der An-
gebote durch Zertifizierung

Inhaltiche Verbesserungen der Angebote, bei-
spielsweise fir den Bereich Interkulturalitat.

Weiterbildungsangebote fir Mitarbeiterinnen
mit mehrjdhriger Berufserfahrung mit hoher
Kompetenz und Praxisbezug.

Angebote, die Beraterlnnen fir ein Eingehen auf
private Probleme der Kundinnen qualifizieren.

Verbesserung im Ressourcenbereich

Unterstitzung der Teilnahme an Weiterbildung
durch den Arbeitgeber mittels Dienstfreistellung

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten
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Vernetzung der Berufungsinstitutionen
und Etablierung von Peergroups zu spezifischen
Themen
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Schlussfolgerungen und Ausblick sind Schlagworte, die hier auch genannt werden.
Bildungs- und Berufsberatung wird auch ver-
Aktuelle und zukiinftige Herausforderungen fir die mehrt KundInnen betreuen, die im Arbeitsmarkt
Bildungs- und Berufsberatung nicht mehr integriert werden kénnen.
BildungsberaterInnen und Fiihrungskrifte se- Krisenberatung sowie die Arbeit mit ,,schwie-
hen é&hnliche Herausforderungen auf die Bil- rigen“ Zielgruppen (Bildungsferne, Personen mit
dungs- und Berufsheratung zukommen. gesundheitlichen Einschrdnkungen, psychisch

Es wird aus ihrer Sicht zunehmend mehr labile Personen, jugendliche Schulabbrecherln-
Kundlnnen geben, die von Arbeitslosigkeit be- nen, Migrantlnnen, etc.) werden zunehmen.
troffen sein werden bzw. immer wieder mit
Phasen der Beschiéftigungslosigkeit zurecht- FErwartungen an die Angebote, die die Bildungs-
kommen miissen. Prekidre Beschiftigung, per- und Berufsberatung aus Sicht der Befragten sind
forierte Erwerbskarrieren und working poor folgende:

Tabelle 2: Zukunftige Erwartungen an die Angebote der Bildungs- und Berufsberatung

Fihrungskrafte Bildungsberaterinnen

Krisenberatungsangebote, Unterstiitzung im
Nicht nur Informationen sondern auch Orientie- Umgang mit Arbeitslosigkeit bzw. fir Jugendli-
rung und Unterstitzung che, die den Einstieg in den ersten Arbeitsmarkt
nicht schaffen

Ausbildung bzw. Suche nach Alternativen
fir Minderqualifizierte, Ressourcen Orientierung
Kreieren von Nischenarbeitsplatzen

Ermdglichung neuer Berufsorientierung und

V ittl L i . .
ermittlung von Lebenssinn Er6ffnung neuer (Zukunfts-) Perspektiven

Férderung von Eigeninitiative und Bildungsmo- Unterstiitzung bildungsferner Personen bei der
tivation Auswahl geeigneter Weiterbildungsangebote

Arbeiten mit Lernformen,
die fur Bildungsferne geeignet sind

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten
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Voraussetzung fir die Umsetzung
zukinftig gefragter Angebote

Um diesen prognostizierten Entwicklungen ge-

recht werden zu konnen, werden folgende Vor-

aussetzungen genannt:
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Tabelle 3: Voraussetzungen fiir die Umsetzung zukinftig gefragter Angebote

Fuhrungskrafte

Bildungsberaterinnen

Permanente Wissens Updates zu zentralen
Arbeitsmarkt- und Aus- und Weiterbildungsthe-
men (Angebote)

Anwendung eines holistischen
Beratungsansatzes

Durchlassigkeit der Ausbildungssysteme und
Berufssparten, Klarung der Anrechenbarkeit und
des Werts von Aus- und Weiterbildungen (natio-
nal und international)

Begleitende Bildungs- und Berufsberatung
fur bildungsferne Personen

Durchfiihrung von individuellen
Eignungsanalysen

Schaffung von Bildungsprojekten fir Jugendliche

Kompetenz der Beraterlnnen im Umgang
mit Aggression und Depression in der Arbeit
mit Gruppen

Kostenlose Angebote im Bereich Basisbildung
und Nachholen von Schulabschlissen

Muttersprachliche bzw. englischsprachige
Bildungsberatung

Finanziell erschwingliche Kursangebote

Entsprechende finanzielle Férederungen

Leichtzugangliche FérdermaBBnahmen

Klare Profilierung der Beratungsangebote

Entwicklung neuer Berufe, Angebote beruflicher
Umschulung, flexible Arbeitszeitmodelle

Beratungsforschung und Qualitatssicherung

Finanzielle und zeitliche Absicherung
der Beraterinnen jenseits von kurzfristigen
Projektstrukturen
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Executive Summary

Erhebungsdesign

Im Frithjahr 2010 fanden zwei Onlinebefragun-
gen bei Wiener Organisationen, die Bildungsbe-
ratung anbieten, statt. 42 Fithrungskréiften und
58 BildungsberaterIlnnen fiillten nur leicht von
einander abweichende Fragebogen aus. Eine
vergleichende Analyse ihrer Antwortverhalten
konnte dadurch durchgefiihrt worden.

Angebote an Bildungs- und Berufsberatung

Sowohl Fiihrungskrifte als auch Bildungs- und
BerufsberaterInnen betonen eine hohe Vielfalt
unterschiedlicher inhaltlicher Angebote, deren
konkrete Bedeutung im Angebotsportfolio der
Organisationen wird von Fiihrungskriften je-
doch durchwegs hoher als von den BeraterInnen
eingestuft.

Bei der Frage nach den Settings der Bildungs-
und Berufsberatung werden die personlichen
Beratungen am héaufigsten angesprochen, aber
55% der Fithrungskréfte und 42% der Bildungs-
und BerufsberaterInnen berichten beispielswei-
se auch von Online-Beratungsangeboten.

Zentralen Stellenwert in der Beratung haben
aus Sicht der befragten BeraterInnen Themen
wie ,finanzielle Forderungen®, ,berufliche Wei-
terbildung“ sowie ,Berufsentscheidungen und
Arbeitsmarkt“. Letzteres wird auch von den be-
fragten Fihrungskriften in diesem Zusammen-
hang am héufigsten angegeben, gefolgt von The-
men wie das Nachholen von Abschliissen und
zweiter Bildungsweg.

Am héaufigsten als Zielgruppen von Bildungs-
und Berufsberatung genannt werden Frauen/
Midchen, Jugendliche, Personen mit Migrati-
onshintergrund sowie Personen mit maximal
Pflichtschulabschluss. Die Bedeutung von Per-
sonen mit gesundheitlichen Einschriankungen
oder mit Behinderung sowie von Studierenden
wird von den Fiihrungskriften, jene von édlteren
Beschiftigten bzw. Beschiftigten allgemein von
BeraterInnen hoher bewertet.
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Aktuelle Zufriedenheit mit dem Weiterbildungsange-
bot fur Berufs- und Bildungsberaterinnen

69% der befragten Fithrungskrifte und 79% der
befragten BeraterInnen duBern sich alles in al-
lem sehr oder eher zufrieden tiber das derzeitige
Weiterbildungsangebot fiir Bildungs- und Be-
rufsberaterInnen.

Interesse fir zielgruppenspezifische Weiterbildungs-
angebote

Von den Befragten werden am héufigsten Frau-
en/Médchen, Jugendliche/junge Erwachsene (15
bis 25 Jahre), Personen mit Migrationshinter-
grund sowie Personen mit maximal Pflichtschul-
abschluss als Zielgruppen von Bildungs- und
Berufsberatung genannt. Gedulerte Weiterbil-
dungsinteressen und -bedarfe spiegeln diese Re-
alitat wider.

Weiterbildungsinteresse in Bezug auf spezielle The-
menbereiche

Fihrungskrifte stufen am héufigsten die The-
menfelder Diversity, arbeitsmarktrelevante und
rechtliche Fachinformationen als interessant
aber verbesserungsbediirftig ein. Auch hier zeigt
sich ein ungleicher Informationsstand oder un-
terschiedliche Interessenslagen fiir die beiden
zuerst genannten Bereiche. Eine betrdchtliche
Zahl der Befragten stuft die Angebotssituation
hier auch als ausreichend und passend ein.

Bildungs- und BerufsberaterInnen wiinschen
sich ebenfalls bessere Weiterbildungsangebote
betreffend arbeitsmarktrelevanter Fachinforma-
tionen, interessieren sich aber auch fiir Informa-
tionen zu Kooperationseinrichtungen und Prak-
tikumszugidngen.

Weitere Themen, die BeraterInnen als hilf-
reich aber unzureichend angeben, sind Diversity
und Bildungskarenz. Auch hier scheint es unter-
schiedliche Informationsstinde bzw. eine stark
unterschiedliche Interessenslage innerhalb der
Befragtengruppe zu geben, da beinahe ebenso
viele die verfiigharen Angebote als ausreichend
wie unzureichend einstufen.
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Weiterbildungsinteressen in Bezug auf die Entwick-
lung von Beratungskompetenzen
Ein Bedarf an verbesserten Angeboten im Be-
reich der Methoden Kkultursensibler Beratung
wird von beiden Befragtengruppen am héufigs-
ten angefiihrt. Auch der Umgang mit schwieri-
gen KundInnen wird von beiden hiufig genannt,
bei diesem Thema zeigt sich jedoch, dass auch
viele das Angebot als ausreichend einstufen.
Fiihrungskrifte bewerten zudem Weiterbil-

Fihrungskrafte

dungsangebote fiir den Bereich ECounselling
und Auftragsklarung interessant, Bildungsbera-
terlnnen legen den Fokus auf systemische und
telefonische Beratung.

Verbesserungsvorschlage aus Sicht der Fihrungskrafte
und Bildungs- und Berufsberaterinnen
Fihrungskriafte und BildungsberaterInnen for-
mulierten die hier zusammengefassten Verbes-
serungsvorschléige:

Bildungsberaterinnen

Verbesserungen im Zugang zu Informationen,
Inhalten oder Instrument
(z.B. Rechtsinformation, neue Ausbildung, etc.)

Aktuelle Informationen zu Forderméglichkeiten
inklusive Schulungsangebot

Kompetente Unterstiitzungsangebote
fur die Planung Organisation und Durchfihrung
von Weiterbildungsveranstaltung

Kurzere un kompaktere Angebote zur Verbesse-
rung der Vereinbarkeit von Berufstatigkeit und
Weiterbilungs- / Ausbildungsteilnahme

Verbesserung der Abstimmung und Koordination
vorhandener Bildungs- und Berufsberaterinnen-
angebote (Vermeidung von Doppelgleisigkeiten,
Angebot einer akademischen Bildungs-

und Berfusberaterinnenausbildung)

Abbau von Doppelgleisigkeiten -

Angebote ohne Module fir Gruppendynamik,
Gesprachsfihrung, etc.

wenn Beratungskompetenz bereits vorhanden
ist bzw. Anrechnung derselben.

Verbesserung der inhaltlichen Qualitat der An-
gebote durch Zertifizierung

Inhaltiche Verbesserungen der Angebote, bei-
spielsweise fir den Bereich Interkulturalitat.

Weiterbildungsangebote fiir Mitarbeiterlnnen
mit mehrjdhriger Berufserfahrung mit hoher
Kompetenz und Praxisbezug.

Angebote, die Beraterlnnen fir ein Eingehen auf
private Probleme der Kundinnen qualifizieren.

Verbesserung im Ressourcenbereich

Unterstiitzung der Teilnahme an Weiterbildung
durch den Arbeitgeber mittels Dienstfreistellung

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten
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BildungsberaterInnen und Fiihrungskrifte se-
hen &dhnliche Herausforderungen auf die Bil-
dungs- und Berufsberatung zukommen. Erwar-
tungen an die Angebote, die die Bildungs- und
Berufsberatung aus Sicht der Befragten sind fol-
gende:

Fuhrungskrafte

Bildungsberaterinnen

Nicht nur Informationen sondern auch Orientie-
rung und Unterstitzung

Krisenberatungsangebote, Unterstiitzung im
Umgang mit Arbeitslosigkeit bzw. fir Jugendli-
che, die den Einstieg in den ersten Arbeitsmarkt

nicht schaffen

Ausbildung bzw. Suche nach Alternativen
fur Minderqualifizierte,
Kreieren von Nischenarbeitsplatzen

Ressourcen Orientierung

Ermdglichung neuer Berufsorientierung und

Vermittlung von Lebenssinn Er6ffnung neuer (Zukunfts-) Perspektiven

Unterstiitzung bildungsferner Personen bei der
Auswahl geeigneter Weiterbildungsangebote

Forderung von Eigeninitiative und Bildungsmo-
tivation

Arbeiten mit Lernformen,
die fur Bildungsferne geeignet sind

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten
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Um diesen prognostizierten Entwicklungen ge-
recht werden zu kénnen, werden folgende Vor-

ausselzungen genannt:

Fuhrungskrafte

Professionalization in guidance and counselling

Bildungsberaterinnen

Permanente Wissens Updates zu zentralen
Arbeitsmarkt- und Aus- und Weiterbildungsthe-
men (Angebote)

Anwendung eines holistischen
Beratungsansatzes

Durchlassigkeit der Ausbildungssysteme und
Berufssparten, Klarung der Anrechenbarkeit und
des Werts von Aus- und Weiterbildungen (natio-
nal und international)

Begleitende Bildungs- und Berufsberatung
fur bildungsferne Personen

Durchfiihrung von individuellen
Eignungsanalysen

Schaffung von Bildungsprojekten fir Jugendliche

Kompetenz der Beraterlnnen im Umgang
mit Aggression und Depression in der Arbeit
mit Gruppen

Kostenlose Angebote im Bereich Basisbildung
und Nachholen von Schulabschlissen

Muttersprachliche bzw. englischsprachige
Bildungsberatung

Finanziell erschwingliche Kursangebote

Entsprechende finanzielle Férederungen

Leichtzugdngliche FordermaRRnahmen

Klare Profilierung der Beratungsangebote

Entwicklung neuer Berufe, Angebote beruflicher
Umschulung, flexible Arbeitszeitmodelle

Beratungsforschung und Qualitatssicherung

Finanzielle und zeitliche Absicherung
der Beraterinnen jenseits von kurzfristigen
Projektstrukturen

Quelle: Eigene Auswertung auf der Basis der erhobenen Daten
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2.3 Professionalisation of Education and Career Guidance in Austria

Mag. Margit Havlik

Comparison of Certification Systems for Education
and Career Guidance Relevant for Austria

Initial situation
Lifelong Learning - catch-phrase with a solid
background

At the Lisbon Conference held in the year
2000, the EU heads of state and government lea-
ders set themselves the goal to make “Europe,
by the year 2010, the world’s most competitive,
knowledge-based economic area”. The Lisbon
goal covers many different areas. The ultimate,
basic idea behind it is that establishing a know-
ledge-based society will strengthen economic
growth, maintain a high level of employment
and reinforce the social model of the European
Union, and that it will extend and maintain Eu-
ropeans’ fitness for the job market.

Comprehensive education was identified as
one of the most important key factors in order to
achieve this goal. Studies by the EU, the World
Bank and the OECD have investigated educa-
tion, further education and education informa-
tion systems in 37 countries worldwide'. They
were followed by national expert reports on the
advantages and resources, but also on the need
for further development in the participating
countries”.

“As many educational measures as possible
should directly focus on conveying and acqui-
ring important basic skills that allow individuals
to make self-responsible education and care-
er decisions. In the Memorandum on Lifelong
Learning, six basic claims are formulated in or-

der to implement LLL in practice. One of these
basic claims is: “Career guidance and orientati-
on: access to high-quality guidance (learning of-
fer) for all age groups*’.

High-quality decision-making processes are
the key to success when it comes to spot-on
education and job decisions in all stages of life.
Therefore all support measures should be in re-
ference to these processes. For this reason the
aspect of accompaniment should enjoy special
attention.'“

The claim that concludes from these considera-
tions is:

Lifelong learning needs lifelong guidance
LLG is therefore a key matter of concern in the
context of lifelong learning.

Guidance covers a variety of offers that ena-
ble every individual in every stage of their lives
to get a clear picture of his or her profile of
skills and to make education, training and job
decisions.

With guidance becoming increasingly impor-
tant, the demand for quality and professionalism
grows as well. Based on the OECD’s national re-
ports on LLG® the key points of a national strate-
gy for LL.G in Austria were drafted.

In both documents the professionalisation of
those working in guidance is highlighted.

The presentation documented herein took place in the context of the QuADEC learning partnership, which was financed
with the support from the European Commission’s “Lifelong Learning Programme”. Disclaimer: The responsibility for con-
tent is solely borne by the authors. Neither the European Commission nor the Nationalagentur Lebenslanges Lernen shall be
in any way liable for any and all further usage of the information provided herein.

"OECD: Career Guidance and Public Policy — Bridging the Gap, 2004.

> Lenz, Werner: Austrian national report on the OECD/CERI seminar "Lifelong Learning in a Knowledge-Based
Society" - Prerequisites and Framework Conditions. Graz 2003.
OECD: Study on Measures of Information, Guidance and Orientation for Education and Profession

’ Forum Nachhaltiges Osterreich (publisher): Aktuelle Bildungsplanung und Integration.
Lebenslanges Lernen nachhaltig motivieren. Trendreport 2, 2007, p. 6.

' Krotzl, Gerhard: Thesenpapier Lifelong Guidance fiir Dialog LLL, Vienna, 2007.

> OECD: Study on Measures of Information, Counselling and Orientation for Education and Profession, 2003.
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In Austria education and career guidance is
traditionally rooted in the adult education sys-
tem. Structures vary widely and are often often
fragmentary (depending on institutional back-
grounds). There are only a few formal frame-
work conditions (no job profile, no uniform edu-
cation ... ) and relevant research is rudimentary.
The education and career councellors in Austria
come from different original professions and
have very diverse job biographies.

Coordinated by the Federal Ministry for Edu-
cation, Arts and Culture® professionalisation
in the Austrian education and career guidance
branch has seen quite a boost by several funded
projects.

ESF projects have been created on different
levels. In all Federal Provinces, education and
career counsellors were invited to networking
meetings. Associations with common goals on
professionalising their offers (e.g. analysis of po-
tential in Upper Austria) or common public rela-
tions appearance (education guidance in Vienna
as umbrella brand) have been established.

Furthermore the “Process of External Qua-
lity Assurance for Provider-Neutral Education
Guidance in Austria” has created the possibi-
lity to check education guidance institutions
and their offers with regard to provider neutra-
lity, justification of their offers as well as their
effectiveness’.

Looking at the guidance business and the
educational paths available for education and
career guidance, we see a trend towards an aca-
demisation of offers and/or their compatibility
with the tertiary sector. The Course of Studies on
Education and Career Guidance at the Bundes-
institut fiir Erwachsenenbildung (BIFEB, Fede-
ral Institute for Adult Education) in Strobl cur-
rently leads to the title of an “Academic Expert”.
The course of studies has academic character®.

% Austrian Federal Ministry for Education, Arts and Culture.

Certification systems for Education and Career
Guidance in Austria

The two currently relevant certification systems
for education and career guidance are desig-
ned to keep contact with university education
systems.’ Below we try to compare the “content”,
i.e. the required skills on which both systems
are based.

The Weiterbildungsakademie (WBA) has
certified and issued diplomas for adult educa-
tion staff since 2007. A modular certification and
recognition process makes acquired skills and
professional practice visible and credits them to
the selected curriculum in a two-stage process.
The first stage of a “Certified Adult Education
Teacher” can be reached with extensive basic
knowledge; in the second stage — the diploma -
you can choose from four specialised program-
mes: Teachers, Education Managers, Education
and Carreer Councellors, and Librarians. For
the purposes of the present study, the area of
councellors has been chosen. The Weiterbil-
dungsakademie is operated by the cooperative
system of adult education.

The internationally developed ECGC (Eu-
ropean Career Guidance Certificate) project
has developed from the professional standards
for education and career counsellors (MEVOC-
Standards: Quality Manual for FEducational
and Vocational Councelling). The curriculum
has been developed in cooperation with 6 Eu-
ropean countries. Certification is expected to
be available from 2011. The curriculum aims at
the target group of education and career guides
with at least 500 hours of practical experience.
The system is already used in several European
countries.

In order to provide comparability, it is ne-
cessary to define the concept of competence
which has been applied, and to establish the

7 Schlogl, Peter: Verfahren der externen Qualititssicherung fiir anbieterneutrale Bildungsberatung in Osterreich.

Consolidated version. Vienna, 2009 p. 9.

8 http://www.bifeb.at/kompetenzzentrum/Seminare/Programm®20L.G%209%20Bildungs%20und%20Berufsberatung.pdf.

Last access: 13.9.2010.

Y Diploma of the Weiterbildungsakademie Osterreich, Guidance Curriculum and the Certificate ECGC (European
Career Guidance Certificate); the certification option through the AIOSP/IAEVG world association is currently not

demanded in Austria.
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use the system logic of the Competence Atlas by
John Erpenbeck and Volker Heyse as a neutral
matrix".

Erpenbeck and Rosenstiel define competence
as “Disposition of self-organised action''“, com-
petences include skills, knowledge and quali-
fications but are not limited to those. However,
they are the fundamental elements providing
the capacity to act in complex situations'.

Part of the diagram visualising Erpenbeck’s definition
of competence

e N\
-
Knowledge e
skills qualificartions comeptences
N
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Following the discourse on competence defi-
nition approaches in competence research, the
here applied definition falls into the competence
performance approach. As opposed to the cog-
nition-based approach that is based on the as-
sumption that competence is a context-specific
definition of performance and functionally re-
ferring to situations and requirements in certain
domains, the performance-based approach sees
competence as a specific set of capacities to act,
as prerequisites to perform actions.

In his Competence Atlas, Erpenbeck divides
competence into four competence fields: Perso-
nal competence, activity and action competence,
social-communicative competence as well as ex-
pert and method competence, which in turn are
divided into 64 partial competences.

Based on the described matrix, the curricu-
la of both certification systems were studied and
competences allocated.

Example based on partial competences in the
competence field of socio-communicative com-
petence:

WBA

©O

eloquence

)

readiness to understand

ECGC S/F

©

sense of duty

o

diligence

The described method allowed the following
conclusions: both certification systems are re-
presented in all four competence areas; the re-
quirements are very diverse. We also see that
both curricula show a significant overlapping of
“hits”, i.e. both certification systems test similar
requirements, but use different methods of as-
sessment, which are, however, not the subjects
of this study.

Due to its curriculum, the contents of the
Weiterbildungsakademie are more diverse in
the first stage (Certificate for Adult Education
Teachers) as regards their distribution to indi-
vidual competence fields. ECGC is more spe-
cialised in its curriculum and shows a focus on
expert and methodical competences. The cause
might be found in the history of development, as
the ECGC curriculum was exclusively develo-
ped for education and career counsellors, while
the Weiterbildungsakademie addresses a wider
scope of adult education in its first stage.

Despite the different origins of both certifi-
cations, the level of overlapping is significant.
This would indicate that the tested competen-
ces do not completely cover the requirements of
the guidance business for all specialised types
of councelling, but that core competences are
addressed quite well.

The detailed results can be found in the
author’s dissertation.

" Erpenbeck, John/Heyse, Volker: Kompetenztraining. Stuttgart, 2009.
' Erpenbeck, John/ von Rosenstiel, Lutz: Handbuch Kompetenzmessung. Stuttgart, 2007, S. XIX.

2 Ebd. S. XIL
" Ebd. S. XIL
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2.3 Professionalisierung von Bildungs- und Berufsberatung in Osterreich
Mag. Margit Havlik

Vergleich der fiir Osterreich relevanten Zertifizierungssysteme
fir Bildungs- und Berufsberatung

Ausgangslage Praxis formuliert. Eine dieser Grundforderun-
Lifelong Learning - Schlagwort mit Hintergrund gen heiBt: ,Berufsberatung und Berufsorientie-
Mit der Konferenz von Lissabon haben sich die rung: Zugang zu hochwertiger Beratung (Lern-
Staats- und Regierungschefs der EU im Jahr angebot) fiir alle Altersklassen®’.
2000 das Ziel ,Europa bis 2010 zum wettbe- Qualitatsvolle Entscheidungsprozesse sind
werbsfdahigsten wissensbasierten Wirtschafts- die Voraussetzung fiir das Gelingen von treffsi-
raum der Welt zu machen® gesetzt. Das Lissa- cheren Bildungs- und Berufsentscheidungen
bon-Ziel umfasst viele verschiedene Bereiche. in allen Lebensphasen. Daher sollten sich alle
Letztlich steht dahinter der Grundgedanke, dass  Unterstiitzungsmallinahmen an diesen Pro-
durch die Etablierung einer Wissensgesellschaft, zessen orientieren. Dem begleitenden As-
Wirtschaftswachstum und eine hohe Beschidf- pekt sollte daher besondere Aufmerksamkeit
tigung das soziale Gesellschaftsmodell der Eu- gewidmet werden.'“
ropdischen Union gestidrkt wird und damit der Die daraus abzuleitende Forderung heil3t:
Ausbau und Erhalt der Beschéftigungsfahigkeit
erreicht werden kann.

Als einer der wichtigsten Schliisselfaktoren Lifelong Learning bendtigt Lifelong Guidance
zur Erreichung dieses Ziels wurde umfassende LLG steht also im Kontext zu Lebensbegleiten-
Bildung erkannt. In Studien der EU, der Welt- dem Lernen als zentrales Anliegen.
bank und der OECD wurden die Aus- Weiterbil- Beratung erstreckt sich auf eine Vielzahl von
dungs- und Bildungsinformationssysteme von 37 Angeboten, die jede/n in jedem Lebensabschnitt
Léandern weltweit untersucht'. Lédndergutach- dazu befihigt, sich Aufschluss tiber sein/ihr Kom-
ten tiber die Vorteile und Ressourcen aber auch  petenzprofil zu verschaffen und Bildungs-, Aus-
den Entwicklungsbedarf teilnehmender Ladnder bildungs- und Berufsentscheidungen zu treffen.
folgten”. Mit zunehmender Bedeutung der Beratung

»Bei moglichst vielen BildungsmafBnahmen wichst auch der Anspruch an Qualitdt und Pro-
sollte Vermittlung und Erwerb wichtiger Grund- fessionalitit. Basierend auf dem Lénderbericht zu
kompetenzen fiir das Treffen von selbstverant- LLG der OECD wurden Eckpunkte einer natio-
wortlichen Bildungs- und Berufsentscheidungen nalen Strategie fiir LLG in Osterreich entworfen.
bewusst intendiert werden. Im Memorandum In beiden Dokumenten wird die Professi-
zum Lebenslangen Lernen werden sechs Grund- onalisierung der in Beratung Beschiftigten
forderungen fiir eine Umsetzung von LLL in der  hervorgehoben.

Der hier dokumentierte Vortrag fand im Rahmen der Lernpartnerschaft QuADEC statt. Diese wurde mit Unterstiitzung der
Européischen Kommission ,,Programm fiir Lebenslanges Lernen“ finanziert. Haftungsausschluss: Die Verantwortung fiir die
Inhalte tragen allein die Verfasserlnnen. Weder die Europédische Kommission noch die Nationalagentur Lebenslanges Lernen
haften fiir die weitere Verwendung der hier enthaltenen Angaben.

"OECD: Career Guidance and Public Policy — Bridging the Gap, 2004.
? Lenz, Werner: Osterreichischer Lianderbericht zum OECD/CERI-Seminar "Lebenslanges Lernen
in der Wissensgesellschaft" - Voraussetzungen und Rahmenbedingungen. Graz 2003.
OECD: Studie tiber Malnahmen der Information, Beratung und Orientierung fiir Bildung und Beruf
’ Forum Nachhaltiges Osterreich (publisher): Aktuelle Bildungsplanung und Integration.
Lebenslanges Lernen nachhaltig motivieren. Trendreport 2, 2007, p. 6.
' Krotzl, Gerhard: Thesenpapier Lifelong Guidance fiir Dialog LLL, Vienna, 2007.
> OECD: Studie tiber MaBnahmen der Information, Beratung und Orientierung fiir Bildung und Beruf, 2003.
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Bildungs- und Berufsberatung ist in Osterreich
traditionell in der Erwachsenenbildung veran-
kert, hat verschiedenste, oft zersplitterte Struk-
turen (abhédngig vom institutionellen Hinter-
grund), wenig formale Rahmenbedingungen
(kein Berufsbild, keine einheitliche Ausbildung
... ) und ist nur rudimentér erforscht. Die in Os-
terreich titigen Bildungs- und Berufsberaterin-
nen kommen aus verschiedenen Quellberufen
und verfiigen tiber sehr unterschiedliche Berufs-
biographien.

Unter der Koordination des bmukk® ist in
Osterreich in den letzten Jahren mit der Durch-
fihrung von geforderten Projekten ein Professio-
nalisierungsschub in der Bildungs- und Berufs-
beratungslandschaft erfolgt.

Auf verschiedenen Ebenen wurden ESF-Pro-
jekte ins Leben gerufen, so wurden in allen Bun-
deslindern zu Vernetzungstreffen fir Bildungs-
und BerufsberaterInnen eingeladen, Verbiinde
mit gemeinsamen Bestrebungen zur Professio-
nalisierung des Angebots (zB Potenzialanalyse
in Oberosterreich) oder des gemeinsamen Auf-
tritts (Bildungsberatung in Wien als Dachmar-
ke) eingerichtet.

Weiters wurde mit dem ,,Verfahren externer
Qualitédtssicherung fiir anbieterneutrale Bil-
dungsberatung in Osterreich“ eine Moglichkeit
geschaffen,Bildungsberatungseinrichtungenund
deren Angebote hinsichtlich Anbieterneutralitét,
Begriindetheit des Angebots und deren Wirk-
samkeit zu tiberpriifen’.

Beobachtet man die Branche und die vor-
handenen Ausbildungswege fiir Bildungs- und
Berufsberatung, stellt man fest, dass sich ein
Trend zur Akademisierung der Angebote bzw. zu
deren Anschlussfihigkeit an den tertidren Sektor
abzeichnet. So schlieB3t der Lehrgang fiir Bildungs-
und BerufsberaterInnen am Bundesinstitut fiir
Erwachsenenbildung in Strobl derzeit mit dem
Titel ,Akademische/r Experte/in“ im Rahmen ei-
nes Lehrgangs universitdren Charakters ab .

Zertifizierungssysteme fir Bildungs-

und Berufsberatung in Osterreich

Die beiden in Osterreich derzeit relevanten Zer-
tifizierungssysteme fiir Bildungs- und Berufsbe-
ratung suchen Anschluss an universitire Aus-
bildungssysteme.’ In Folge wird versucht, den
LInhalt“, also die erforderlichen Kompetenzen
die den beiden Systemen zugrunde liegen zu
vergleichen.

Die Weiterbildungsakademie (WBA) zertifi-
ziert und diplomiert seit 2007 Erwachsenenbild-
ner/innen. Kin modulares Zertifizierungs- und
Anerkennungsverfahren macht erworbene Kom-
petenzen und Praxiszeiten sichtbar und rech-
net diese in einem zweistufigen Verfahren dem
gewihlten Curriculum an. Die erste Stufe ist
mit breiten Grundkenntnissen zum/zur ,Zerti-
fizierten ErwachsenenbildnerIn“ zu erreichen,
in der zweiten Stufe, dem Diplom, kann aus
vier Fachrichtungen gewihlt werden: Lehrende,
Bildungsmanagerlnnen, BeraterInnen und Bi-
bliothekare. Fiir die vorliegende Untersuchung
wurde der Bereich BeraterInnen ausgewdhlt.
Tragerin der Weiterbildungsakademie ist das ko-
operative System der Erwachsenenbildung.

Das international entwickelte Projekt ECGC
(European Career Guidance Certificate) ist aus
den beruflichen Standards fiir Bildungs- und
BerufsberaterInnen entstanden (MEVOC-Stan-
dards: Quality Manual for Educational and Vo-
cational Counselling). In Zusammenarbeit mit
6 europdischen Ladndern wurde das Curriculum
erstellt, die Zertifizierung ist voraussichtlich ab
2011 durchfithrbar. Das Curriculum richtet sich
an die Zielgruppe der Bildungs- und Berufsbe-
raterlnnen mit mindestens 500 Stunden Bera-
tungserfahrung, das System wird in mehreren
europdischen Landern bereits angewandt.

Um eine Vergleichbarkeit moglich zu machen,
ist es einerseits notwendig, den hier zugrunde-
liegenden Kompetenzbegriff festzulegen, ande-
rerseits wird als neutraler Raster die System-

¢ Bildungsministerium fiir Unterricht, Kunst und Kultur Osterreichs.
7 Schldgl, Peter: Verfahren der externen Qualitéitssicherung fiir anbieterneutrale Bildungsberatung in Osterreich.

Konsolidierte Fassung. Wien, 2009, S. 9.

8 http://www.bifeb.at/kompetenzzentrum/Seminare/Programm%20L.G%209%20Bildungs%20und%20Berufsheratung.pdf.

Last access: 13.9.2010.

9 Diplom der Weiterbildungsakademie Osterreich, Siule Beratung und das Zertifikat ECGC (European Career Guidance
Certificate); die Zertifizierungsmoglichkeit iiber den Weltverband ATOSP/TAEVG ist in Osterreich derzeit nicht nachgefragt.
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logik des Kompetenzatlas von John Erpenbeck
und Volker Heyse verwendet .

Erpenbeck und Rosenstiel definieren Kompe-
tenz als ,, Dispositionen selbstorganisierten Han-
delns '“, Kompetenzen schlieBen Fertigkeiten,
Wissen und Qualifikationen ein, lassen sich aber
nicht darauf reduzieren. Sie ermoglichen jedoch
erst die Handlungsfahigkeit in komplexen Situa-
tionen .

Teil der Skizze zu Visualisierung des Kompetenzbe-
griffs von Erpenbeck ™

( )
-
Fervt\g;]sligir:en Qualifikationen Kompetenzen
N
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Diese Definition ist, wenn man den Diskurs der
Kompetenzauffassungen in der Kompetenzfor-
schung folgt, der Performanzrichtung zuzuord-
nen. Im Gegensatz zur Kognitionsrichtung, die
davon ausgeht, dass Kompetenzen kontextspezi-
fische kognitive Leistungsdefinitionen sind, die
sich funktional auf Situationen und Anforderun-
gen in bestimmten Doménen beziehen, betrach-
tet die Performanzrichtung Kompetenzen als
spezifische Handlungsfahigkeiten, als Vorausset-
zung zur Durchfithrung von Handlungen.

Erpenbeck untergliedert in seinem Kompe-
tenzatlas vier Kompetenzfelder: Personale Kom-
petenz, Aktivitidts- und Handlungskompetenz,
Sozial-kommunikative Kompetenz und Fach-
und Methodenkompetenz, diese wiederum wer-
den in 64 Teilkompetenzen unterteilt.

Anhand des beschriebenen Rasters wurden
die beiden Curricula der Zertifizierungssysteme
untersucht und die Kompetenzen zugeordnet.
Beispiel
dem Kompetenzfeld

anhand von Teilkompetenzen aus
Sozial-kommunikative
Kompetenz:

WBA

© O

Sprachgewandheit

S /F

O

Verstandnisbereitschaft

ECGC

©

Pflichtgefanhl

e O

Gewissenhaftigkeit

Mit der beschriebener Methode haben sich
folgende Ergebnisse auswerten lassen: Beide
Zertifizierungssysteme sind in allen vier Kom-
petenzbereichen vertreten, die Anforderungen
sind breit gestreut. Weiters ist zu beobachten,
dass die Uberschneidung der ,Treffer“ beider
Curricula signifikant ist, das heiBt, beide Zerti-
fizierungssysteme tiberpriifen dhnliche Anfor-
derungen, allerdings anhand unterschiedlicher
Feststellungsverfahren, die aber nicht Gegen-
stand dieser Untersuchung sind.

Die Inhalte der Weiterbildungsakademie
sind aufgrund ihres Curriculums in der ersten
Stufe (Zertifikat ErwachsenenbildnerIn) brei-
ter in der Verteilung auf die einzelnen Kompe-
tenzfelder gefachert, ECGC ist im Curriculum
spezialisierter und weist eine Konzentration in
der Fach- und Methodenkompetenz auf. Die Ur-
sache dafiir ist vermutlich in der Entwicklungs-
geschichte begriindet, da das Curriculum von
ECGC ausschlieBilich fiir Bildungs- und Berufs-
beraterInnen erstellt wurde, die Weiterbildungs-
akademie aber in der ersten Stufe einer breit
gefacherten Erwachsenenbildungslandschaft
Rechnung tragt.

Dass trotz der unterschiedlichen Entstehung
der beiden Zertifizierungen die Uberschnei-
dung in den Kompetenzen der Systeme so hoch
ist, spricht dafiir, dass die tiberpriiften Kompe-
tenzen die Anforderungen in der Branche zwar
vermutlich nicht erschopfend fiir alle speziali-
sierten Beratungen, aber in den Kernkompeten-
zen gut abgedeckt wiedergeben.

Die Detailergebnisse werden in der Disserta-
tion der Autorin nachzulesen sein.

" Erpenbeck, John/Heyse, Volker: Kompetenztraining. Stuttgart, 2009.
' Erpenbeck, John/ von Rosenstiel, Lutz: Handbuch Kompetenzmessung. Stuttgart, 2007, S. XIX.

2 Ebd. S. XIL
" Ebd. S. XIL

78



Professionalization in guidance and counselling

2.4 How to professionalise educational guidance and counselling
by developing skills and quality®

Kirsten Schulze, Head of Division for Educational Guidance and Counselling, zukunft im zentrum GmbH, Berlin

Successful learning in educational guidance

and counselling

In 2007 and 2008 respectively, the educatio-
nal counselling centre LernLLaden Pankow and
the employment assistance centre Jobassistenz
Friedrichshain-Kreuzberg were certified as edu-
cational guidance institutions in accordance
with learner- and customer-oriented quality cer-
tification for continuing education (LQW).

Educational guidance includes a basic ana-
lysis of learning and the motivation to learn, as
well as customers’ review of their own abilities,
qualifications and skills in comparison with the
envisaged educational objectives and potenti-
al educational services and needs. At the same
time, it requires — frequently in-depth - reflec-
tion on possible educational or professional
goals. These then need to be further developed
or refined and substantiated by concrete steps.

Successful learning plays a crucial role for
quality development, because it encompasses
both a clear description of the profession’s own
self-image for the organisation and the counsel-
lors and a counselling commitment vis-a-vis the
customer.

We understand learning as the constructive
processing of information and experience into
knowledge, insights and skills and as a process
of acquiring behaviours and approaches through
interaction with the environment and an active,
constructive and subjective assimilation pro-
cess. We also assume that learning engenders a
change of perception and behaviour due to indi-
vidual experience within or in interaction with
the environment. Learning broadens people’s
horizons, and so we can say:

“Learning is successful if ... counselling enab-
les and motivates the customers to take control
of and organise their learning processes and to
better understand and assess their options and
skills. Successful learning therefore aims
at strengthening exactly these abilities in a
sustainable way. This is also why educational
guidance and counselling always seek to promo-
te learning and action skills and to stimulate the
learner’s personal activity“ (cf. excerpt from the
definition of successful learning as formulated
by the Jobassistenzen and LernLaden Pankow).

It is therefore necessary for educational
guidance services to take into account individu-
al starting points, social relationships, the struc-
ture of the individual environment, learning
experiences, development perspectives and inte-
rests, to reflect on motives and objectives and to
draw attention to the development of skills and
potential in order to support customers in using
their options for action and change within the
decision-making process.

Indicators of successful learning

Successful learning in educational guidance and
counselling focuses on enhancing action skills,
which customers have to define for themselves.

Our definition of successful learning states:
Learning is successful if customers feel more in-
formed, oriented, structured and motivated after
counselling.

These clearly formulated
pectations determine the standards for the
institution’s service portfolio and the direct and
indirect support it provides in the counselling

customer ex-

*Summary of the presentation held at the conference “Professionalisation of Educational Counselling in Europe”
(Beruf Bildungsberater/in - Professionalisierung in Europa) in Vienna on 22 June 2010

' The learning-field approach of the German Conference of Ministers of Cultural Affairs and Education (KMK) defines action
skills as follows: “ ... the willingness and ability of the individual to act in an appropriate, well thought-out, and individually
and socially responsible way, be it in professional, social or private situations.
Action skills express themselves as professional skills, personal skills or social skills.” (KMK publication from 2000).
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process, and they require reflection on three
different levels:

Successful  educa-
tional guidance and counselling should enab-
le customers to take (self-)reflected decisions
about their educational development.

Customer-orientation:

Organisational quality: The counselling
organisation should gear its framework con-
ditions, processes and services to customers’
needs (structural reflexivity). The questions
to be answered are: Are our processes aligned
with our goals? Do we systematically ascertain
our customers’ needs? Do we analyse their de-
mands? Do we carry out systematic evaluations,
do we assess the results and do we draw the
right conclusions?

Counselling skills: It is also important to ena-
ble and promote the exchange about, reflection
on and critical analysis of the counselling pro-
cess, as well as the self-evaluation of the coun-
sellors. This can be done by sitting in on colle-
agues’ counselling sessions, reflection meetings,
learning loghooks, peer advising and self-evalu-
ation questionnaires.

eflexivity and
development
Exchange among
experts, internships,
quality meetings,
further and / or
continuing education,
feedback

Basics

Counselling attitude,
professional and
experience and skills

Joint Commitments
Defined standards
and proceures re-

sources, knowledge,

staff and leadership

Professionalisation is based on job-related apti-
tude and the professional experience and skills
that are derived from values and counselling
objectives related to the definition of successful
learning.

We define quality standards for our educa-
tional counsellors that are determined by fun-
damentally important knowledge and skills and
based on the defined counselling outcomes.

How to professionalise counselling
Professionalisation is a development-based pro-
cess that is closely related to the company’s
quality development. Professionalisation emer-
ges from the interaction of joint commitments,
defined framework conditions and quality stan-
dards and opportunities for debate in the form
of intra-organisational or external exchanges of
experience and knowledge/training.

Objectives

... to boost the customers’ motivation to
learn by helping them to analyse their own
abilities, skills and options and to promote
their application in connection with educa-
tion, vocation and employment.

... to facilitate decision-making and indi-
vidual goal-setting by providing information,
opportunities for reflection and support for
structuring ideas. The task is thus to shape
this process by offering the right information,
questions and structure and to support the
process of reflection. In this sense, educatio-
nal guidance is “empowerment” and helps
people to help themselves.
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These general preconditions are part of the
counsellors’ job descriptions.

Qualifications

Degree in education, ideally in adult education,
or proof of at least four years of professional
experience in the field of training and continu-
ing education guidance or related counselling
areas. Strong willingness to learn in order to be
able to provide guidance in the spirit of lifelong
learning.

Basic knowledge and skills
very good knowledge of initial and continuing
education opportunities

knowledge of current funding opportunities
and programmes

knowledge of issues and developments related
to the labour market, of currently available
initial and continuing education services and
of vocational profiles

media skills needed to use standard program-
mes, the Internet or databases effectively

knowledge of target group characteristics

knowledge of basic communication and coun-
selling techniques, for example, knowledge of
questioning and interview techniques, as well
as tools, test procedures and their individual
applications, and the ability to listen actively

Abilities and competences
to identify customers in difficult situations
and to refer them to experts

to be able to identify and analyse customers’
needs

to communicate in an unbiased way and to

provide information in a way that is compre-
hensible and suitable for the target group

to motivate people seeking guidance and to
maintain professional distance

to ensure discretion and confidentiality
to be willing to engage in lifelong learning

to develop counselling strategies that benefit
customers

to be able to motivate customers and to stimu-
late and promote their own initiative
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Joint commitments to defined standards and
procedures on the level of organisational quali-
ty ensure that there is systematic assessment of
the required skills and systematic planning for
continuing education based on objectives, custo-
mers’ needs and development projects.

Consequently, an organisation that puts suc-
cessful learning at the heart of its mission state-
ment should promote the learning and the re-
flection and action skills of its counselling staff.
Reflexivity and development can, for example,
be achieved through quality circles, exchange
among experts, workshops, training courses,
peer advising, reflection meetings, tandems or
sitting in on colleagues’ counselling sessions.

This means providing time and space for re-
flection, learning and exchange, as well as for
joint knowledge acquisition and transfer.

Conclusion

Building on the counselling staff’s basic know-
ledge, professionalisation should also make
available time and space for exchange among
experts, learning and education processes and
the systematic assessment of experiences.

Joint commitments and the entrenchment
of a quality model promote and structure the
organisation’s development process. They serve
as a basis for reviewing the criteria that deter-
mine whether objectives have been reached and
enable a systematic analysis of customers’ needs
and expectations.

Processes of reflective quality development
and professionalisation demand space, time,
client acceptance and, finally, secure and well-
structured funding. Social framework conditions,
including public funding, are a precondition for
a counselling approach that reaches out to peo-
ple in their everyday lives and strengthens their
motivation to learn. In the long run, this can
only be achieved through educational guidance
and counselling services that are independent
(from particular institutions), free of charge, ea-
sily accessible and open to everyone.
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2.4 Professionalisierung in der Bildungsberatung

durch Kompetenz- und Qualitatsentwicklung®
Kirsten Schulze, Fachbereichsleitung personenbezogene Beratung, zukunft im zentrum GmbH, Berlin

Das gelungene Lernen in der Bildungsberatung

Der LernLaden Pankow und die Jobassistenz
in Friedrichshain- Kreuzberg wurden 2007 und
2008 als Bildungsberatungseinrichtungen nach
der Lernerorientierten Qualititstestierung in
der Weiterbildung (LQW) testiert.

In der Bildungsberatung findet eine grund-
legende Auseinandersetzung mit Lernen und
Lernmotivation und eine Bestandaufnahme der
eigenen Fahigkeiten, Qualifikationen und Kom-
petenzen im Abgleich zu den angestrebten Bil-
dungszielen, den moglichen Bildungsangeboten
und -anforderungen statt. Ebenso gilt es -héu-
fig grundlegend- mogliche Bildungsziele oder
berufliche Zielsetzungen zu reflektieren, zu
konkretisieren oder zu entwickeln und mit den
ndchsten Schritten zu untersetzen.

Das gelungene Lernen nimmt eine heraus-
ragende Rolle bei der Qualitidtsentwicklung ein,
beinhaltet es sowohl eine Konkretisierung des
beruflichen Selbstverstindnisses fiir die Organi-
sation und die Berater/innen als auch ein Leis-
tungsversprechen gegeniiber den Beratungskun-
den/innen.

Wir verstehen Lernen als konstruktives Ver-
arbeiten von Informationen und Erfahrungen
zu Kenntnissen, Einsichten und Kompeten-
zen und als Prozess zum Erwerb von Erlebens-
und Verhaltensweisen, welche durch eine Inter-
aktion mit der Umwelt zustande kommen und
als Ergebnis aktiver, konstruktiver und subjek-
tiver Verarbeitungsprozesse. Und nehmen wir
an, dass Lernen eine Verdnderung des Erlebens
und Verhaltens aufgrund von individuellen Er-
fahrungen in bzw. mit der Umwelt bewirkt, er-
weitern wir den Blickwinkel und es lédsst sich
formulieren:

»Lernen ist gelungen, wenn ... die Beratungskun-

den/innen durch die Beratung befihigt und mo-
tiviert werden, ihre Lernprozesse zu steuern und
zu organisieren, und fortan ihre Moglichkeiten
und vorhandenen Kompetenzen besser erken-
. Ein gelunge-
nes Lernen zielt deshalb auf eine langfristige
und nachhaltige Entwicklung dieser Fahigkeit.
Deshalb zielt Bildungsberatung auch immer

nen und einschéatzen konnen ...

auf die Forderung von Lern- und Handlungs-
kompetenz' und die Aktivierung der Selbsttitig-
keit der Lernenden“(vgl. Auszug aus der Defini-
tion gelungenen Lernens).

Fiir die Bildungsberatung ist es deshalb not-
wendig, die individuellen Ausgangsbedingun-
gen, die sozialen Beziige sowie die strukturellen
Bedingungen des Umfeldes, die Lernerfahrun-
gen, die Entwicklungsperspektiven und -interes-
sen einzubeziehen, Motive und Ziele zu reflek-
tieren und den Blick auf die Entwicklung von
Kompetenzen und Potenzialen zu richten, um die
Kunden und Kundinnen bei der Wahrnehmung
ihrer Handlungs- und Verdnderungsmoglich-
keiten im Prozess der Entscheidungsfindung zu
unterstiitzen.

Indikatoren des gelungenen Lernens

Gelungenes Lernen in der Bildungsberatung
fokussiert auf die Erweiterung der Handlungs-
kompetenz, die die beratene Person fiir sich
selbst erschlieffen muss.

In der Definition gelungenen Lernens for-
mulieren wir: Lernen ist gelungen, wenn die
Bildungsberatungskunden/innen in Folge ei-
ner Bildungsberatung informierter, orientierter,
strukturierter und motivierter sind.

" Beitrag zum Vortrag: zur Fachtagung ,Beruf Bildungsberater/in- Professionalisierung in Europa“ am 22.06.2010 in Wien

' The learning-field approach of the German Conference of Ministers of Cultural Affairs and Education (KMK) defines action
skills as follows: “ ... the willingness and ability of the individual to act in an appropriate, well thought-out, and individually
and socially responsible way, be it in professional, social or private situations.
Action skills express themselves as professional skills, personal skills or social skills.” (KMK publication from 2000).
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Die in dieser Form sichtbaren und artikulier-
ten Kundenerwartungen setzen Malstibe fiir
das Leistungsprofil der Einrichtung in Bezug
auf die unmittelbare und mittelbare Leistungs-
erbringung im Beratungsprozess und erfordern
eine Reflexion auf drei Ebenen:

Kundenorientierung: Gelungene Bildungs-
beratung sollte die Kunden/innen zur (selbst)
reflektierten Entscheidungsfindung hinsichtlich
des eigenen Bildungsweges befdahigen.

Organisationsqualitat: Die Beratungsorgani-
sation sollte ihre Rahmenbedingungen, Abldufe
und Angebote auf die Bediirfnisse der Kund/in-
nen ausrichten (strukturelle Reflexivitit). Hier
gilt es u.a. zu hinterfragen: Korrespondieren un-
sere Abldufe mit unseren Zielsetzungen? Wer-
den Kundenbediirfnisse systematisch ermittelt?
Findet eine BedarfserschlieBung statt? Wird sys-
tematisch evaluiert, werden die Ergebnisse be-
wertet und werden Konsequenzen gezogen?

Beratungskompetenz: Ebenso bedeutsam ist
es, den Austausch, die Reflexion, die kritische
Auseinandersetzung mit dem Beratungsprozess
und die Selbstevaluation der Berater und Bera-
terinnen zu ermoglichen und zu férdern. Dies
Reflexionsspots,
Lerntagebiicher, kollegiale Beratung oder durch

kann durch Hospitationen,

Selbstevaluationshbdgen erfolgen.

Professionalisierung des Beratungshandelns
Professionalisierung ist ein entwicklungsbezo-
gener Prozess, der in einem engen Zusammen-
hang mit der Qualitdtsentwicklung des Unter-
nehmens steht. Professionalisierung entsteht
in Wechselwirkung mit gemeinsamen Festle-
gungen, definierten Rahmenbedingungen und
Qualitdtsstandards sowie der Moglichkeit zur
Auseinandersetzung in Form von innerorgani-
sationalen und externen Wissens- und Erfah-
rungsaustauschen/ Fortbildungen.

Reflexivitat und

Entwicklung Grundlagen

Fachaustausche, Beratungshaltung,
Hospitation Quali- Berufs- und Bera-
tatszirkel,

tungs- erfahrungen

Fort und / oder und Kompetenzen

Weiterbildung,
Feedback

Gemeinsame
Festlegungen
definierte Standards
und Verfahren,
Ressourcen, Wissen,
Personal und Fithrung

Die Grundlagen fiir eine Professionalisierung
bilden die fachliche Eignung und die berufli-
chen Vorerfahrungen und Kompetenzen, die
von den Beratungszielen und Wertvorstellun-
gen in Bezugnahme zu der Definition gelunge-
nen Lernens abgeleitet werden.

Von uns wurden Qualifikationsanforderun-
gen an die Bildungsberater/innen abgeleitet, die
durch Grundlagenkenntnisse und Fertigkeiten
spezifiziert werden und die auf den definierten
Beratungszielen beruhen.

Ziele

... die Lernmotivation der Beratungskun-
den/innen durch die Auseinandersetzung
mit den eigenen Fiahigkeiten, Kompetenzen
und jeweiligen Handlungsoptionen und de-
ren Realisierung im Zusammenhang mit Bil-
dung, Beruf und Beschéftigung fordern.

die Entscheidungsfindung und in-

dividuelle Zielsetzungen durch Reflexion,
Information und Strukturierungshilfen er-
leichtern. Die Aufgabe besteht folglich darin,
dieses durch Information, Fragen und Struk-
tur zielgerichtet zu gestalten und die Refle-
xion zu unterstiitzen. In diesem Sinne leistet
Bildungsberatung insbesondere ,Hilfe zur
Selbsthilfe®.
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Diese Eingangsvoraussetzungen finden sich in
den Anforderungsprofilen an die Berater/innen

wieder.
Qualifikationen Fahigkeiten und Kompetenzen
padagogischen, idealerweise einen erwachsen-  Beratungskunden/innen, die sich in
padagogischen Abschluss oder den Nachweis schwierigen Problemlagen befinden,
mindestens vierjahriger Berufserfahrung im entsprechend zu identifizieren und an
Arbeitsfeld der Aus- und Weiterbildungsbera-  Spezialisten/innen zu verweisen

tung oder angrenzender Beratungstitigkeiten.
Ausgeprégte Bildungs- und Lernbereitschaft die Bediirfnisse der Kunden/ innen erkennen
der Berater/innen, um im Sinne der Forderung und analysieren kénnen
des lebenslangen Lernens beraten zu konnen.
wertfreies Kommunizieren und verstidndliches
zielgruppenorientiertes Informieren
Grundlagenkenntnisse und Fertigkeiten

sehr gute Kenntnisse tiber Aus- und Beratungssuchende motivieren und
Weiterbildungsmoglichkeiten professionelle Distanz wahren
Kenntnisse der aktuellen Fordermoglichkeiten Verschwiegenheit und Vertraulichkeit

und -programme

Bereitschaft sich selbst stetig fortzubilden
Wissen tiber arbeitsmarktrelevante Themen
und Entwicklungen, tiber aktuelle Aus- Beratungsstrategien im Sinne der Kunden/in-
und Weiterbildungsangebote sowie Kenntnisse nen entwickeln
uiber Berufsbilder

die Kunden/ innen zu motivieren und deren
Medienkompetenz zur effektiven Nutzung Eigeninitiative wecken oder féordern konnen
der Standardprogramme, des Internets
und Datenbanken

Kenntnisse der Charakteristika von Zielgruppen

Kenntnisse tiber grundlegende Kommunika-
tions- und Beratungstechniken, wie: Kenntnis-
se iiber Frage- und Interviewtechniken

sowie von Instrumenten, Testverfahren deren
individuellen Einsatzmdoglichkeiten sowie
aktives sachliches Zuhoren
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Gemeinsame Festlegungen definierter Stan-
dards und Verfahren auf der Ebene der Organi-
sationsqualitit stellen sicher, dass eine systema-
tische Ermittlung der Kompetenzanforderungen
sowie eine systematische Fortbildungsplanung
in Riickbezug auf Zielsetzungen, die Kundenbe-
diurfnisse und Entwicklungsvorhaben erfolgen.

Eine Organisation, die das gelungene Lernen
in das Zentrum ihres Leitbildes stellt, sollte folg-
lich auch das Lernen und die Reflexions- und
Handlungskompetenz
moglichen. Reflexivitit und Entwicklung kann
beispielsweise durch Qualitdtszirkel, Fachaus-
tauche, Workshops, Fortbildungen, kollegiale
Beratungen, Reflexionsspots oder Tandems und
Hospitationen erfolgen.

Das beinhaltet gleichzeitig das Bereitstellen
von Zeit und Raum fiir Reflexion, Lernen, Aus-
tausch und einen gemeinsamen Wissenserwerb

der Berater/innen er-

und den -transfer.

Resiimee

Professionalisierung sollte aufbauend auf das
Grundlagenwissen auch die Bereitstellung von
Zeit und Raum fiir fachliche Austausche und
Lern- und Bildungsprozesse und die systemati-
sche Auswertung von Erfahrungen ermoglichen.

Gemeinsame Festlegungen und die Veranke-
rung eines Qualititsmodells fordern und struk-
turieren den Entwicklungsprozess der Organisa-
tion. Sie bilden den Riickbezug zur Uberpriifung
der Zielerreichungskriterien und ermoglichen
eine systematische Erhebung der Kundenbe-
diirfnisse und Erwartungen.

Prozesse der reflexiven Qualitiatsentwicklung
und Professionalisierung erfordern Raum, Zeit,
Akzeptanz durch den Auftraggeber und letztend-
lich auch eine sichere und geordnete Finanzie-
rung. Die gesellschaftlichen Rahmenbedingun-
gen und mithin die 6ffentliche Forderung sind
Grundvoraussetzung fiir ein Beratungskonzept
das Menschen direkt in ihrem Lebensalltag er-
reicht und die Lernmotivation unterstiitzt. Dies
kann nur durch eine (trdger-)neutrale und kos-
tenfreie Bildungsberatung - gut erreichbar und
zugangsoffen fiir alle Menschen - langfristig ge-
wihrleistet werden.
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2.5 Counsellor as a job - Professionnalisation in Europe

Vienna, June the 22nd

The counsellors’ professionnalisation in the Cités des Métiers Network - a French experience
Dr. Bernadette Thomas, Cité des Métiers - Universcience, Paris

Introduction

During the last decade, the priority given in Eu-
rope to lifelong learning has led to giving a spe-
cific place to guidance with an emphasis on the
necessity of reducing the dispersion of counsel-
ling services, reorganise their structure and re-
move internal barriers in order to strengthen the
cohesion and efficiency of the system and make
it more understandable by its users. Keeping
ourselves to the criteria requested by the Euro-
pean Commission to define what is good coun-
selling, we see that they largely overlap with tho-
se set in the Charter governing the attribution
of the Cité des Métiers label. Despite their age,
these structures still appear to be at the cutting
edge in the landscape of counselling.

What makes this model, which rests on the
cooperation of the multiple actors of guidance
and aims at the synergy of their action, a type
of organisation able to meet both the objectives
set in the Lisbon Agenda and the obligations laid
down by the French lawmakers with the Law of
the 14 November 2009 which created the right
to guidance for all? What are its organisational
characteristics that impact on the counsellors’
professionnalisation?

In France, depending on the structure where
they work and the public for whom the service is
intended, the counsellors do not have the same
training, nor do they carry out their duties in the
same manner. What makes the job of a counsel-
lor in a Cité des Métiers different from working
in the usual counselling structures? Despite the

difference in their origins, the counsellors in the
Cités des Métiers share not only values and tools,
but also attitudes, behaviours and ways of wor-
king which underpin their professionalism. All
these questions show the need to clarify what
is meant by “expertise” when it depends upon
a combination of individual and collective fac-
tors. What are the professionnalisation schemes
set up in the Cités des Métiers network? What
makes belonging to this network, thought as
a learning organisation, an asset for leading to
this expertise?

The Cités des Métiers, a framework

for meeting the objectives set by Europe

in the field of education

With the aim of promoting the knowledge econo-
my that would make Europe the most competiti-
ve and dynamic economy, the Lisbon European
Council has set the goal of developing lifelong
learning. Specifically, emphasis has been laid
on the necessity of conceiving education not
anymore as an isolated act, but as a “lifelong
process, which implied a reform of the national
educational systems.

To accomplish this, and based on the as-
sessment’ and studies about the efficiency of
public policies carried out by OECD?, it has
been recommended to organise the counselling
services as:

29

' The Resolution of the Council of European Union adopted on 21 November 2008 under the French presidency aims at
“better integrating lifelong guidance into strategies for lifelong learning and training”. It draws conclusions from
the fact that “guidance is segmented according to audiences: in-school guidance, university-level guidance and vocational
guidance for jobseekers, users of vocational training sessions, and employees, all creating differenciated systems.”

> “Politiques d'orientation dans la société de la connaissance. Tendances, défis et réponses en Europe. Rapport de synthése du
Cedefop", R.G. Sultana, Commission Européenne, 2004, CEDEFOP Panorama Series 100, Luxembourg, OPOCE, ISBN 92-
896-0293-7, English: “Guidance policies in the knowledge society”, Download page (French, English & German):

http://www.cedefop.europa.eu/EN/publications/13145.aspx.

5 “Orientation professionnelle et politique publique : comment combler I’écart”, OECD Report, 187 p., 2004,
English version: “Career Guidance and Public Policy: Bridging the Gap”, download in PDF format:

http://www.oecd.org/dataoecd/33/45/34050171.pdf.


http://www.cedefop.europa.eu/EN/publications/13145.aspx
http://www.oecd.org/dataoecd/33/45/34050171.pdf.
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* A service open to all, locally
and without interruption,

* A service which is citizens-centred,
more preventive than curative, providing
them answers to their needs rather
than waiting for them to seek services;

* A diversified service, provided informally
and non-formally through associations
and NGOs, in order to reach disadvantaged
groups more efficiently.

Attention has also been drawn to the necessity of
offering young people access to systems of coun-
selling pleasant to use and easily accessible in
the places where they spend their time and of a
better use of information technology and com-
munication that can allow for an improved qua-
lity in service.

As shown in numerous studies*, France is far
from this pattern. Counselling is carried out by
numerous actors without any relation among
them and aiming at different audiences. The
system is organised on the base of a separation
between in-school guidance, mainly dealt with
by the public service of the National Education,
and sometimes by commercial services, and
after-school guidance, accom—plished in a frag-
mented manner by many different actors. This
situation results in two types of separation, first
between youth and adults, and second between
in-job and job-searching audiences.

Practically, a person in need of in need of
guidance for decision-making in his orientati-
on along the various stages of his carrier path
is lost between the different actors in charge of
his counselling and has trouble staying in con-
trol of his fate, being unable to find the accurate
guidance to assist him making his choice.

To remedy this situation and start answe-
ring the European recommendations, France
has initiated an institutional reform with the

Law of the 24" November 2009, which stipulates
that counselling is a right for every citizen along
his life:

« Art. L. 6111-3. - Everyone has the right
to be informed, counselled, and accompa-
nied in terms of vocational guidance. »

« The public service of lifelong guidance is
organised in order to guarantee everyone

the access to free, complete and objective
information on careers, training, certifica-
tions, job opportunities and remuneration levels,
as well as access to networked and quality
services ensuring professional counselling
and guidance. »

The same law that also creates a digital service
free and accessible to everyone defines the qua-
lity requirements for structures receiving public.
To be part of the guidance public service, they
must gather all the services in a unique place
and be open to anyone.

In the present landscape of guidance in
France, the Cités des Métiers are the only places
to date presenting all the required attributes and
guarantying them through a label. So they ap-
pear as an alternative model allowing to meet
the objectives set by the French government and
the European Commission, a model that has also
benefited from a long experience of this so much
desired convergence among the actors of voca-
tional guidance, as the concept emerged in 1993
with the opening of the first Cité des Métiers in
the Cité des sciences et de I'industrie of Paris.
Following this model, an international network
has developed with twenty-six Cités des Métiers
set up mainly in Europe, grouped together since
2001 in an international association’. Widely
open to everyone, they are structured in order
to answer all questions concerning professional
life, at all stages of the career path, as they bring

+ “Le fonctionnement des services d’information et d’orientation” (“Operation of information and guidance services”),
report by IGEN-IGAENR, 2005. http://media.education.gouv.fr/file/97/5/5975.pdf (in French),
Known as “Rapport Guégot”, this document introduces a list of the studies carried out on this topic.

5 The website of the association (http://www.reseaucitesdesmetiers.com/) shows a map of the implantation,
which covers Canada, Chile, France, Italy, Portugal, Mauritius, Spain and Switzerland.
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together very diverse resources concerning all
activity fields, tailored to everyone’s needs in
terms of information, documentation and coun-
selling. They provide a unique place to mana-
ge career transitions, their team structuring
in counselling pools — physically organised as
“desks” — allowing them to answer questions of all
types (“choose a career”, “find a training”, “look
for a job”, “change career track, evolve”, create
one’s company”). To do that, Cités des Métiers
are based on the gathering in the same physical
location of all the actors working for guidance®
in the concerned territorial area. Those actors
pool their knowledge and skills and gather the
necessary means to offer users the support they
need to build their career track, in a professional
way characterised by complementarity, neutra-
lity and impartiality inside structures managed
according to the Charter of the Cités des Métiers
(see textbox below).

Free service plus information about opening
to all are not sufficient conditions, however, to
guarantee actual access by audiences the most
in need of services - often also the least autono-
mous. To attract them and provoke their inte-
rest, they must be offered group activities; this is
why, in addition to individual reception and the
provision of a space for self~-documentation, Ci-
tés des Métiers also offer services as workshops,
training modules or clubs” through which users
can exchange on their problems with others in
the same situation, confront their respective ex-
perience and learn from others.

The five basis of the Charter of the
Cités des Métiers:

Focused on User needs and open to anyone

Broadly accessible (Free access, self-service,
confidentiality)

Dedicated to any professional sector or topic

Supported by a wide counselling and funding
partnership

Based on interaction of different types of sup-
port and media (individual tools and group
dynamics)

These criteria constitute the minimum basis
defining the belonging to a Cité des Métiers
and induce a shared methodology: the buil-
ding of the professional project together with
an approach centred on the empowerment of
the person.

Specifics of the job of counsellor in the Cités
des Métiers
The Charter of a Cité des Métiers provides the
counsellor with a framework setting strict rules
of operation and a code of professional conduct
devised in the interest of the users, but he must
also be ready to adapt to the changing nature of
his work. Indeed, due to the conditions of opera-
tion, counsellors working under this label must
permanently challenge and improve their own
knowledge, and develop new skills: unlike in
their original structure, their work in the Cité
des Métiers is disconnected from institutional
constraints and centred on users’ requests.

The specific organisation of the Cités des Mé-
tiers concerns the reception, open to all audien-

“The actors present are not only from the sectors of public education and employment,
but also from the non-profit or private sector, generally with the support of the relevant local authorities.

7 These three types of group activities are of different nature and duration: coordinated by counsellors, workshops
are several hours long and aim at providing techniques; directed by trainers, training modules allow users to meet profes-
sionals, as counsellors; they aim at offering an autonomy in the access to guidance resources and last for one to three days.
Clubs operate on a longer scale; they take the form of periodical group meetings of individuals having questions
in common; activities in the club are decided by its participants; a club is a place for thinking over and planning one’s own
future that operates at the same time as a relational network, a place for self-learning and a community of practices.
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ces, and the conditions of operation imposed by
the Charter. The counsellors must learn how
to deal with an audience very diverse in origin,
study level and professional field, and answer
questions by all types of people, which means
that the same answer cannot do for everyone.
A constant adaptation is necessary to remain the
closest possible to the specifics of each request,
also knowing that globally each category (in-
school, in-job, job seekers) is itself not homoge-
nous, users inside increasingly showing specifi-
cities. With the development of VAE (“validation
of acquired experience®”), and the multiplication
of the opportunities to resume studies or engage
in continuing education, requests become more
complex to handle. Another reason for comple-
xity is that the specific employment problems
of both youth and adults need for the expertise
of specialists who hold only one part of the
answer and must therefore cooperate in comple-
mentarity with other specialists to offer a more
“generalist” framework.

Adaptation to these specific working condi-
tions is at the basis of the professionnalisation
of counsellors working in the Cités des Métiers:
working in team with counsellors coming from
diverse professional backgrounds inside “coun-
selling pools”, in the respect of anonymity vis-
a-vis the public, and above all receiving every-
one without appointment for necessarily short
interviews (20-30 mins. on average). Respecting
the freedom of choice of the individual con-
sulting the counsellor means that the decision
about to whom the user will talk, when, and
how many times he will see a counsellor, alo-
ne or accompanied by a parent, one or seve-
ral friends or his mentor, belongs to the user
himself. This lack of a “standard” framework for
interviews that immediately follow each other
means that the counsellor who is welcoming
the next user does not know if the interview will
only consist in a simple information question, a
request for diagnosing a situation or an inter-
view of another type which will lead him to par-
ticipate into the co-construction with the user of

a strategy or of an action plan, or to assist him in
decision-making.

Besides, users’ requests and behaviour have
been evolving a lot along the last few years,
partly under the influence of technology deve-
lopment: counsellors now receive in interviews
users who are more informed, even “over-in-
formed”, as they enjoy access to information
through the numerous channels available today
(internet, telephone, online counselling servi-
ces). Having lost their former exclusive access to
information, counsellors must work in a frame-
work of complementarity with these new means
of orientation made available to users inside the
Cité des Métiers (multimedia documentation,
self-evaluation software ... ) as well as outside.

Finally in general, the most important cha-
racteristic of counselling in Cités des Métiers,
which becomes increasingly noticeable with the
development of multiple means of information,
is the “educational” dimension towards the user:
teaching him how to acquire the necessary skills
to access by himself the relevant information
and to attain the ability of managing the infor-
mation flow. This will allow him to make enligh-
tened decisions and become the master of his
own life. The counsellor cannot content himself
with only being a relay for information or a tech-
nician who spreads a measure, he has a real
“teaching” function: equipping the user to make
him more autonomous - not by doing things in
his place, but by showing him which tool to use
and why, and how to use it.

The ultimate goal is indeed to contribute to
the individual’s personal development by hel-
ping him to improve his degree of autonomy,
which implies that the counsellor considers
each individual in his entirety and has interest
into everyone’s life history in order to adapt his
interaction to each case. He must also help the
visitor so that a true learning process develops
through an alternation between phases of auto-
nomous research and guided activity, which will
foster the type of interaction recommended by

% Or validation of learning through experience, the VAE (French “Validation des acquis de ’expérience”) is a crediting system
through which the user can obtain a formal degree by submitting proof of his previous professional experience

[Translator’s note].
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the Charter, favouring an alternation between
counselling and the resources offered by the
available self-documentation.

Expertise in a Cité des Métiers is collective
Conceiving professionnalisation in comparison
with navigation, G. Le Boterf® defines expertise
as the fact of “knowing how to act efficiently ac-
cording to the situations you come across”.
Transposed to the case of the counsellors in
the Cités des Métiers, expertise would be defined
as the capacity to adapt to the changing condi-
tions encountered during the exercise of this
work we just have just been presenting the spe-
cificities of: having a good knowledge of the so-
cial, economical and institutional environment,
being able to adapt to the singularity of each si-
tuation, knowing about and being able to put to
use resources whose number is steadily increa-
sing and that are themselves in perpetual evolu-
tion. But it also means being able to improvise
when necessary, and therefore knowing how
to transfer expertise acquired in a former con-
text and transposing it to unexpected situations.
To do this, the counsellor must be able to learn
and to create new resources. Expressed in this
way, the expertise required from a counsellor
working in a Cité des Métiers — besides a back-
ground knowledge specific to the professional
field of each pool" -
ability to work as a link in all meanings: linking
different situations and being able to develop an
empathic link with the user, mobilising a trans-
versal know-how often qualified as “soft skills”.
These skills nurtured by the counsellor’s
work in a Cité des Métiers have the particulari-
ty that they develop in situations of interaction.
They are put to use during the interaction with
the user and require that the counsellor himself
keeps lively the interaction with his professional
environment by assuming the role of a network
node in his work of mediation with the user. The

appears primarily as the

quantity of information and knowledge that the
counsellor must master to cover the whole set of
needs is so huge that no counsellor can hold alo-
ne nor permanently the totality of the necessa-
ry expertise. He must cultivate the relation with
his institution of origin and the institutional ac-
tors of his professional field to keep his profes-
sional knowledge up to date and maintain his
“expertise”.

The user also contributes in his way to the
construction of this collective expertise by see-
king the counsellor’s advice and leading him to
conceive of new combinations of resources and
to build together with him. Indeed, knowledge is
not sufficient in itself, it must be put to use in a
relevant and cleverly combined manner if effici-
ency is to be attained, and that cannot be obtai-
ned without user’s participation.

The fact that it is also closely linked to the
work situation is another reason why expertise
results so much from the counsellor’s interac-
tion with his colleagues of the same counselling
pool, with those in the other points, but also with
the other team members who do not provide
counselling. Expertise cannot only belong to an
isolated individual, it must be that of a collective
actor, and is being built in this specific working
environment whose members share the same
Charter.

The non-hierarchical organisation characte-
rising the way of managing the Cités des Métiers
is one of the factors conducive to the develop-
ment of these beneficial interactions. To know
how to co-operate is a pre-requisite to creating
this working process that allows the emergence
of the collective expertise. Each counsellor, with
his original institutional affiliation and his speci-
ficity, contributes to the production of this coll-
ective expertise that belongs to the whole system.

Thanks their
through the pooling of their respective experti-
se, counsellors can get a more global vision of
the problems of guidance (employment, training,

to complementarity and

9 Professionnaliser — Construire des parcours personnalisés de professionnalisation (Professionalise — Build up custom
professionalisation tracks), Eyrolles, Editions d’Organisation, 6th ed. , 2010.

“In the Cités des Métiers, the number of counselling pools (French “péle”) varies from three to seven, covering
the whole of professional life topics (choosing a career, searching a vocational training, looking for a job, managing one’s
career transition ... ). Each pool (physically corresponding with a receiving desk) has its own techniques, tools, methods

and interview protocoles.
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initial orientation ... ). While keeping their ori-
ginal working field, counsellors broaden their
horizons through the contact with colleagues of
various training and backgrounds, which con-
tributes to the enrichment of the points of view
on a given question. The counsellors also build
their professionalism by receiving people who
do not belong to their usual category of audience,
by experimenting ways of interaction different
from the ones they used in their original institu-
tion - for instance inviting the user to use multi-
media tools or exploring news ways of dissemi-
nating information. Participating to workshops
or clubs where the users’ voices are listened to
at length provides them with many specific op-
portunities for perfecting their practice and refi-
ning their answers.

The diversity of all these practices that circu-
late through the exchanges organised inside the
Cités des Métiers, as the professional knowledge
reciprocal exchange sessions, constitutes an as-
set. Contrasting the differences offers opportuni-
ties for enriching the protocols of interviews and
animation.

The goal is not to have everyone doing eve-
rything, but that each counsellor does his job
knowing the job of the others. A counsellor be-
longing to a given pool (who receives users at
the corresponding desk) can replace one from
another pool only marginally. In fact, the repre-
sentation of the quality of an interview changes
from one pool to another. The values held as the
most essential vary from the will to favour edu-
cation to choice (desk “choose one’s orientati-
on”) to that of providing a pragmatic view of the
labour market opportunities (desk “find a job”),
through that to help the user abandoning an in-
sufficiently realistic project (desk “create one’s
activity”).

It would be absurd to measure the expertise
of a counsellor against the scale of the efficiency
of his advice: if the expertise is first belonging to
the person coming to seek advice or assistance,
it is also that of the Cité des Métiers which has
received him, has come forward to welcome
him and helped him to develop his autonomy,
participating through the quality of its resources
and its pedagogy to the transfer of knowledge
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and acquisition of methods which made his
search more efficient; the expertise is also that of
the external environment to which the user will
subsequently be able to address more relevant
requests, and which will answer in a more or
less appropriate manner. The collective experti-
se is therefore that of an organisation that knows
how to carry out the coordination of its actors,
but it can only be measured at the level of the
territory.

The definition of the expertise as a collecti-
ve property of an organisation points to the fact
that each Cité des Métiers, considered individu-
ally as a network of skills, and the international
network, considered globally, are learning orga-
nisations in which the specific expertise recog-
nised to them in the field of guidance and assis-
tance to orientation finds its origin.

However, there cannot be any “learning orga-
nisation” without a capitalisation of the practical
skills. Cooperation is indeed necessary to the de-
velopment of a collective expertise in perpetual
evolution, but it is not sufficient to allow such an
organisation to operate properly.

Collective expertise as just defined is built
over the transmission of experiential knowledge:
knowing how to capitalise and pool this experi-
ential capital is part of the dynamics of the sys-
tem. As this knowledge, drawing on life experi-
ence and often built in adaptation to totally new
situations, is difficult to formalise, it requires
appropriate means to be capitalised and trans-
mitted. The process of professionnalisation is
therefore an integral part of the construction of
collective expertise.

Professionnalisation
in the Cités des Métiers network
Professionnalisation is an ongoing process of ap-
propriating a common culture that goes beyond
national borders and professional cultures and
ensures the building of a community of practi-
ces in ongoing relation with the evolution of the
environment.

Organised at the network level, profession-
nalisation is a complex process that entails the
training of the counsellors at their arrival in a
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Cité des Métietrs as well as collective self-trai-
ning: expertise development through experience
sharing, knowledge capitalisation, building of
shared tools, or action-research practices, as in
the case of the implementation of a quality ap-
proach.

No specific qualification is required to practi-
ce as a counsellor in a Cité des Métiers, except
being recognised as such and having practiced
in one’s original institution. The next condition
is to volunteer for assignment in the Cité des
Métiers for a full- or part-time of one’s working
duties. Counsellors have various backgrounds
and different professions. Counsellors in em-
ployment seeking, in continuing education, in
skills assessment or career mobility, guidance
counsellors - psychologists, occupational psy-
chologists, backgrounds are as numerous as the
training tracks preparing to these duties .

An initial training upon arrival as well as sub-
sequent participation to the work of expertise
sharing within the network are absolutely re-
quired for the counsellor to acquire the culture
of the network. The training is organised by the
network in each country where a Cité des Mé-
tiers is set up; it has two stages: a “classroom
training” followed by a practical phase alterna-
ting observation and tutoring. The initial trai-
ning of the new counsellors does not entail the
training to the “job of counsellor”, which follows
different procedures specific to each country.
The training track only deals with what con-
stitutes professionalism for a counsellor wor-
king in a Cité des Métiers: the knowledge about
the concept of Cité des Métiers and the under-
lying ethics, the adaptation to the specifics of
the context — be it the working conditions that
have an impact on the way to “hold council”
(Alexandre Lhotelier?), the conditions of the

interview, or the knowledge of the common
tools at disposition, or more generally the re-
sources produced through the pooling.

Learning through peers and repeated tutoring
during periods of various lengths are the prefer-
red ways for counsellors to attain professionna-
lisation. The initial training provides framework
and foundation allowing learning from experi-
ence. The main part of the professionnalisation
occurs later, the most common ways of increa-
sing the level of expertise of professionals being
multiplying the exchange opportunities with the
other professionals in the Cité des Métiers and
in the network and the opportunities of relation
with professionals from other networks. The-
se exchanges are primordial to ensure that the
counsellors are able to make the necessary link
between guidance, training and employment. In
the Cités des Métiers, professionalism is charac-
terised by the adoption of a reflective attitude
allowing to transform any work situation in an
opportunity for reciprocal training inside the
work team: analysis of practice within the team
of each counselling pool, exchanges of practical
methods in the team but also more globally with
other counsellors, and experience sharing with
other Cités des Métiers. Besides the training of
new team members, specific moments are de-
voted to transmission, as for instance the know-
ledge exchange sessions'” or the winter schools
gathering professionals from across the interna-
tional network.

The transmission of the experiential know-
ledge is also accomplished through various
channels, as networking to create events, pre-
paring shared projects, building common tools
or experimenting new technologies to reinforce
pooling.

""In-school guidance is entrusted to a corps of full-time civil servants recruited through a competitive examination after
two-year university studies as counsellor-psychologist that include internship periods. This study track is itself accessed
through a competitive examination held at the end of a licence of psychology. Counsellors managing vocational guidance
come from a quite different academic background: professional licence to master 2 in professional insertion, occupational
psychology or even human resources. Numerous counsellors with long professional experience obtained these degrees
from continuing education through “VAE” (Validation of Acquired Experience, the French professional experience degree

crediting scheme).

Editions Seli Arslan, 2001, 254 p.

*Tenir conseil, délibérer ensemble afin d’agir (“Holding council, discussing collectively in order to act”),

5 A specific charter provides a framework to inter-users exchanges, according to which users pledge to offer

as well as to request knowledge.
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Collective expertise is also built through the
practical production of cooperative methods, as
done for the setting up of the quality method
during which network members built together
their own quality indicators, defined their eva-
luation protocols and management tools and im-
plemented the necessary regulations.

With the support of the ESF since three years,
the network has been able to strengthen its ac-
tion for professionnalisation through developing
knowledge pooling among the counsellors and
improving its performance'’. This funding made
possible in particular the setting up of Winter
Schools bringing together every year about one
hundred participants from all Cités des Métiers
to share experiences, discuss the conditions for
their transferability and exchange practices. In
2010 for instance, it has been focused on equity
and quality.

One of the first actions of this trans-national
work carried out in network has been to build
the expertise frame of reference, which has
been done by the actors themselves: counsellors
from four different countries conducted a survey
and worked together in 2008 and 2009 to produ-
ce their own expertise frame of reference, that
therefore was not a classical description of ab-
stract knowledge but rather, guidelines descri-
bing expertise gained from experience in their
own context, explaining the specifics of counsel-
ling in a Cité des Métiers.

The formalisation of these exchanges, once
validated within the network, led to the pro-
duction of guidebooks setting in an ethical
framework the collective knowledge and know-
how that each team member can use as a refe-
rence and a foundation for his own experiential
learning.

These guidebooks'® use simple and lively
tools enriched with examples from practitioners’

testimonies to introduce the concept of what is
and what ought to be the specific work of each
category of workers, the activities to perform,
the available resources and the goals to pursue.

Professionnalisation is built on a foundation
of common values shared within the network.
Whatever the appearance it assumes, professi-
onnalisation proceeds from experiential lear-
ning approached pragmatically and based on
openness, cooperative work and a reciprocity to
which all stakeholders contribute.

Conclusion
Lifelong guidance requires ensuring a continu-
um between guidance, training and employment
at all stages of professional life. The Cités des
Métiers break with the institutional logic res-
ponsible for the existence of a fragmented sys-
tem and offer their users a pragmatic approach
centred on the building of the professional pro-
ject and aiming at empowering the individual.
They constitute in two different respects a rele-
vant model for meeting the objectives of lifelong
learning that are necessary to the development
of a knowledge society: in terms of result, they
allow individuals to become actors of their pro-
fessional projects, and in terms of means, they
increase complementarity and coordination
among actors from different fields of guidance.
Thanks to a pattern of organisation promo-
ting the pooling of expertise and practices, this
model allows the convergence of actors from
a same territory who work in complementa-
rity and opens perspectives for the guidance
of young people as well as adults. Its efficiency
stems from its networked organisation and its
way of working as a learning organisation fos-
tering co-training. Professionnalisation, which
guarantees citizens a service of quality, is an ac-

“ESF 432 measure H. Professionnalisation of individuals and improvement of the system are at the heart
of the project AMPLI 2 that in 2010 counts 10 transnational working groups. Half of those groups aim at enlarging
the guidebooks series with five new titles complementing existing tools and conceived as providing main directions
for progress in professionalisation (roles of welcoming, quality approach, territorial equity, commercial communication,
gender equity). The other half work on topics concerning the deployment of a common collaborative plateform
and practices exchanges to build a more homogenous service offer.
5See the guidebook “Etre conseiller dans une Cité des Métiers” (“Being a counsellor in a Cité des Métiers”), pp 14-15.
““Etre conseiller dans une Cité des Métiers” (“Being a counsellor in a Cité des Métiers”) and “Travailler dans une Cité des
Métiers” (“Working in a Cité des Métiers”) are accessible online at hitp://www.annuaire-transnat.fr/.
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complishment of the network. To develop quality
criteria for guidance is first to integrate conver-
gence criteria of the actors to organisations like
Cités des Métiers in order to keep close to the
reality of the field.

What is at stake is to translate the Processus
of Lisbon into reality through platforms: from
principles to the implementation of the conver-
gences, there is still room for progress.

The Cité des Métiers is a system whose ove-
rall performance depends upon the articulation
and harmonisation of its components.
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2.5 Counsellor as a job - Professionnalisation in Europe
Vienne, 22 juin

La professionnalisation des conseillers dans le réseau des Cités des métiers- Une expérience francaise
Dr. Bernadette Thomas, Cité des métiers - Universcience, Paris

Introduction différente dans une cité des métiers par rapport
Au cours de la derniére décennie, la priorité ac- aux structures d’orientation dans lesquelles ils
cordée en Europe a la formation tout au long exercent habituellement? Malgré la diversité de
de la vie a conduit a donner une place particu- leurs origines, les conseillers des Cités des mé-
liere a Porientation' en mettant I’accent sur la tiers partagent non seulement des valeurs et des
nécessité de réduire la dispersion des services outils mais aussi des attitudes, comportements,
d’orientation, de décloisonner et de repenser facons d’opérer sur lesquelles repose leur pro-
I’organisation des structures pour renforcer la fessionnalisme. Autant de questions qui renvoi-
cohésion et l'efficacité du systeme et le rendre ent a la nécessité de préciser ce qu’on entend
plus intelligible pour P'usager. Si I’'on s’en tient par compétence lorsque celle-ci dépend de la
aux critéres requis par la commission européen- combinaison de facteurs individuels et collec-
ne pour définir ce qu’est une bonne orientation, tifs. Quels sont les dispositifs de professionnali-
il s’aveére qu’ils recouvrent en grande partie ceux  sation qui sont mis en ceuvre dans le réseau des
qui figurent dans la charte régissant la labelli- Cités des métiers ? En quoi Pappartenance a ce
sation des Cités des métiers. Malgré leur anci- réseau con¢cu comme organisation apprenante
enneté, ces derniéres apparaissent donc encore est-elle un atout dans la production de cette
comme des configurations avant-gardistes dans compétence ?
le paysage de 'orientation.

En quoi ce modéle reposant sur la coopéra-
tion des multiples acteurs de Porientation et vi- Les Cités des métiers, un cadre de travail
sant a la convergence de leur action constitue-t- permettant d‘atteindre les objectifs européens
il une forme d’organisation apte a répondre a la  fixés en matiére d'orientation
fois aux objectifs fixés par 'agenda de Lisbonne Dans le but de promouvoir ’économie de la con-
et aux obligations imposées par le législateur naissance qui ferait de ’Europe I’économie la
francais avec la loi du 14 novembre 2009 qui crée  plus compétitive et la plus dynamique, le Conseil
le droit a 'orientation pour tous? Quelles en sont  européen de Lisbonne s’est fixé comme objectif
les caractéristiques organisationnelles qui im- le développement de la formation tout au long
pactent la professionnalisation des conseillers? de la vie. Il a notamment mis ’accent sur la né-

En fonction de la structure dans laquelle ils cessité de concevoir I'orientation non plus com-
travaillent et du public auxquels les services sont me un acte isolé mais bien comme un processus
destinés, les conseillers d’orientation en France «tout au long de la vie », ce qui impliquait de ré-
n’ont pas la méme formation et n’exercent pas former les dispositifs nationaux d’orientation.
leur métier de la méme maniére. En quoi la ma- Pour ce faire et s’appuyant en cela sur I’état des
niére d’exercer le métier de conseiller est-elle lieux® et les études conduites sur Pefficacité des

' La résolution du Conseil de ’Union européenne adoptée le 21 novembre 2008 sous la présidence francaise vise a « mieux
inclure 'orientation tout au long de la vie dans les stratégies d’éducation et de formation tout au long de la vie ».
Elle part du constat que « Porientation est segmentée par publics : orientation scolaire, ’orientation universitaire ainsi
qu Porientation professionnelle des demandeurs d’emploi, de ceux qui suivent une formation professionnelle et des salariés,
qui engendrent des systemes différenciés. »

> “Politiques d'orientation dans la société de la connaissance. Tendances, défis et réponses en Europe. Rapport de synthése
du Cedefop", R.G. Sultana, Commission Européenne, 2004, CEDEFOP Panorama Series 100, Luxembourg, OPOCE,
ISBN 92-896-0293-7, Page de téléchargement (Francais, anglais & allemand):
http://www.cedefop.europa.eu/EN/publications/153145.aspx.
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politiques publiques par POCDE’, il a été pré-
conisé d’organiser les services d’orientation
comme:

* un service ouvert accessible a tous, locale-
ment et sans interruption,

* un service centré sur les citoyens, plus
préventif que curatif, leur proposant une
offre répondant a leurs besoins plutot que
d’attendre qu’ils viennent chercher des
services

* un service diversifié offert de maniére infor-
melle et non formelle a travers des associ-
ations et ONG de maniére a atteindre plus
efficacement les groupes désavantagés.

Lattention a également été attirée sur la néces-
sité de donner acces aux jeunes a des dispositifs
d’orientation agréables a utiliser et facilement
accessibles dans les lieux ou ils passent leur
temps, un meilleur usage des technologies de
Pinformation et de la communication pouvant
permettre une amélioration de la qualité dus
service.

Comme Pont montré un grand nomb-
re d’études’, la France est loin de ce schéma.
Lorientation est réalisée par un grand nom-
bre d’acteurs sans aucune relation entre eux,
s’adressant a des publics différents. Le sys-
téme est organisé autour d’un clivage entre
Porientation scolaire réalisée principalement
par le service public de I’éducation nationale, et
accessoirement par des services marchands, et
Porientation post-scolaire réalisée de maniére
morcelée par une multitude d’acteurs. Cette si-
tuation se traduit par deux types de cloisonne-
ments d’'une part entre les jeunes et les adultes,
et d’autre part entre les publics ayant un emploi
et ceux en recherche d’emploi. De fait, I'individu
qui doit faire face a des prises de décision en
matiere d’orientation a différentes étapes de son
parcours se perd entre les différents acteurs en
charge de son orientation et a des difficultés a

rester maitre de son devenir car il ne trouve pas
I’accompagnement réel qui I’aiderait dans sa pri-
se de décision.

Pour remédier a cette situation et aller dans
le sens des recommandations européennes, la
France s’est engagée dans une réforme instituti-
onnelle avec la loi du 24 novembre 2009 qui sti-
pule que l'orientation est un droit pour tous les
citoyens tout au long de la vie :

« Art. L. 6111-3. — Toute personne dispose du
droit a étre informée, conseillée et accom-
pagnée en matiére d’orientation professi-

onnelle,

« Le service public de 'orientation tout au

long de la vie est organisé pour garantir a toute
personne I’acceés a une information gratuite,
compleéte et objective sur les métiers, les for-
mations, les certifications, les débouchés et les
niveaux de rémunération, ainsi que acceés a des
services de conseil et d’accompagnement
en orientation de qualité et organisés en
réseaux. »

Cette méme loi qui, par ailleurs, instaure un ser-
vice dématérialisé, gratuit et accessible a toute
personne, définit les exigences de qualité des
structures qui accueillent le public. Pour parti-
ciper au service public de I'orientation, elles de-
vront offrir cet ensemble de services en un lieu
unique ouvert a toute personne.

Dans le paysage actuel de l'orientation en
France, les Cités des métiers sont les seuls li-
eux a ce jour offrant toutes les caractéristiques
requises et les garantissant par un label. Elles
apparaissent donc comme un modéle alterna-
tif permettant d’atteindre les objectifs fixés par
le gouvernement francais et par la commissi-
on européenne qui s’accompagne par ailleurs
d’une longue expérience de la convergence tant
souhaitée des acteurs de I'orientation puisque le
concept est apparu en 1993 avec I'ouverture de la
premiere Cité des métiers au sein de la Cité des
sciences et de I'industrie a Paris. Sur ce modéle,

5 « Orientation professionnelle et politique publique : comment combler I’écart », rapport OCDE, 187 p., 2004
+ « Le fonctionnement des services d’information et d’orientation », rapport de PIGEN-IGAEN, 2005 (rapport Guégot) ;

ce rapport présente 'inventaire des travaux sur le sujet.
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s’est développé un réseau international de vingt-
six Cités des métiers implantées pour laplupart
en Europe et regroupées au sein d’une associa-
tion internationale depuis 2001°. Largement ou-
vertes a tous, elles sont organisées pour répond-
re a ’ensemble des questions touchant la vie
professionnelle, a toutes les étapes du parcours,
rassemblant des ressources diverses et variées
sur tous les secteurs d’activités, adaptées au be-
soin de chacun en matiére d’information, de do-
cumentation et de conseil. Elles offrent un lieu
unique pour gérer les transitions professionnel-
les ; 'organisation de leurs équipes en « poéles
de conseil » — reflété physiquement par les diffé-
rentes banques d’accueil - permet de répondre
a tous les types de questions (« choisir son ori-
entation », « trouver une formation », « chercher
un emploi », « changer sa vie professionnelle,
évoluer », « créer son activité ») ; pour cela, el-
les s’appuient sur le regroupement physique sur
une base territoriale des acteurs de ’orientation®
qui partagent leurs connaissances et leurs com-
pétences et rassemblent les moyens nécessaires
pour que les usagers trouvent I’aide dont ils ont
besoin dans la construction de leur parcours au-
pres des professionnels oeuvrant dans la com-
plémentarité, la neutralité et I'impartialité au
sein de ces plateformes régies par la charte des
Cités des métiers. (cf encadré ci-dessous).

La gratuité des services et laffichage de
I’accessibilité a tous ne sont pas des conditions
suffisantes pour que les publics qui ont le plus
besoin des services, et qui sont aussi souvent les
moins autonomes, puissent accéder réellement
aux services ; il s’agit de leur proposer aussi des
activités collectives qui les attirent et suscitent
leur intérét, c’est pourquoi en plus de l'accueil
individuel et de la mise a disposition d’un es-

pace d’auto-documentation, les Cités des mé-
tiers offrent également des services comme les
ateliers, les modules de formation ou les clubs’
qui permettent aux usagers d’échanger sur leurs
difficultés avec d’autres personnes qui se trou-
vent dans la méme situation, de confronter leur

expérience et d’apprendre de celle des autres
r rr

Les cinq criteres de la charte “Cité des métiers”

Centré sur les besoins des usagers
et ouvert a tous

Largement accessible (acces libre, self-service,
confidentialité)

Multisectoriel traitant de tous les aspects
de la vie professionnelle

Reposant sur un large partenariat financier
et de conseil

Basé sur I'interaction de différents types
de supports et de média
(outils individuels et dynamique de groupe)

Ces critéres constituent la base minimale qui
définit Pappartenance a une Cité des métiers
et induit une méthodologie partagée : la con-
struction du projet professionnel dans une
démarche d’autonomisation de la personne.

5 Le site web de I’association (http://www.reseaucitesdesmetiers.com/) comprend une carte d’implantation des Cités
des métiers. Celle-ci couvre Canada, Chili, Espagne, France, Italie, lle Maurice, Portugal et Suisse.

911 s’agit non seulement des principaux acteurs publics de I’éducation et de ’emploi mais aussi d’acteurs privés du monde
associatif ou de ’économie, généralement avec le soutien des collectivités territoriales concernées.

7 Ces trois types d’activités collectives sont de nature différente et se distinguent par leur durée : les ateliers durent quelques
heures ; ils sont animés par des conseillers et ont pour but de faire acquérir des techniques ; les modules de formation sont
animés par des formateurs et permettent de rencontrer des professionnels comme les conseillers ; ils ont pour but de faire
acquérir une autonomie dans I’accés aux ressources d’orientation et durent de 1 a 3 jours. Les clubs s’inscrivent dans
la durée ; ce sont des rencontres périodiques avec un groupe de personnes qui partagent la méme problématique ; les activi-
tés du club sont autodéterminées par les participants; un club est un lieu de réflexion et de projection sur son propre avenir
qui fonctionne a la fois comme un réseau relationnel, un lieu d’auto-apprentissage et une communauté de pratiques.
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Les spécificités du métier de conseiller dans

les Cités des métiers

Bien que la charte des Cités des métiers lui off-
re un cadre qui, pour préserver les intéréts des
usagers, fixe des regles strictes de fonctionne-
ment et un code de conduite professionnelle, le
conseiller qui travaille dans une Cité des métiers
doit étre capable de s’adapter a la nature chan-
geante de son travail. En effet, en raison de leurs
conditions d’exercice, les conseillers qui ceuv-
rent sous ce label sont en permanence amenés
a mettre a ’épreuve leurs connaissances, a les
améliorer et a développer de nouvelles compé-
tences car a la différence du travail qu’ils font
dans leur structure d’origine, leur travail dans la
Cité des métiers est déconnecté des contraintes
institutionnelles pour se centrer sur la demande
de 'usager.

Dans les Cités des métiers, les spécificités
tiennent a la fois a l'accueil tout public et aux
conditions d’exercice imposées par la charte.
Les conseillers ayant a jongler avec des origines,
des niveaux d’études et des secteurs d’activité
différents pour répondre a tous les types de pub-
lics susceptibles de s’adresser a eux, ne peuvent
répondre de maniére identique a tous. Une ad-
aptation constante est requise pour étre au plus
prés des spécificités de la demande, sachant en
outre que globalement a 'intérieur des grandes
catégories (scolaires, salariés, personnes en re-
cherche d’emploi), les groupes d’'usagers ne sont
pas homogenes mais présentent des spécificités
de plus en plus nombreuses. Avec I’arrivée de la
validation des acquis de I'expériences (VAE) et
la multiplication des opportunités de reprendre
des études ou de s’engager dans des parcours de
formation continue, les demandes deviennent
plus complexes a traiter d’autant que la spéci-
ficité des problémes d’emploi des jeunes com-
me des adultes nécessitent de faire appel aux
compétences de spécialistes qui n’ont souvent
qu’une partie de la réponse et doivent donc tra-
vailler dans un cadre « généraliste » en complé-
mentarité avec d’autres spécialistes.

[ladaptation a ces conditions spécifiques de
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travail est au cceeur de la professionnalisation des
conseillers qui ceuvrent dans les Cités des mé-
tiers : travail au sein d’une équipe de conseillers
venant d’horizons professionnels différents a
Pintérieur des « poles de conseil », dans le res-
pect de Panonymat vis-a-vis du public, et surtout
I’accueil sans rendez-vous pour des entretiens
nécessairement de courte durée (20 a 30 mi-
nutes en moyenne). Le respect de la liberté de
choix de l'individu qui consulte le conseiller fait
que c’est I'usager qui décide a qui, a quels mo-
ments et combien de fois il s’adressera a un con-
seiller, seul ou accompagné d’un parent, d’'un
ou plusieurs amis, de son mentor. Cette absence
de cadre « standard » pour des entretiens qui
s’enchainent fait qu’au moment ou il accueille
I’'usager, le conseiller ne sait pas s’il aura affaire
a une simple demande d’information, a une de-
mande d’aide au diagnostic d’une situation ou a
un entretien d’'une autre nature qui va 'amener
a participer a la co-construction avec l'usager
d’une stratégie, a la définition d’un plan d’action
ou a une aide a la prise de décision.

Par ailleurs, la demande et les comporte-
ments des usagers ont beaucoup évolué au cours
des dernieéres années en partie sous l'influence
du développement des technologies: les conseil-
lers ont vu arriver en entretien des usagers plus
informés, voire « sur-informés » parce qu’ils dis-
posent d’'un acces a I'information par les multi-
ples canaux aujourd’hui a leur portée (internet,
téléphone, services d’orientation en ligne) qui
leur ont fait perdre I’exclusivité de 'information
; ils doivent donc travailler dans un cadre de
complémentarité avec ces nouveaux moyens
d’orientation mis a disposition a lintérieur (do-
cumentation multimédia, logiciels de test ... ) et
a I'extérieur des Cités des métiers.

Enfin de maniére générale, il ressort surtout
une caractéristique essentielle du conseil dans
les Cités des métiers, qui prend de plus en plus
d’importance avec le foisonnement des moyens
d’information, c’est la dimension « éducative »
consistant a la formation de I'usager pour qu’il
acquiere les compétences indispensables pour
accéder par lui-méme a 'information pertinen-
te et étre capable de gérer les flux d’information
qui lui permettront de prendre des décisions éc-
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lairées en devenant maitre de sa vie. Le conseil-
ler ne peut se contenter d’étre un simple relais
d’information ou un technicien qui dissémine
une mesure, il a une véritable fonction « péda-
gogique » consistant a outiller 'usager pour le
rendre plus autonome : il ne s’agit pas de « fai-
re a la place de » mais d’indiquer l'outil a uti-
liser et le mode d’emploi (pourquoi cet outil et
comment l'utiliser). Le but étant bien au final
de contribuer au développement personnel de
Iindividu en laidant a augmenter son degré
d’autonomie, cela implique que le conseiller con-
sidére I'individu dans sa globalité et s’intéresse a
I’histoire de vie de chacun pour adapter son in-
teraction. 11 convient également de I’aider pour
qu’un véritable processus d’apprentissage se dé-
veloppe dans 'alternance entre les phases de re-
cherche autonome et d’approche guidée favori-
sant I'interaction préconisée par la charte entre
le conseil et les ressources offertes en auto - do-
cumentation.

La compétence dans une Cité des métiers

est collective

Concevant la professionnalisation a I'image
d’une navigation, G. Le Boterf® définit la compé-
tence comme le « savoir agir efficacement en fon-
ction des situations rencontrées ». Transposée au
cas des conseillers des Cités des métiers, la com-
pétence se définirait comme le savoir s’adapter
aux conditions changeantes rencontrées dans
P’exercice du métier dont on vient de présenter
les spécificités : bien connaitre ’environnement
socio-économique et institutionnel, étre capa-
ble de s’adapter a la singularité des situations,
connaitre et savoir mobiliser des ressources dont
le nombre est en croissance constante et qui
sont elles-mémes en perpétuelle évolution. Mais
c’est aussi étre capable d’improviser en cas de
nécessité, et donc de savoir transférer des com-
pétences acquises dans un contexte antérieur et
les transposer dans des situations inattendues ce

qui signifie étre capable d’apprendre et de créer
de nouvelles ressources. Ainsi exprimées, il ap-
parait que les qualités que I’on requiert pour un
conseiller sont, a coté d’un socle de connaissan-
ces propre au champ professionnel de chacun
des poles de conseil?, d’abord de savoir faire du
lien (& tous les sens du mot : faire le lien entre
des situations différentes, et développer le lien
empathique avec son visiteur), et de mobiliser
des compétences transversales souvent qualifi-
ées de « soft skills ».

Ces compétences que cultivent les conseillers
qui travaillent dans les Cités des métiers ont la
particularité de se développer dans les situations
d’interaction ; elles sont mises en ceuvre dans
Iinteraction avec I'usager et nécessitent que le
conseiller lui-méme cultive l'interaction avec
son environnement professionnel en se position-
nant dans la médiation avec I'usager comme un
noeud de réseau. Les volumes d’information et la
masse de connaissances qui doivent étre maitri-
sées par les conseillers pour couvrir ’ensemble
des besoins sont si importants qu’un conseiller
ne peut étre compétent seul et ne I’est jamais de
maniere définitive. Il a besoin de cultiver la re-
lation avec son institution d’origine et avec les
acteurs institutionnels de son champ profession-
nel pour maintenir a jour ses connaissances et
entretenir la « compétence ».

A sa maniére I'usager contribue lui aussi a la
construction de cette compétence collective en
sollicitant le conseiller et en 'amenant a imagi-
ner de nouvelles combinaisons des ressources et
a co-construire avec lui. En effet, es connaissan-
ces ne suffisent pas encore faut-il qu’elles soi-
ent mobilisées de maniére pertinente et souvent
combinées intelligemment pour prétendre a | ‘ef-
ficacité et cela ne peut se faire sans la mobilisati-
on de 'usager.

Etant par ailleurs étroitement liée a la situati-
on de travail, c’est aussi a ce titre que la compé-
tence est le produit des interactions du conseil-
ler avec les collégues qui travaillent sur le méme

“ Professionnaliser — Construire des parcours personnalisés de professionnalisation,

Eyrolles, Editions d’Organisation, 6e éd, 2010.

9 I Dans les Cités des métiers, le nombre des pdles de conseil varie de 3 a 7 qui couvrent ’ensemble des thématiques
de la vie professionnelle (choix d’'un métier, recherche d’'une formation continue, recherche d’un emploi, évolution profes-
sionnelle ... ). Chaque « pole » a ses propres techniques, outils, méthodologies, protocoles d’entretien.
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« pole de conseil », ceux des autres « poles de
conseil » mais également les autres membres de
I’équipe qui n’exercent pas des fonctions de con-
seil. La compétence ne peut pas étre celle d’un
individu isolé mais elle est bien celle d’'un acteur
collectif qui se construit dans cet environnement
de travail spécifique dont les membres partagent
la méme charte.

Llorganisation non hiérarchique qui caracté-
rise le mode de gouvernance des Cités des mé-
tiers est un des facteurs favorables au dévelop-
pement de ces interactions bénéfiques. Savoir
co-opérer est une condition indispensable a
I’installation du processus de travail qui permet
de faire émerger la compétence collective. Avec
son appartenance institutionnelle et sa singula-
rité, chaque conseiller contribue a la production
de cette compétence collective qui est celle de
tout un systéme.

Grace a leur complémentarité et a la mutu-
alisation de leurs compétences, les conseillers
peuvent avoir une vision plus globale des prob-
lémes de l'orientation (emploi, formation, orien-
tation initiale, ... ). Tout en gardant leur métier,
les conseillers élargissent leur horizon au con-
tact de conseillers de formation et d’horizons
divers ce qui contribue a I’enrichissement des
points de vue sur une méme question. C’est éga-
lement en accueillant des personnes qui ne font
partie de la catégorie de public qu’ils regoivent
habituellement, ou en expérimentant d’autres
modes d’accueil que ceux de leur structure
d’origine, par exemple en invitant 'usager a uti-
liser des outils multimédia, en explorant de nou-
veaux modes de diffusion de I'information que
les conseillers construisent leur professionnali-
té. Leur participation a des ateliers ou clubs au
cours desquels la parole des usagers est longue-
ment écoutée leur fournit autant d’occasions
spécifiques de perfectionnement des pratiques et
d’affinement de leurs réponses.

La diversité de toutes ces pratiques qui cir-
culent a travers les échanges organisés au sein
des Cités des métiers, par exemple avec les
bourses d’échanges réciproques de savoirs pro-
fessionnels, constitue une richesse. La mise en
perspective des différences fournit des opportu-
nités pour enrichir les protocoles d’entretien ou
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d’animation.

Liobjectif n’est pas que tout le monde fasse
tout mais que chacun exerce son métier en con-
naissant le métier des autres. Un conseiller d’'un
pole ne peut se substituer a celui d’'un autre pole
que sur des bribes. De fait, la représentation de
la qualité d’un entretien varie selon les poles de
conseil. Les valeurs considérées comme essen-
tielles vont de la volonté de favoriser I’éducation
des choix (poéle « choisir son orientation ») a cel-
le de donner une vision pragmatique des possi-
bilités du marché du travail (pole « trouver un
emploi »), en passant par celle d’aider a faire le
deuil d’un projet jugé insuffisamment réaliste
(pole « créer son activité »).

Il serait absurde de vouloir mesurer la com-
pétence d’un conseiller au vu de lefficacité du
conseil qu’il a prodigué, car si la compétence
est d’abord celle de la personne qui est venue
chercher un conseil ou un service, elle est aus-
si celle de la Cité des métiers dans laquelle cet
usager aura été accueilli et qui en allant a sa
rencontre l'aura aidé a développer son autono-
mie en participant par la qualité de ses ressour-
ces et par sa pédagogie au transfert de savoirs
et a l'acquisition de méthodes qui auront rendu
sa recherche plus efficace; elle est aussi celle de
I’environnement extérieur auquel I'usager aura
pu adresser des demandes plus pertinentes et
qui aura pu répondre de maniére plus ou moins
appropriée. La compétence collective est donc
celle d’'une organisation qui sait réaliser la coor-
dination de ses acteurs mais elle ne peut se me-
surer qu’a ’aune du territoire.

La définition de la compétence comme
Pattribut collectif d’'une organisation pointe sur
le fait que chaque Cité des métiers individuelle-
ment en tant que réseau de compétences et le ré-
seau international pris dans son ensemble sont
des organisations apprenantes a l'origine de la
compétence particuliére qui leur est reconnue
en matiére d’aide a I’orientation.

Toutefois, on ne peut parler d’« organisation
apprenante » sans qu’il y ait capitalisation du
savoir-faire. L.a coopération est certes indispen-
sable au développement d’'une compétence coll-
ective en perpétuel devenir mais ne suffit pas au
fonctionnement d’une telle organisation.
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La compétence collective telle qu’elle vient
d’étre définie se batit sur la transmission des sa-
voirs d’expérience : savoir capitaliser et mutuali-
ser ce capital d’expérience fait partie de la dyna-
mique du systéme. S’appuyant sur I'expérience
vécue et souvent construits pour s’adapter a
des situations inédites, ces savoirs sont diffici-
les a formaliser ce qui nécessite de trouver des
formes adaptées pour leur capitalisation et leur
transmission. Le processus de professionnalisa-
tion fait donc partie intégrante de la construc-
tion de la compétence collective.

La professionnalisation dans le réseau

des Cités des métiers

La professionnalisation est un processus conti-
nu d’appropriation d’une culture commune qui
traverse les frontiéres nationales et les cultures
professionnelles pour permettre de construire
une communauté de pratiques constamment en
prise avec les évolutions de I’environnement.

Organisée a I’échelle du réseau, la professi-
onnalisation forme un processus complexe qui
comprend aussi bien la formation des conseil-
lers a leur arrivée dans une Cité des métiers que
P’autoformation collective : le développement des
compétences par le partage d’expérience, la ca-
pitalisation des savoirs, la construction d’outils
partagés ou les pratiques de recherche-action
comme par exemple la mise en place d’'une dé-
marche qualité.

Aucune qualification particuliére n’est re-
quise pour exercer comme conseiller dans une
Cité des métiers sauf a étre reconnu comme
tel et avoir exercé dans sa structure d’origine.
La condition est ensuite d’étre volontaire pour
I’affectation dans la Cité des métiers pour tout
ou partie de son temps de travail. Les conseil-
lers ont des origines diverses et des métiers dif-
férents. Conseillers a I’emploi, conseillers en
formation continue, conseillers en bilans de

compétences ou en mobilité professionnelle,
conseillers d’orientation - psychologues, psycho-
logues du travail, les profils sont multiples et les
formations qui préparent a ces fonctions sont
variées'’.

La participation a un premier parcours de
formation a l’arrivée dans I’équipe ainsi que la
participation ultérieure au travail collectif de
mutualisation des compétences au sein du ré-
seau sont obligatoires pour que le conseiller
puisse s’approprier la culture du réseau. La for-
mation est organisée par le réseau dans chacun
des pays ou sont implantées des Cités des mé-
tiers ; elle comprend deux volets : une formati-
on en salle suivie d'un stage pratique alternant
phase d’observation et de tutorat. La formation
initiale des nouveaux conseillers n’intégre pas la
formation au « métier de conseiller » qui reléve
de modalités propres a chaque pays. Le parcours
porte uniquement sur ce qui fonde la profession-
nalité du conseiller dans une Cité des métiers :
la connaissance du concept Cité des métiers et la
déontologie sous-jacente, 'adaptation aux spéci-
ficités du contexte, qu’il s’agisse des conditions
de travail particulieres qui affectent nécessaire-
ment la manieére de « tenir conseil » (Alexandre
Lhotelier'), les conditions de I’entretien que de
la connaissance des outils communs mis a dis-
position ou plus généralement les ressources is-
sues de la mutualisation.

Lapprentissage par les pairs et le tutorat pen-
dant une période plus ou moins longue et de
maniére récurrente sont des voies privilégiées
de la professionnalisation des conseillers. Cette
formation initiale fournit le cadre et les bases
qui vont permettre d’apprendre par ’expérience.
Llessentiel de la professionnalisation se fait
par la suite, le moyen d’accroitre le niveau
d’expertise des professionnels étant la multipli-
cation des occasions d’échange avec les autres
professionnels de la CDM et du réseau ainsi que
des occasions de contact avec les professionnels

‘“LJorientation scolaire est confiée & un corps de fonctionnaires a temps complet recrutés par concours apres deux années
d’études universitaires de conseiller-psychologue comprenant des périodes de stage en entreprise. Lacces a cette filiére
est lui-méme soumis a concours au niveau licence de psychologie. Les conseillers en orientation professionnelle ont
une formation universitaire assez différente : de la licence professionnelle au master 2 en insertion professionelle,
psychologie du travail ou méme ressources humaines. De nombreux conseillers nantis d’une importante expérience
professionnelle obtiennent ces diplomes par la VAE (validation des acquis de 'expérience).

"'« Tenir conseil.délibérer ensemble afin d’agir », Editions Seli Arslan, 2001, 254 p.
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des autres réseaux. Ces échanges sont essentiels
pour que les conseillers soient en mesure de fai-
re le lien indispensable entre orientation, forma-
tion et emploi. Dans les Cités des métiers, la pro-
fessionnalité se caractérise par I’adoption d’une
attitude réflexive qui permet de transformer les
situations de travail en autant d’occasions de
formation réciproque au sein du collectif de tra-
vail : analyses de pratiques au sein de I’équipe
d’un pole de conseil, échanges de pratiques au
sein de I’équipe mais aussi plus largement avec
d’autres conseillers, partage d’expériences avec
d’autres Cités des métiers. En dehors de la for-
mation des nouveaux arrivants, des moments
spécifiques sont dédiés a la transmission, c’est
le cas par exemple des bourses d’échange réci-
proque de savoirs” ou des Winter Schools qui
rassemblent des professionnels de I’ensemble du
réseau international.

La transmission des savoirs d’expérience pas-
se aussi par des canaux aussi divers que le tra-
vail en réseau pour la production d’événements,
I’élaboration de projets partagés, la construction
d’outils communs ou encore I’expérimentation
de nouvelles méthodologies pour renforcer la
mutualisation.

La compétence collective se construit égale-
ment dans ’action pour produire des démarches
concertées, a I'instar de la mise en place de la
démarche qualité qui a conduit les membres
du réseau a élaborer collectivement leurs pro-
pres indicateurs de qualité, a définir les modes
d’évaluation et outils de pilotage et a mettre en
ceuvre les régulations qui s’imposent.

Avec le soutien du FSE depuis trois ans, le
réseau a pu renforcer son action de profession-
nalisation en développent la mutualisation des
compétences des conseillers et en améliorant
sa performance”. Ce financement a notam-

ment permis la réalisation de Winter Schools
qui rassemblent chaque année une centaine de
participants de toutes les Cités des métiers pour
partager les expériences, discuter les conditions
de leur transférabilité et échanger les pratiques.
En 2010 par exemple, elle a été focalisée sur le
théme de I’équité et de la qualité.

[lune des premieres actions de ce travail
transnational conduit en réseau a été la const-
ruction du référentiel de compétences'" par les
acteurs eux-mémes: des conseillers de quatre
pays ont mené une enquéte et travaillé ensemb-
le en 2008 et 2009 pour produire leur propre ré-
férentiel de compétences qui de ce fait n’est pas
une description classique de compétences abs-
traites mais bien des lignes directrices décrivant
les compétences d’expérience dans leur contex-
te, expliquant les spécificités du conseil et expli-
citant I’état d’esprit dans une Cité des métiers.

La formalisation de ces échanges, une fois va-
lidée au sein du réseau a abouti a la production
de guides qui situent dans un cadre de déontolo-
gie, les savoirs et savoir-faire collectifs auxquels
chaque membre peut se référer, sur lesquels il
peut prendre appui pour faire son propre app-
rentissage expérientiel.

Ces guides”
de ce qu’est, et de ce doit étre le travail spéci-
figue de chaque catégorie de travailleurs, les
activités a réaliser, les ressources disponibles et
les buts poursuivis sous la forme d’outils sim-
ples et vivants, illustrés avec des témoignages
de praticiens.

La professionnalisation se construit sur un
socle de valeurs communes partagées au sein
du réseau. Quelle que soit la forme prise, la
professionnalisation procéde d’une démarche
pragmatique d’apprentissage expérientiel fondé
sur Pouverture, le travail coopératif et la récipro-

présentent une conception

2Une charte particuliére régit les échanges entre les participants qui s’engagent notamment a étre a la fois offreurs

et demandeurs de savoirs

5FSE 432 mesure H. La professionnalisation des personnes et Pamélioration du systéme sont au coeur du programme
du projet AMPLI 2 qui en 2010 comporte 10 groupes de travail transnationaux dont la moitié ont pour objectif
Pélargissement de la collection de guides avec 5 nouveaux titres complétant les outils existants et congus comme axes
de progrés pour la professionnalisation (fonctions d’accueil, démarche qualité, équité territoriale, communication
marketing, équité de genre) ; les thémes des autres groupes portent sur le déploiement d’une plateforme collaborative
commune et des échanges de pratiques visant la création d’une offre de service plus homogene

4 Cf le guide « Etre conseiller dans une cité des métiers », pp 14-15

5 « Etre conseiller dans une Cité des métiers » et « Travailler dans une Cité des métiers » sont accessibles en ligne a ’adresse

www.annuaire-transnat.fr
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cité a laquelle toutes les parties prenantes con-
tribuent.

Conclusion
Llorientation tout au long de la vie exige que soit
assuré un continuum entre orientation, forma-
tion et emploi a toutes les étapes de la vie pro-
fessionnelle. Rompant avec la logique institu-
tionnelle qui engendre l'existence de systémes
différenciés, les Cités des métiers proposent a
leurs usagers une approche pragmatique cen-
trée sur la construction du projet professionnel
dans une démarche d’autonomisation de la per-
sonne. A un double titre, elles constituent un
modele pertinent pour atteindre les objectifs de
formation tout au long de la vie nécessaires au
développement de la société de la connaissance :
en termes de résultat, en permettant aux indivi-
dus d’étre acteurs de leurs projets professionnels
et en termes de moyens, en accroissant la com-
plémentarité et la coordination entre les acteurs
des différents domaines de I’orientation.
Permettant la convergence des acteurs d’'un
territoire oeuvrant dans la complémentarité au-
tour d’'un schéma d’organisation qui met en va-
leur la mutualisation de leurs compétences et de
leurs pratiques, ce modéle ouvre des perspec-
tives pour l'orientation des jeunes comme des
adultes. Sa performance tient a la structuration
en réseau et a sa constitution en organisation
apprenante favorisant la co-formation. La pro-
fessionnalisation garante d’un service de quali-
té au citoyen y est une affaire de réseau. Elabo-
rer des critéres de qualité de Porientation, c’est
d’abord intégrer des critéres de convergence des
acteurs vers des organisations du type des Cités
des métiers afin de garder la proximité avec les
réalités du terrain.

Llenjeu est la traduction dans les faits du pro-
cessus de Lisbonne a travers des plates-formes :
des principes a la mise en ceuvre des convergen-
ces ; il y a encore des progres a réaliser.

La Cité des Métiers est un systéme dont la
performance globale dépend de I’articulation et
de ’harmonisation de ces composantes.
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2.6 Professionalization of educational and career guidance

Carmen Heidenwolf

In the context of the “Life-L.ong L.earning” stra-
tegy published by the European Union in 2000,
“Life-Long Guidance” plays an essential role.
This support and guidance is designed to contri-
bute to suitable educational and career decisions
and should be accessible in all life situations.
With the growing importance of educational and
career guidance, such topics as guidance quality
and the professional performance of guides are
moving higher up on the agenda.

What about the job profile of educational and
career guides? In Austria educational and care-
er guidance is part of adult education, yet with a
fuzzy job profile and no standardised education
programme. We have seen a strong professiona-
lization impulse in this field over the last years
with a clear trend towards academization and
compatibility with tertiary education program-
mes. An important contribution has been pro-
vided by the “Weiterbildungsakademie” (WBA -
Academy of Continuing Education) . Since 2007
it has acknowledged and certified previously
acquired qualifications, competences and rele-
vant work experience according to a curriculum.
The first stage of the curriculum concludes with
the title of a “Certified Adult Education Instruc-
tor”. During the second stage the Adult Educa-
tion Instructor diploma can be acquired, with

“Guidance” as one of four possible focuses of study.

A certification process has also been develo-
ped on the international level. The “European
Career Guidance Certificate” (ECGC) also aims
at making competences of educational and care-
er guides. comparable. Margit Havlik concludes
that both curricula focus on similar competen-
ces, despite the fact that they have been deve-
loped independently and separately. This fact
suggests that there are at least a number of core
competences of educational and career guides
that can be identified.

And yet, what further education measures are
necessary for educational and career guides?
This question was asked by Christine Reidl and
Trude Hausegger in an online survey among Vi-

ennese educational guides and executive staff
in 2010. It was found that the groups of persons
most frequently provided with guidance were
women/young women, young people, persons
with migration backgrounds as well as persons
who merely completed their compulsory educa-
tion. Therefore the demand for further education
among the guides refers to issues of how to deal
with these groups of persons and their special
needs.

From the viewpoint of the executives, topics
such as diversity, job-market related and legal
expert information still needed to be developed
further. Educational and career guides, on the
other hand, showed greater interest in job-mar-
ket related expert information, access to intern-
ships as well as educational leaves.

Looking at the interests in the field of further
education with regard to guidance skills, further
education programmes on methods of culturally
sensitive guidance were mentioned.

In summary the following suggestions for im-
provement were mentioned both from the view-
point of the executives as well as the viewpoint
of the guides:

' Weiterbildungsakademie http://www.wba.or.at/, English version: www.wba.or.at/english/about_us.php
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Educational guides

Improving access to information,
content or tools
(e.g. legal information, new programmes, etc.)

Updated information on available funding inclu-
ding training programmes

Competent support programmes for planning,
organisation and implementation of further
education events

Shorter and more compact programmes
to facilitate compatibility of job and participati-
on in further education/ training courses

Improving coordination of existing educational
and career guide programmes (avoiding parallel
efforts, offering academic educational and care-
er guide training programmes)

Eliminating parallel efforts - programmes not
including modules for group dynamics,
conducting interviews, etc. if guidance skills are
already available, or recognition of such skills

Improving the quality of programme content by
way of certifications

Improving programme content,
e.g. in the area of intercultural action

Further education programmes for employees
with many years of professional experience by
presenters with a high level of skills and practi-
cal relevance.

Programmes qualifying quides for handling
private problems of clients.

Improvements in the field of resources

Supporting participation in further education
by employer - granting leaves

Networking of guidance institutions and
establishment of peer groups on specific topics

Source: Christine Reidl and Trude Hausegger: Educational Demand Specifications in Viennese Educational and Career Guidance.

Results of an online survey. 2010 Vienna
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In the context of the professionalization of edu-
cational and career guidance, also quality as-
surance matters. Starting from the basic know-
ledge of guides, time and space for the exchange
of experiences in the individual institutions
should be provided and financially secured. This
reflective exchange will support the complex
task of providing guidance, and it will eventually
lead to a better directed form of guidance, says
Kirsten Schulze.

In the case of the Cité des Métieres, it is parti-
cularly important that the counsellors exchange
their experiences on a regular basis and that
they co-operate very closely. Furtheron, the goal
of the guidance customer must be supported in
a way that s/he will be able to make his/her own
decisions. In order to guarantee this support, not
only knowledge but also guidance competences
have to be extended.

By way of conclusion it can be said that edu-
cational and career guidance is gaining impor-
tance on a European level as well. Therefore
the development of the job profile is becoming a
more important issue.
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3.1 Internet and telephony for lifelong guidance:
opportunities to expand access by various publics’

Dr. Bernadette Thomas, Cité des Métiers - Universcience, Paris

Introduction

Promoting adult access to lifelong learning is a
goal of equal opportunity shared by the Euro-
pean countries represented in the QuADEC pro-
ject. How do these countries mobilise new tech-
nologies like web and telephony to develop the
motivation for continuous learning, especially
among people who are the most removed from it
? Those technologies are being identified as me-
ans of expanding and disseminating guidance
services, but do they really allow to improve the
accessibility of these services and their suitabili-
ty to the needs of the target audiences ?

By allowing to observe various approaches to
service offer and various uses of the digital tools,
QuADEC provided a framework to reflect on the
complementarity of the online counselling ser-
vices with the traditional ones, and on the effec-
tiveness and the quality of the services offered.
As regards guidance, practice is dependant upon
complex interactions, between social legislati-
on, development of the infrastructures, political
choices about education, and social-economical
environment — all parameters with which howe-
ver we will not deal here.

What do we mean when speaking

about digital services?

This term refers to a set of quite different practi-
ces and service offerings. It may be counselling
through the internet: e-mail, chat and forum, as
in Vienna where the practice is well established.
Media may also be used as supporting tools for
vocational guidance only, as in Berlin, where
there is no online or chat counselling offer, alt-
hough infrastructures would allow it.

In France, online services have been and/or
are being developped by several agencies at na-
tional level, and are now considered a priority
according to the legislation on longlife learning.

For instance,

the platform for integrated services of the Natio-

www.monorientationenligne.fr,

nal Office for Information on Education and Oc-
cupations (French acronym ONISEP), answers
guidance questions online (e-mail, chat) and by
phone. Depending on the media used, it provides
immediate or delayed, oral or written answers,
and offers a digital place for their capitalisation
with a FAQ (Frequently Asked Questions).

CNED, the French public distance training
agency which has been practicing distance
guidance (internet, mail, phone) since deca-
des, observes an increase in online counselling
requests (individualised assistance to decision
or to training path building) making necessary
to “enter into dialogue with the person”. To
answer this need, the institution must conti-
nuously mine the available added-value/data
repositories.

At the French National Employment Agen-
cy (Pole Emploi), a multi-channel strategy has
been gradually set up since 2009. According to
the level of physical interaction, the levels of in-
formation, interaction and counselling must be
distinguished in order to adapt the modalities
of the service (digitalisation, basic information,
expertise) and, according to the needs, to pro-
pose an automatic processing (interactive voice
response, standardised e-mails answers, SMS),
shared (phone or internet service platform).
What is seeked is to adapt the support according
to the client and to the nature of the request. A
project of mobile website and application should
simplify the access to services and make them
more attractive compared to competition.

In Paris and in the French Cités des métiers,
the strategy is to use complementarity of resour-
ces in different ways: the information easiest to
provide (answering frequent questions) and data
on the way to get answers are made available
online, as well as more specific advice, in order

' This part refers to the symposium held the 17 September in Paris « Internet and phone services for guidance :
Gadget, substitut or counsellors’add-Six cases in Austria, Germany and France».
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to encourage mobility and give users the incen-
tive to go further - in particular to use the more
traditional services as well.

Tools valuable for the networking

of guidance operators

Beyond the basic issues of ergonomics, the noti-
on of accessibility refers to a dual problem of di-
stance, which can be geographic or cultural. The
barriers between services, their dispersion, and
the remoteness of the premises are identified as
obstacles restricting access throughout life to vo-
cational guidance services.

ICTs are undoubtedly of great interest in
terms of motivation and support, for individu-
als as well as for structures. Thanks to the op-
portunities they offer for capitalising experience
(e-portfolios, web files ... ), they provide a tool
giving visibility (and value) to the skills held
by individuals, and they also allow to capitali-
se previous learning (training courses attended,
qualifications, experience). At the same time,
they bring to professionals a collaborative tool to
exchange information remotely and facilitate
support work.

Digitalisation may help improve in part the
accessibility to the services, but it does not to-
tally nullify geographic distance: there is still
a need for support in learning how to use the-
se distance communication tools, especially for
publics having problems with learning (young
school drop-outs, adults unemployed or in care-
er transition, who are particularly vulnerable on
the labor market).

In the three countries, various strategies ma-
king use of mobility and/or digitalisation have
been experimented to get closer to the intended
audience, with the support of public policies:
moving counselling places to reinforce spatial
proximity, organising out-of-the-premises coun-
selling sessions.

In Germany, the setting up of an Internet por-
tal and a phone service has now been supple-
mented by a programme supporting the disse-
mination of local guidance initiative. These tools,

that bring support to career choice, reinforce the
services supporting job-seekers in their search
and proposing them guidance counselling.

In Austria, the main policy is concerned with
developping key career management skills at
school. Concerning those adults whose relation
to learning is the most problematic it is supple-
mented with a significant effort from training
agencies on the quality of training guidance.

In France, the Law of November 2009 crea-
ted a right for every citizen to benefit from life-
long guidance provided for free as a public ser-
vice. This law explicitely relies on digital tools
to create new uses and expand access while fos-
tering complementarity and the development of
an integrated service.

Technologies easy to access but requiring
a reinforced support
According to Bernard Benhamou’s analysis?,
a significant number of people find difficult to
access the internet, which considerably limits
its use - a situation very different from mobile
phone technology, whose development is unpre-
cedented in history: thanks to its ease of use, mo-
bile phone has been spreading very fast across
all population categories of every age and count-
ry. This led in parallel to the development of new
service offers using this media. Paradoxically,
while the development of this mobile technolo-
gy is leading to a disaffection towards compu-
ter use, it offers a new access to the internet for
categories of public repelled by the difficulties
of using a computer. Nowadays, mobile phone,
even smartphone, are a part of day-to-day life for
young people, individuals geographically isola-
ted, or suffering from a poor social integration,
and provides a way to reach and motivate them.
However the use of this popular interactive
tool is dependant on age and cultural practices
for each country. In Austria, counselling through
e-mail, chat or forums appears more popular
than telephone. In France, Onisep notes that
parents get information at 80 % with the phone,
while middle school, high school or university

> See his speech in the Symposium of 17 September as Interministerial Delegate to the Use of the Internet.
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students access it through chat and mail respec-
tively at 90 % and 75 %.

These observations clearly underscore the
need for identifying media suitable for each type
of demand / need and for a service offer adapted
to the degree of autonomy and level of people,
while offering them the services through which
they can learn how to use the tools necessary to
build their project.

Rethinking complementarity and engage an
evolution in counselling methods

Thanks to their diversity, online services de-
monstrate significant possibilities - although
they cannot be expected to replace traditional
services completely. Don’t they allow resources
optimisation by a judicious use of the specifici-
ties of each modality, but also on-site services
optipmisation, by allowing them to focus onto
user listening and exchange with a counsellor ?
Should we - as suggested by O. Las Vergnas - fo-
cus online services use towards situations whe-
re people are away or in emergency ?

What are the obstacles that limit their use:
lack of promotion or users’ reluctance due to
various reasons (being afraid of having to write,
complexity of the questions perceived as requi-
ring face-to-face interaction, personal data pro-
tection, wish to remain anonymous).

What support should we implement so that
publics with little motivation for lifelong lear-
ning do not find themselves further excluded, as
we know that - more than others, more autono-
mous and able to make decisions by themselves
- they need more assistance to make decisions
concerning their career. Discovering the possi-
bilities offered by online services and learning
how to use them cannot only be done remotely.

Offer quality is a challenge for ICTs-based
services - as for all other types of resources. Cer-
tainly, the specificity of online services makes
necessary to rethink the professionalisation of
the operators, to imagine new ways of assess-
ment if continuous quality improvements are to
be obtained.

These issues have been raised and discussed -
without always being solved, so difficult it looks
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3.1 Internet et téléphonie au service de l'orientation tout au long
de la vie: des opportunités pour élargir I'acces aux publics’

Dr. Bernadette Thomas, Cité des Métiers - Universcience, Paris

Introduction

Favoriser 1'acces des adultes a 1'éducation et la
formation tout au long de la vie est un objectif
d'égalité des chances partagé par les pays euro-
péens représentés dans QUADEC. Comment ces
pays mobilisent-ils les nouvelles technologies
comme le web et la téléphonie pour dévelop-
per la motivation a l'apprentissage continu, en
particulier pour toucher les personnes qui en
sont le plus éloignées? Identifiés comme des
moyens de développement et de diffusion des
services d'orientation, ces technologies permet-
tent-elles réellement d'améliorer 1'accessibilité
des services et leur adéquation aux besoins des
publics cibles?

En permettant d'observer différentes appro-
ches de l'offre de service et différents usages
des outils dématérialisés, QUADEC a fourni un
cadre pour s'interroger sur la complémentarité
des services d'orientation en ligne avec les ser-
vices traditionnels et sur l'efficacité et la quali-
té des services offerts. En matiére d'orientation,
les pratiques dépendent d'interactions com-
plexes, dévelop-
pement des infrastructures, choix politiques
concernant l'éducation et environnement so-

entre législations sociales,

cio-économique, dans lesquelles toutefois nous
n'entrerons pas.

De quoi parle-t-on lorsqu'on parle

de services dématérialisés ?

Sous ce terme sont regroupées des pratiques
et des offres de service variées. Il peut s'agir de
conseil par internet: courriels, chat et forums
comme a Vienne ou la pratique est bien instal-
lée. Les médias peuvent aussi n'étre que des
instruments de soutien au conseil d'orientation
professionnelle comme a Berlin ou il n'existe
pas d'offre de conseil en ligne ou par chat, malg-
ré l'existence d'infrastructures.

En France, des services en ligne ont été et/ou
sont en cours de développement par plusieurs
structures a 1'échelle nationale et maintenant
considérés comme une priorité par la loi sur la
formation tout au long de la vie. Ainsi, www.mo-
norientationenligne.fr est la plateforme de servi-
ces intégrés de 'ONISEP qui répond aux ques-
tions d'orientation en ligne (mail, chat) et par
téléphone en fournissant selon le média utilisé
des réponses immeédiates ou différées, orales ou
écrites et offre un lieu de capitalisation avec une
FAQ (foire aux questions).

Le CNED, organisme de formation qui pra-
tique l'orientation a distance (internet, courrier,
tel) depuis des décennies observe une augmen-
tation de la demande de conseil en ligne (aide
personnalisée a la décision, a 1'élaboration de
parcours) qui nécessite d' « entrer en dialogue
avec la personne », ce qui I'améne a creuser en
permanence les gisements de valeur ajoutée /in-
formation disponible.

A Pole Emploi, depuis 2009, une stratégie
multi canal est mise en oeuvre progressivement;
en fonction du besoin de présence physique, il
s'agit de distinguer les niveaux d'information,
d'interaction, et de conseil pour adapter les mo-
dalités de service (dématérialisation, informati-
on de ler niveau, expertise) et selon le cas pro-
poser un traitement automatisé (serveur vocal
interactif, envoi de mails standards, SMS), mu-
tualisé (plateforme de services téléphoniques ou
internet) ou un traitement sur site (face a face).
Il s'agit ainsi de doser I'accompagnement en fon-
ction du client et de la nature de la demande. Un
projet d'internet mobile (site web et application)
devrait simplifier l'accés aux services et ren-
forcer l'attractivité des services en ligne par rap-
port a la concurrence.

A Paris et dans les CDM francaises, la straté-
gie retenue consiste a jouer sur la complémenta-
rité des ressources de maniere différente: donner

' Cette partie renvoie au colloque qui s'est tenu le 17 septembre 2010 a Paris « Internet et téléphonie au service de I’orientation :
Gadget, substitut ou auxiliaire du conseiller - Six expériences en Autriche, en Allemagne et en France »
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I'information facilement accessible en ligne (1é-
ponse a des questions-type) et informer sur les
moyens d’obtenir des réponses et des conseils
plus personnalisés pour inciter a la mobilité et
motiver a aller plus loin en utilisant notamment
les services plus traditionnels.

Des outils utiles pour la mise en réseau

des acteurs de |'orientation

Au-dela des questions de simple ergonomie, la
notion d'accessibilité renvoie & un double pro-
bléeme d'éloignement en raison d'une distance
qui peut étre géographique et/ou culturelle.. Le
cloisonnement des services, leur dispersion et
I'éloignement des sites sont identifiés comme
des obstacles qui restreignent l'accés tout au
long de la vie aux services d'orientation profes-
sionnelle.

Incontestablement les TIC présentent un in-
térét majeur pour les individus comme pour les
structures, du point de vue de la motivation et
de l'accompagnement. Les possibilités de capi-
talisation des expériences dans des e-portfolios,
classeurs web, ... qu'elles offrent en font a la fois
un outil qui donne de la visibilité (et de la va-
leur) aux compétences détenues par les indivi-
dus, permet de capitaliser leurs apprentissages
antérieurs (formations suivies, diplomes, expéri-
ences) et un outil collaboratif pour échanger a
distance des informations entre professionnels
qui facilite le travail d'accompagnement.

Si la dématérialisation permet en partie
d'améliorer l'accessibilité des services,
n'affranchit pas complétement de la distance gé-
ographique car il subsiste un besoin dun accom-

elle

pagnement pour prendre en main les outils de
communication a distance, en particulier pour
les publics en difficulté avec l'apprentissage
(jeunes en décrochage scolaire, adultes au cho-
mage ou en transition professionnelle particuli-
erement fragilisés sur le marché du travail).
Différentes stratégies jouant sur la mobilité
pour se rapprocher des publics cibles (déplacer
les lieux de conseil pour renforcer la proximité

physique; conseil hors les murs), et/ ou la déma-
térialisation ont été expérimentées dans les trois
pays avec le soutien de politiques publiques.

En Allemagne, un programme de promotion
des initiatives locales en matiére d'orientation
vient compléter la mise en place d'un portail in-
ternet et d'un service téléphonique comme inst-
ruments de soutien au choix de carriére venant
renforcer les services d'assistance a I'emploi qui
proposent des conseils d'orientation profession-
nelle et d'aide a I'emploi.

En Autriche, la politique mettant l'accent
dans le cadre scolaire sur le développement des
compétences clés utiles a l'orientation « career
management skills », est relayée pour les adul-
tes les plus éloignés de l'apprentissage par un
fort investissement des organismes de formation
continue sur la qualité du conseil en formation
axée sur la proximité.

En France, la loi de novembre 2009 en créant
un droit pour tous les citoyens a bénéficier dune
orientation tout au long de la vie dispensée gra-
tuitement par le service public, mise explicite-
ment sur la dématérialisation pour instaurer de
nouveaux usages et élargir I'accés en favorisant
la complémentarité et le développement d'un
service intégré.

Des technologies faciles d'acces mais

un besoin d'accompagnement renforcé

Selon l'analyse de Bernard Benhamou?, l'internet
n'est pas d'un accés facile pour un nombre non
négligeable de personnes, ce qui limite considé-
rablement son utilisation a la différence d'une
technologie comme celle des téléphones mo-
biles dont le développement est sans précédent
dans I'histoire; leur utilisation se généralise trées
vite dans toutes les catégories de population de
tous ages et de tous pays en raison de leur facili-
té d'utilisation ce qui a conduit paralléelement au
développement trés rapide de nouvelles offres
de services via ce média. Paradoxalement, le
développement de cette technologie mobile, qui
conduit a une désaffection de l'utilisation de

> Cf son intervention en tant que délégué interministériel aux usages de l'internet lors du colloque

du 17 septembre 2010
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I'ordinateur, élargit 'accés a internet pour des
catégories de publics rebutés par les lourdeurs
de l'informatique. Aujourd'hui, le téléphone mo-
bile, voire le smartphone, font partie du quoti-
dien des jeunes, des personnes géographique-
ment isolées ou mal intégrées dans la société et
constitue de fait un moyen de les atteindre pour
les motiver.

Toutefois les usages de cet outil interactif trés
apprécié varient en fonction de 1'dge et des habi-
tudes culturelles selon les pays. Ainsi, en Autri-
che on constate que courriels, chat, forum sont
plus appréciés que le conseil téléphonique. En
France, 1'Onisep reléve que le téléphone est uti-
lisé a 80% par les parents alors que le chat et le
mail respectivement a 90% et 75% par les collé-
giens, lycéens ou étudiants.

Ces quelques constats soulignent bien la né-
cessité d'identifier les supports adaptés a chaque
type de demande/besoin et de proposer des ser-
vices qui tiennent compte du degré d'autonomie
des personnes et de leur niveau tout en leur per-
mettant par une offre de services adéquate de
s'approprier les outils nécessaires a la construc-
tion de leur projet.

Repenser la complémentarité et faire évoluer

les méthodes de conseil

Grace a leur diversité, les services en ligne
recelent des potentialités importantes sans al-
ler jusqu'a remplacer les services traditionnels.
N'offrent-ils pas la possibilité d'optimiser les
ressources en exploitant judicieusement les spé-
cificités de chaque modalité mais aussi de faire
évoluer les services sur place en les recentrant
davantage sur 1'écoute et 1'échange avec un con-
seiller? Faut-il comme I’envisage O. Las Vergnas®
orienter en priorité I'usage des services en ligne
vers les situations ou les personnes sont loin ou
dans l'urgence ?

Quels
I'utilisation: manque de promotion ou réticen-
ces de l'usager pour diverses raisons (crainte par
rapport a I'écrit, complexité des questions qui re-

sont les freins qui en limitent

5 Cf le chapitre « Cités des métiers, : internet et smartphones »
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quiert le face a face, protection des données, at-
tachement a I'anonymat ).

Quel accompagnement proposer pour que
les publics peu motivés par l'apprentissage tout
au long de la vie ne soient pas davantage exclus
alors qu'on sait qu'ils ont besoin dune aide plus
importante pour prendre des décisions con-
cernant leur orientation professionnelle, que
d'autres qui sont plus autonomes et capables de
prendre seuls des décisions. La découverte des
possibilités qu'offrent les services en ligne et
I'apprentissage de leur utilisation ne peut se fai-
re uniquement a distance.

La qualité de I'offre est un enjeu pour les ser-
vices basés sur les NTIC comme pour les autres
types de ressources. Sans doute, la spécificité des
services en ligne nécessite-telle de repenser la
professionnalisation des acteurs, d'imaginer de
nouveaux modes d'évaluation dans la perspecti-
ve d’'une amélioration permanente de la qualité.

Ces questions ont été soulevées, débattues
sans nécessairement étre tranchées, tant il pa-
rait difficile de prendre en compte tous les pa-
rameétres ; il n’en reste pas moins que les clefs
d’entrée doivent étre la recherche des plus-va-
lues et des complémentarités, réfléchies publics
par publics.
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3.2 Online guidance - how suitable is this format for people
with educational and other disadvantages?

Gerhard Bisovsky

Reaching people who are “far from education” is
the centre of activity of “Educational Guidance
in Vienna”; people who have not or hardly ever
and sporadically participated in further edu-
cation and taken advantage of educational and
career guidance. It is also an important task to
make further education appealing to people. In
order to reach people disadvantaged in terms of
education we use an outreach and mobile ap-
proach and offer a wide spectrum of guidance
methods.

People who are
taged” we define as those who do not partici-
pate in organised further education due to a
variety of disadvantages. We are talking about
a very heterogeneous group where we find so-
cial and cultural characteristics of underpri-
vileged milieus. Characteristics like e.g. the
origin from families with low social status, low
educational and career qualifications, emplo-
yed in corresponding industries, also in preca-
rious job and family situations, sometimes li-
ving in disadvantaged accommodations and/or
regions. Migration may weigh into the mix, but

“educationally disadvan-

it is no stand-alone feature of discrimination.
(compare e.g. Briining/Kuwan 2002)
“Educational alienation" is no exclusively in-
dividual distance to organised further education.
Organised further education itself has a social
and cultural distance to these persons (compare
Bremer/Bittlingmayer 2008).

There are four levels to start from in order to
overcome this double distance:

1. Specifically contacting the “educationally
disadvantaged” e.g. by persons close to these
addressees or coming from the group of addres-
sees;

2. Selection of study locations the addressees
are familiar with;

' Last downloaded on 07/08/2011.
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5. Selection of didactical formats suitable for
these target groups and lowering institutional
barriers, as well as

4. Offering highly relevant content for the targe-
ted group (compare Bremer/Kleemann-Gohring
2010, Siebert 2006, Cross 1981).

This is quite similar to our approach at Educatio-
nal Guidance in Vienna. We try to appeal to the-
se persons by way of disseminators and persons
from the group of addressees; we go to places
these people would frequent (for example: shop-
ping malls, parks, railway stations, libraries,
etc.); and finally we try low-threshold guidance
services like phone or online guidance.

The importance of online guidance and virtu-
al environments is growing in educational and
career guidance as well. In a survey on further
education demand of educational and career
guides, executives attributed a high level of im-
portance to online guidance (compare Hauseg-
ger/Reidl 2010).

After these introductory remarks I would like
to briefly define online guidance. I will then try
to identify the kind of persons who are looking
for guidance online, so we will be able to discuss
later to what extent online guidance can be a
useful didactic format for “educationally disad-
vantaged” people.

What is online guidance?

Online guidance is defined as “computer-aided
guidance that uses the internet as a medium
and is interactive”. This summarises various
kinds of interaction processes that can be grou-
ped in different forms of communication: e-mail
guidance, chat guidance, guidance in forums
(http://de.wikipedia.org/wiki/Onlineberatung?).
Interactivity is a distinctive feature of guidance
on the web, which may be an independent


http://de.wikipedia.org/wiki/Onlineberatung
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guidance process, but online guidance may also
take place prior to a face-to-face contact or bet-
ween guidance appointments (ibid.).

The pioneering stage of online guidance is
regarded to be behind us by now. It is now an
established tool, even in educational and career
guidance, and it is increasingly offered by free-
lancers.

Many people looking for advice experience
chat and e-mail communication in guidance
processes as easier accessible than phone con-
versations, as they do not even have to reveal
their voices on the internet. Guidance contacts
on the web are also frequently characterised by
intense emotionality (ibid.).

In online guidance, questions of quality and
professionalism of online guides are highly re-
levant. Online guidance is no direct transfer of
face-to-face guidance to another medium.

Online guidance has many advantages resul-
ting from its accessibility independent of time
and place. Online guidance creates an effect
of a more open and less inhibited form of ac-
cess, even in case of private matters that might
not normally be addressed during face-to-face
guidance. Anonymity is another point that needs
to be mentioned. These and other features of on-
line guidance facilitate access to guidance for
people with handicaps, persons living in remo-
te areas, but also people who prefer to stay an-
onymous, as well as members of marginalised
groups (compare Ross 2011).

Who are the clients using online guidance?

Now we will analyse the question, what effects
can be expected from online guidance with re-
gard to objectives of educational and guidance
policies. Online guidance has been said to be a
low-threshold offer. We have to ask to what ex-
tent it can also be attractive for educationally
disadvantaged persons. Who are the actual cli-
ents of online guidance? Are they different from
face-to-face guidance clients?

> The following explanations are all based on Weinhardt 2010.
5 Also: Status of a partnership (in a relationship, single)

There aren’t any studies known regarding the
area of educational and career guidance so
far. Therefore I would like to refer to a study in
which clients of selected online guidance servi-
ces (such as pastoral advice service, youth and
family counselling) were questioned online
(Weinhardt 2010), and I will make an interpre-
tation with regard to the effectiveness of online
guidance for educational and career guidance.’

Personal items were questioned on the fol-
lowing areas: socio-demographic data’, the use
of internet, guidance received (topics, satisfac-
tion, type of guidance: information on facts, cri-
sis counselling or long-term guidance) as well
as personal characteristics®.

Eventually, four types of e-mail guidance clients
were identified:

 Gainfully employed media pragmatists

* Secluded long-term clients

* Fact-based information collectors

* Young crisis clients

I will now describe these types of e-mail
guidance clients with regard to possible educa-
tional policy effects of online educational and
career guidance.

Gainfully employed media pragmatists are
adult persons active in the working world and
relatively well integrated on the job market.
The educational background of these persons is
highly developed. They are socially well integra-
ted, and most of them live in relationships. The
content of guidance provided to them is mostly
about complex social problems. In order to cope
with these problems, they have access to a varie-
ty of resources and numerous social perspectives.
These persons have a very pragmatic approach
to the internet. They appreciate the flexibility of
space and time of e-mail guidance. Anonymity is
less important to them. They would be prepared
to come to personal guidance meetings, but they
don’t because of lack of time and organisational
constraints.

+ Extraverted character, neuroticism, openness, sociable behaviour and conscientousness
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Secluded long-term clients are mostly young
adults with low or medium-level educational
backgrounds. Many of these clients looking for
advice are still in education programs but have
uncertain perspectives with regard to the job
market. Many of them live without partnerships
or their relationships and life plans are rather
fragile and questionable. Their personality pro-
files show insecure and secluded characters. To
this group of users, e-Mail guidance is a safe
and controllable setting where they experience
autonomy. They have a distinctive need for an-
onymity, and they regard the internet as medi-
um for communication. The topics of long-term
guidance were found to be about social matu-
ring, discussions of hurt feelings and exempla-
ry learning. They seem to have very few contact
persons available in their environments. E-mail
guidance provides a medium for these persons,
opening guidance options to them.

Fact-based information collectors are
also mostly young adults with low to medium-
The
share of unemployed persons in this group is

level, formal educational backgrounds.

larger than with secluded long-term clients, but
they seem to have more varied and more social
resources available to them. Most of them live
in partnerships, often have children to look after
and have a balanced personality profile marked
by social integration, sociable behaviour and
low susceptibility to distress. As opposed to se-
cluded long-term clients, they also seem to have
strong resilience skills’. Guidance content is
mostly about facts and about education or ac-
quiring skills they have not acquired in school or
education programs. Anonymity is important to
them. The internet is used intensively and is less
of a communication tool to them than a resource
where they can find information.

Young crisis clients are the youngest group.
They have grown up with the internet, are very
skilful in using the worldwide web as a normal
tool and belong to the “digital natives”. They
spend a great deal of time on the internet and use
it in addition to other social activities. Almost all
of these young crisis clients are grammar school

students, i.e. they have a high level of formal
education. They also have fears and tendencies
of seclusion, but far less developed than with se-
cluded long-term clients. In addition, they have
access so many social networks. Guidance for
them is usually about embarrassing issues and
taboo topics they do not want to come forward
with in front of their friends. Another equally
important aim of guidance refers to stabilisation
and maturing processes that are typical for this
age group. Anonymity is very important to them.

Possible educational policy effects

of online guidance

Not all of the four types of users of e-mail
guidance described are educationally disadvan-
taged people. Two of them, namely secluded
long-term clients and fact-based information
collectors, show clear marks of exclusion. The-
re is a great difference between their personal
strategies. While the one group seems to be gi-
ving up and retreat, the other acts with great
self-confidence.

Meanwhile the younger generation has been
socialised by the internet. Therefore guidance
on the internet is becoming increasingly normal
and natural, especially for the “digital natives”.
Other groups of clients who only show few or no
signs of exclusion, are characterised by a fact-
based and pragmatic approach to using the in-
ternet.

The intensity of internet usage also depends
on the age of the clients: The younger they are,
the more often they use the internet. If one of
the aims is to reach more younger people, it
seems reasonable to use internet as a medium
more often in educational and career guidance
as well.

Educationally and certainly also socio-politi-
cally interesting perspectives of online guidance
are particularly found with those groups of per-
sons who are socially poorly integrated, who
live rather secluded lives and have to deal with
several uncertainties as well as a low level of
resilience.

5 Resilience e.g. the ability to independently continue to develop even in and after crisis situations. Opposite: vulnerability.
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Pragmatic perspectives become apparent where
the internet has become an indispensible part of
everyday life — for whatever reason. In turn, this
means that a heavily normative discussion that
would polarise between personal and virtual ty-
pes of guidance is no longer up to date.

Literature references:

Benke, K. (2009): Digitale Ungleichheiten - theoretisch ...
wie praktisch! Alltagsbetrachtungen zu einer postmodernen,
sozialen Herausforderung des 21. Jahrhunderts. In: e-be-
ratungsjournal.net 5th annual set of issues, issue 2, article

6 - October. Online:
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0209/benke.pdf
(07/08/2011)

Bremer, H., Bittlingmayer U. H. (2008): Die Ideologie des
selbstgesteuerten Lernens und die ,,sozialen Spiele“ in Bil-
dungseinrichtungen. In: schulheft 130, Vienna, pages 30-51

Bremer, H., Kleemann-Goéhring, M. (2010): Potenziale der
Weiterbildung durch den Zugang zu sozialen Gruppenent-
wickeln. Abschlussbericht der wissenschaftlichen Beglei-
tung des (gleichnamigen) Projektes. University of Duisburg-
Essen

Cross, K.P. (1981): Adults as learners: Increasing participati-
on and facilitating learning. San Francisco, CA: Jossey-Bass

Hausegger, T./ Reidl, C. (2010): Qualifizierungsbedarfe in
der Bildungs- und Berufsberatung in Wien. Ergebnisse einer
Online-Befragung von Bildung- und BerufsberaterInnen
sowie in diesem Bereich tédtigen Fiihrungskréften. Wien. Ein
Projekt im Auftrag der Wiener Volkshochschulen GmbH.

6ibf - Osterreichisches Institut fiir Berufsbildungsforschung
(Austrian Institute for Vocational Education Research)
(2010): Bildungsberatung 2009. Newsletter 2. Vienna

Ross, W. (2011), Ethical issues involved in online counseling.
Journal of Psychological Issues in Organizational Culture, 2:
54-66. Online:
http://onlinelibrary.wiley.com/do0i/10.1002/jpoc.20047/abstract#fn1
(07/08/2011)

Siebert, H. (2006): Didaktisches Handeln in der Erwach-
senenbildung. Didaktik aus konstruktivistischer Sicht. 5.,
revised ediction. Ziel publishing house: Augsburg

Weinhardt, M. (2010): Ratsuchende von E-Mail-Beratungs-
diensten: Entwurf einer Typologie. In: e-beratungsjournal.
net 6th annual set of issues, issue 1, article 9. Online:
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0110/weinhardt.pdf
(07/08/2011)

117


http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0209/benke.pdf
http://onlinelibrary.wiley.com/doi/10.1002/jpoc.20047/abstract#fn1
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0110/weinhardt.pdf

Internet and phone services for lifelong guidance

3.2 Online-Beratung - wie geeignet ist dieses Format fiir Menschen
mit Bildungs- und anderen Benachteiligungen?

Gerhard Bisovsky

Im Mittelpunkt der Aktivititen der «Bildungs-
beratung in Wien» steht die Erreichbarkeit von
Personen, die «bildungsfern» sind, die bisher
noch nicht oder nur sehr selten und sporadisch
an Weiterbildung teilgenommen und Bildungs-
und Berufsberatung in Anspruch genommen
haben. Eine wichtige Aufgabe ist es auch, den
Menschen Lust auf das Weiterlernen zu machen.
Um bildungsferne Menschen zu erreichen ver-
folgen wir einen aufsuchenden bzw. mobilen
Ansatz und bieten ein breites Spektrum an Bera-
tungsarten.

Unter ,,Bildungsfernen“ verstehen wir Men-
schen, die aufgrund verschiedener Benachtei-
ligungen wenig an organisierter Weiterbildung
teilnehmen. Dabei handelt es sich um eine sehr
heterogene Gruppe, in der sich soziale und kul-
turelle Merkmale unterprivilegierter Milieus
finden. Zum Beispiel die Herkunft aus Famili-
en mit niedrigem sozialem Status, niedrige Bil-
dungs- und Berufsqualifikationen mit Beschaf-
tigung in entsprechenden Branchen, auch in
prekidren beruflichen und familidren Verhéltnis-
sen, mitunter auch wohnhaft in benachteiligten
Quartieren bzw. Regionen. Migration kommt oft
hinzu, ist allerdings kein alleinstehendes Merk-
mal von Benachteiligung. (vgl. etwa Briining/
Kuwan 2002)

,Bildungsferne“ ist keine ausschlieBlich indivi-
duelle Distanz zu organisierter Weiterbildung.
Die organisierte Weiterbildung selbst hat eine
soziale und kulturelle Distanz zu diesen Perso-
nen (vgl. Bremer/Bittlingmayer 2008).

Auf vier zentralen Ebenen kann angesetzt wer-
den, um dieser doppelte Distanz entgegenzu-
wirken:

1. Gezieltes Ansprechen von ,Bildungsfernen®
zum Beispiel durch Personen, die diesen Adres-
saten nahe stehen bzw. aus der Adressatengrup-
pe selbst kommen;
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2. Auswahl von Lernorten,
die den Adressatinnen vertraut sind;

5. Wahl didaktischer Formate, die diesen Ziel-
gruppen entsprechen und Abbau institutioneller
Barrieren sowie

4. Inhaltliche Angebote mit hoher Relevanz
fiir die jeweilige Zielgruppe (vgl. Bremer/Klee-
mann-Gohring 2010, Siebert 2006, Cross 1981).

Ahnlich arbeiten wir in der Bildungsberatung
in Wien. Uber MultiplikatorInnen und Personen
aus der Adressatengruppe versuchen wir diese
anzusprechen, wir gehen zu Orten, an denen
sich die Menschen aufhalten (zum Beispiel: Ein-
kaufszentren, Parks, Bahnhofe, Biichereien, etc.)
und schlieBlich versuchen wir Beratungsarten,
die niederschwellig sind, zu denen telefonische
und online-Beratung gezihlt werden.

Die Bedeutung von online-Beratung bzw. von
virtuellen Umgebungen nimmt auch in der Bil-
dungs- und Berufsberatung zu. In einer Umfrage
zum Weiterbildungsbedarf von Bildungs- und
Berufsberaterlnnen haben Fiihrungskréfte der
online-Beratung einen hohen Stellenwert einge-
raumt (vgl. Hausegger/Reidl 2010).

Nach diesen einleitenden Bemerkungen de-
finiere ich nun kurz die online-Beratung, um
mich dann damit auseinander zu setzen, wer
die Ratsuchenden in der online-Beratung sind,
damit wir anschlieBend diskutieren konnen,
wieweit online-Beratung ein brauchbares didak-
tisches Format sein kann, das sich fiir ,,Bildungs-
ferne“ eignen kann.

Was ist online-Beratung?

Online-Beratung wird als eine ,computerge-
stiitzte Beratung, die iiber das Internet medial
vermittelt und interaktiv stattfindet* definiert.
Dabei werden verschiedene Interaktionsprozes-
se zusammengefasst, die sich in verschiedenen
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Kommunikationsformen fassen lassen: eMail-
Beratung, Chatberatung, Beratung in Foren
(http://de.wikipedia.org/wiki/Onlineberatung’).
Kennzeichnend fiir online-Beratung ist, dass die
Beratung im Internet interaktiv stattfindet. Da-
bei kann es sich um einen eigenstindigen Bera-
tungsprozess handeln, es kann aber auch sein,
dass online-Beratung vor einer face-to-face-Be-
ratung oder zwischen Beratungsterminen statt-
findet (ebd.).

Die Pionierphase der online-Beratung gilt
als beendet; online-Beratung hat sich auch in
der Bildungs- und Berufsberatung etabliert und
wird zunehmend auch von Angehorigen Freier
Berufe angeboten.

Viele Ratsuchende erleben Chat- und Mail-
kommunikation im Beratungsprozess als nieder-
schwelliger als das Telefongesprich, da sie im
Internet nicht einmal ihre Stimme zu erkennen
geben miissen. Beratungskontakte im Internet
zeichnen sich zudem héufig durch eine intensi-
ve Emotionalitit aus (ebd.).

Eine grofle Bedeutung kommt in der online-
Beratung Qualitédtsfragen und der Professionali-
tit der online-BeraterInnen zu. Online-Beratung
ist keine direkte Ubertragung der face-to-face-
Beratung in ein anderes Medium.

Die Vorteile der online-Beratung liegen
grundsétzlich in der orts- und zeitunabhingigen
Zuganglichkeit, online-Beratung schafft Effekte
eines offeneren und ungehemmteren Zuganges
auch bei privaten Angelegenheiten, die in face-
to-face-Beratungen vielleicht nicht angespro-
chen werden. Weiters ist noch die Anonymitét
anzufiihren. Diese und andere Merkmale der
Online-Beratung erleichtern Menschen mit Be-
eintrachtigungen, Personen, die in entlegenen
Gebieten wohnen, aber auch Menschen, die ano-
nym bleiben wollen und auch Angehdérigen mar-
ginalisierter Gruppen den Zugang zu Beratung
(vgl. Ross 2011).

! Zuletzt aufgerufen am 7.8.2011.

Was ist online-Beratung?

Nun soll der Frage nachgegangen werden, wel-
che Effekte von online-Beratung auf bildungs-
und beratungspolitische Ziele zu erwarten sind.
Nachdem der online-Beratung Niederschwellig-
keit attestiert wird, ist zu fragen wieweit die on-
line-Beratung auch fiir bildungsferne Personen
attraktiv sein kann. Wer sind also die KlientIn-
nen der online-Beratung? Unterscheiden sie sich
von KundInnen von face-to-face-Beratungen?

Fir den Bereich der Berufs- und Bildungs-
beratung sind noch keine Untersuchungen be-
kannt, ich greife daher auf eine Studie zuriick,
in der KundInnen von ausgewéhlten online-Be-
ratungsdiensten wie Telefonseelsorge, Jugend-
und Familienberatung online befragt wurden
(Weinhardt 2010) und interpretiere in Bezug auf
die Effektivitit von online-Beratung fiir die Bil-
dungs- und Berufsheratung.’

Zu folgenden Bereichen wurden personen-
bezogene Items erhoben: Soziodemographische
Daten’®,
(Themen, Zufriedenheit, Art der Beratung: Sach-
information, Krisenberatung oder langerfristige
Beratung) sowie Personlichkeitsmerkmale®.

Internetnutzung, erhaltene Beratung

Vier Typen von eMail-BeratungskundInnen wer-
den schlussendlich identifiziert:
* Erwerbstétige MedienpragmatikerInnen
+ Zuriickgezogene Dauerklientlnnen
+ Sachorientierte Informationsbeschafferlnnen
+ Jugendliche Krisenklientinnen

Diese Typen von eMail-BeratungskundInnen be-
schreibe ich nun in Hinblick auf die moglichen
bildungspolitische Effekte von online-Beratung
fir Bildungs- und Berufsberatung.

Erwerbstiitige Medienpragmatikerlnnen sind
erwachsene und im Erwerbsleben stehende Per-
sonen, die relativ gut in den Arbeitsmarkt inte-
griert sind. Der Bildungshintergrund dieser Per-
sonen ist ein hoher, sie sind sozial gut integriert
und leben tiberwiegend in Beziehungen.

* Die folgenden Ausfiihrungen stiitzen sich alle auf Weinhardt 2010.

5 Auch: Status einer Partnerschaft (gebunden, ungebunden)

+ Extraversion, Neurotizismus, Offenheit, Vertraglichkeit und Gewissenhaftigkeit
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Bei ihren Beratungsinhalten geht es hauptsich-
lich um komplexe soziale Problemlagen, zu de-
ren Bewiltigung sie auf vielfialtige Ressourcen
und viele soziale Perspektiven zuriickgreifen
konnen. Zum Internet haben diese Personen
eine pragmatische Beziehung. Sie schitzen an
eMail-Beratung die rdumlich-zeitliche Flexibi-
litdt. Die Anonymitét ist ihnen nicht so wichtig,
sie wiren bereit, eine personliche Beratung auf-
zusuchen, tun dies aber aus zeitlichen und orga-
nisatorischen Griinden nicht.

Zuriickgezogene DauerkundIinnen sind
zumeist junge Erwachsene, die tiber einen nied-
rigen bis mittleren Bildungshintergrund ver-
fiigen. Viele dieser Ratsuchenden sind noch in
Ausbildung und haben unsichere Perspektiven
in Hinblick auf den Arbeitsmarkt. Hiufig leben
sie ohne Partnerschaft bzw. diirften ihre Bezie-
hungen und Lebensentwiirfe eher briichig und
fragwiirdig sein. Das Personlichkeitsprofil zeigt
verunsicherte und zuriickgezogene Menschen.
Die eMail-Beratung wird von dieser Nutzer-
gruppe als sicheres und kontrollierbares Setting
gesehen, indem sie ihre Autonomie erleben. Sie
haben ein ausgeprigtes Bediirfnis nach Ano-
nymitidt und sehen das Internet als Medium fiir
Kommunikation. Die Themen der langen Bera-
tungen werden als solche der sozialen Reifung,
der Besprechung erlittener Krdnkungen und als
modellhaftes Lernen analysiert. In ihrer sozialen
Umgebung diirften nur wenige Ansprechpart-
nerlnnen zur Verfiigung stehen. Mit der eMail-
Beratung steht diesen Personen ein Medium zur
Verfiigung, das ihnen die Optionen von Beratung
offnet.

Sachorientierte Informationsbheschaffer-
Innen sind ebenfalls meist junge Erwachsene
mit einem niedrigen bis mittleren formalen Bil-
dungsstand. Der Anteil an Arbeitslosen ist in die-
ser Gruppe groler als bei den zuriickgezogenen
Dauerklientlnnen, ihnen diirften aber vielfaltige-
re und mehr soziale Ressourcen zur Verfiigung
stehen. Sie leben meist in einer Partnerschaft,
sorgen oft auch fiir ein Kind und haben ein
ausgeglichenes Personlichkeitsprofil, das sich
durch soziale Integration, Geselligkeit und ge-

ringe Stressanfélligkeit auszeichnet. Im Gegen-
satz zu den zuriickgezogenen Dauerklientinnen
diirften sie auch eine ausgeprigte Fahigkeit zur
Resilienz® haben. In der Beratung geht es meist
um Sachinformation und um Bildung bzw. An-
eignung von Fertigkeiten, die sie in Schule und
Ausbildung nicht erlangt haben. Die Anonymitét
ist ihnen wichtig. Das Internet wird intensiv ver-
wendet und wird weniger zur Kommunikation
als zur Informationssuche gebraucht.
Jugendliche Krisenklientlnnen sind die
jingste Gruppe. Sie sind bereits mit dem Inter-
net sozialisiert, nutzen das Worldwide Web ganz
selbstverstdndlich und gehoren zu den ,digital
natives“. Im Internet verbringen sie viel Zeit und
beniitzen es erginzend zu anderen sozialen Ak-
tivitdten. Fast alle dieser jugendlichen Krisenk-
lientinnen sind Gymnasiastinnen, haben also
einen hohen formalen Bildungsstand. Auch sie
haben Angste und Riickzugstendenzen, die aber
weitaus schwicher ausgeprégt sind als bei den
zuriickgezogenen DauerkundInnen. Aullerdem
verfiigen sie iiber viele soziale Netzwerke. In
der Beratung geht es fiir sie moglicherweise um
schambesetzte Themen und um Tabuthemen,
mit denen sie ihre Freunde nicht belasten wol-
len. Ein ebenso wichtiges Ziel in der Beratung
ist die fiir diese Altersgruppe typische Stabilisie-
rung im Rahmen ihrer Entwicklungs- und Reife-
prozesse. Die Anonymitit ist ihnen sehr wichtig.

Magliche bildungspolitische Effekte
von online-Beratung
Nicht alle der vier beschriebenen Typen von
NutzerInnen der eMail-Beratung stehen der Bil-
dung fern. Bei zweien von ihnen, ndmlich bei
den zuriickgezogenen Dauerklientinnen und bei
den sachorientierten InformationsbeschafferIn-
nen sind klare Merkmale von Exklusion vorhan-
den. Ein groBer Unterschied zeigt sich bei ihren
personlichen Strategien. Wihrend die einen zu
resignieren scheinen und sich zuriick ziehen,
agieren die anderen sehr selbstbewusst.

Die jiingere Generation ist mittlerweile durch
das Internet sozialisiert, daher werden auch Be-

5 Resilience e.g. the ability to independently continue to develop even in and after crisis situations. Opposite: vulnerability.
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ratungen uber das Internet zunehmend mehr
zur Selbstverstindlichkeit gerade fiir die ,,digital
natives“, andere Gruppen von KundInnen, die
nur wenige oder keine Exklusionsmerkmale
haben, zeichnen sich durch eine sachliche und
pragmatische Nutzung des Internets aus.

Die Intensitit der Nutzung des Internets
héngt auch mit dem Alter der Klientlnnen zu-
sammen: Je jiinger, desto hdufiger wird das In-
ternet geniitzt. Wenn es ein Ziel ist, mehr junge
Menschen zu erreichen, wird es Sinn machen,
verstiarkt das Medium Internet auch in der Bil-
dungs- und Berufsberatung einzusetzen.

Bildungs- und wohl auch sozialpolitische in-
teressante Perspektiven der online-Beratung zei-
gen sich insbesondere bei jenen Personengrup-
pen, die sozial nicht gut integriert sind, die eher
zuriickgezogen und mit vielen Unsicherheiten
behaftet leben und die tUiber eine geringe Fahig-
keit zur Resilienz verfiigen.

Pragmatische Perspektiven tun sich dort auf,
wo das Internet - aus welchen Griinden auch
immer - zu einem nicht mehr wegzudenkenden
Bestandteil unseres Alltags geworden ist. Das
heiflit aber auch, dass eine stark normativ ge-
ladene Diskussion, die zwischen persdnlichen
und virtuellen Beratungsarten polarisiert, nicht
mehr zeitgemdl ist.
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3.3 New Media as Supporting Tools in Educational Guidance and Counselling*

Kirsten Schulze, Anne Béatrice Eickhoff

Educational guidance and counselling as

a relevant field of action for the future

Educational guidance is meant to facilitate uni-
versal access to information and to offer profes-
sional counselling on questions related to educa-
tion, vocation and employment, enabling people
to successfully manage their personal life plans
and to better cope with the demands of a fast-
moving society. From a social policy angle, the
goal of educational guidance and counselling is
to expand people’s personal development oppor-
tunities, to promote social participation and to
secure or enhance employability.

If we want educational guidance not to be li-
mited to people who - thanks to their successful
educational biographies — use learning services
much more frequently and have better know-
ledge and information networks than those with
lower educational qualifications, this challenge
has to be kept in mind even when designing and
starting to provide services.

For this reason, educational counselling centres
should:
* be easily accessible, recognisable and visible
within people’s immediate environment and
also easy to contact, and

* provide various support services (such as
counselling on study skills, workshops and
workplaces for independent or additional
education-related and job searches).

This is why the Lernl.aden Pankow and the Jo-
bassistenzen (employment assistance centres)
Friedrichshain-Kreuzberg and Spandau were
designed as counselling centres in the midd-
le of a highly frequented and easily accessible
area with open access to counselling for which
no appointment needs to be made. The compre-
hensive educational and job counselling servi-
ces are geared towards people with very diffe-
rent interests and are intended to give them an
opportunity to obtain information on education

and further training, look for job offers or recei-
ve guidance on changing careers. The services
target all audiences regardless of qualification,
origin, sex or age. And they explicitly address
people with less successful educational biogra-
phies and - a frequent corollary - negative lear-
ning experiences. By offering this hassle-free ac-
cess to educational guidance, we want to reach
out to people who, for various reasons, shy away
from making long-term plans or appointments
or do not follow up on these plans. Educational
guidance is offered without affiliation to specific
educational organisations and takes place free of
charge in a non-institutional, informal counsel-
ling setting with service-oriented opening hours.

The counselling service is complemented by
the provision of computers for drafting job appli-
cations and of information and lists of links, as
well as bulletins on how to do job, traineeship
and education-related searches. Providing this
kind of information and support gives visitors
access to a flexible range of instruments they can
use independently (such as workplaces, compu-
ters, Internet access, scanners, printers, lists of
links, and current job advertisements). Apart
from being of practical benefit, these self-use
services enable people to “get to know” the place,
to overcome their reservations and insecurity
connected to educational, training or job coun-
selling and perhaps to start putting their plans
into practice on-site right after counselling.

New media as supporting tools for information,
documentation and evaluation

We not only supply computers, scanners and In-
ternet access, but would like to promote access
to relevant information and to improve people’s
new media literacy. We are doing this because
it is not the technical knowledge of how to use
the Internet or a computer alone that enables
people to obtain, structure and evaluate rele-
vant information. In the Internet era, customers’
knowledge about the right way to do things and

* Summary of the presentation at the conference “Internet and phone service for guidance:
gadget, substitute or counsellors’ add” Paris on 17 September 2010
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the access to information are of paramount im-
portance. What matters increasingly today is
the question of how to get the right informa-
tion as fast as possible. And here the new me-
dia and the ability to find, evaluate, sort and
structure the right information play a key role.
We use (new) media:

- to support customers’ independent research
by providing workplaces for research (sup-
port), up-to-date lists of links on job and
education-related searches, checklists and
information on funding options, applica-
tion criteria, and information meant to help
with education-related decisions, as well as
research recommendations for independent
searches in continuing education databases
and relevant search portals, and

to document our counselling results in an
online-database that all publicly funded
educational guidance centres use by means
of authorised access and that serves as both
an evaluation and information platform for
them. At the same time, customers interes-
ted in education receive support in finding
the right educational guidance centre for
them via the www.bildungsberatung-berlin.de
portal and obtain important information on
education, vocation and employment.

Purpose and function of media use in educational
guidance and counselling

In educational guidance and counselling, we use
the new media to communicate during registra-
tion and to send information, to provide additio-
nal information before, during and after a coun-
selling session and to facilitate our customers’
independent research. The new media also sup-
port internal documentation and evaluation and
the counsellors’ own research.

The media use can be categorised according
to the counselling phases (before, during or after
a counselling session), in which they serve diffe-
rent purposes.

Before counselling
(e-mails, online contact forms or telephone):

* to make appointments,

* to answer simple questions about qualifi-
cation options or about the content or the
selection of courses,

* to answer questions about education-related
or job searches,

* to answer inquiries and re-assure people
about the services on offer, and

* to send profiles/CVs and to give research
tips and information on continuing educa-
tion databases.

During counselling
(Internet and computer/list of links):

* for joint Internet searches to, for example,
explain the use and search options in job
and further training databases and online
tests,

- for on-site online tests (to ascertain the
customer’s aptitude and interests to help
with training and job searches and to facili-
tate the assessment of language skills), and

* for counselling on the education bonus
awarded by the Federal Ministry of Educa-
tion and Research on the basis of an online
form.

After counselling (e-mails or telephone):

+ die Zusendung oder Austausch von (ergin-
zenden) Informationen und Recherchen,

- Kontakthalten- kurze Nachfragen, Informati-
on uber Ergebnisse (Feedback von nachtrag-
lichen Folgeaktivitidten oder Ergebnissen),
kurze Riickversicherungen oder Fragen.

Conclusion
The new media and the ability to use them are
an important component of active social partici-
pation. This is reflected in the way educational
guidance is organised - where the new media
enhance access to information and provide vital
support for the professional assistance, design
and execution of educational counselling.

The educational counselling centre Lern-
Laden Pankow and the employment assistance
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centresinFriedrichshain-Kreuzbergand Spandau
use the new media as an essential element of
their educational guidance activities.

In conclusion, we can say that we use the new
media on three different levels:
- for support: providing Internet access
and computers for individual use,
- for documentation and evaluation
(www.bildungsberatung-berlin.de), and
- as supporting tools for educational guidance
and counselling.
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3.3 Neue Medien als Unterstiitzungsinstrumente der Bildungsberatung®

Kirsten Schulze, Anne Béatrice Eickhoff

Bildungsberatung ein relevantes Handlungsfeld

der Zukunft

Bildungsberatung soll allen Menschen den Zu-
gang zu Informationen erleichtern und eine
professionelle Begleitung zu Fragen in Bildung,
Beruf und Beschiftigung anbieten, um indivi-
duelle Lebensentwiirfe erfolgreich gestalten zu
konnen und den Anforderungen einer schnell-
lebigen Gesellschaft besser gewachsen zu sein.
Gesellschaftspolitisch betrachtet, zielt Bildungs-
beratung darauf ab, die personlichen Entfal-
tungsmoglichkeiten zu erweitern, eine gesell-
schaftliche Teilhabe zu ermoglichen und die
Beschiftigungsfahigkeit sicherzustellen oder zu
erhohen.

Mochte Bildungsberatung nicht nur ein An-
gebot fiir Biirger und Biirgerinnen bereitstellen,
die aufgrund erfolgreicher Bildungsbiografien
Lernangebote iiberproportional nachfragen und
uber besser funktionierende Wissens- und Infor-
mationsnetzwerke als Menschen mit niedrigen
Bildungsabschliissen verfiigen, gilt es diese As-
pekte bereits in der Bereitstellung und Ausge-
staltung des Angebots zu beriicksichtigen.

Bildungsberatungsstellen sollten deshalb:
- gut erreichbar, erkennbar und prasent im
Lebensumfeld der Menschen und unkompli-
ziert im Zugang sein und

« iiber Unterstiitzungsangebote (wie Lernbe-
ratung; Workshops und Arbeitsplétze zur
selbstdndigen oder weiterfithrenden Bil-
dungs- und Jobsuche) verfiigen.

Deshalb wurden der LernLaden Pankow und
die Jobassistenzen Friedrichshain- Kreuzberg
und Spandau als Beratungsstellen inmitten von
gut frequentierten und leicht erreichbaren Ge-
genden mit einem offenen Zugang zur Beratung
konzipiert, die auch ohne Terminvereinbarun-
gen erfolgen kann. Das umfassende Angebot an
Bildungs- und Jobberatung soll Menschen mit
unterschiedlichen Anliegen ansprechen und

ihnen die Moglichkeit bieten, sich zu Aus- und
Weiterbildungsmoglichkeiten zu
Stellenangebote zu recherchieren oder sich zu
beruflicher Neuorientierung beraten zu lassen.
Das Beratungsangebot zielt auf alle Menschen
unabhédngig von Qualifikation, Herkunft, Ge-
schlecht und Alter. Und es bezieht sich explizit
auch auf Menschen mit weniger erfolgreichen
Bildungsbiographien und — damit zumeist ein-
hergehenden — mnegativen Lernerfahrungen.
Uber den unkomplizierten Zugang zur Bildungs-
beratung mochten wir deshalb auch Menschen
erreichen, die vor einer lingerfristigen Planung
und Terminvereinbarung aus unterschiedlichen
Griinden zuriickschrecken oder diesen ,plan-
vollen® Weg nicht beschreiten. Die Bildungs-
beratung erfolgt trigerneutral und findet in

informieren,

einer nicht- institutionellen, vertrauensvollen
Beratungsatmosphire zu
Offnungszeiten kostenfrei statt.

Das Beratungsangebot wird durch die Be-
reitstellung von Computern fir die Erstellung
von Bewerbungsunterlagen, durch Informatio-
nen und Linklisten sowie Aushédnge zur Stellen-,
Ausbildungs- und Bildungsrecherche ergidnzt.
Mit der Bereitstellung von Information und eines
Supports wird ein flexibles Angebot zur Selbst-
nutzung durch die ,Besucher/innen“ (wie Ar-
beitspliatze, Computer; Internetzugang, Scanner,
Drucker, Linklisten, aktuelle Stellenangebote)
bereitgestellt. Die Selbstnutzungsangebote er-
moglichen tiber den unmittelbaren praktischen
Nutzen hinaus, auch das erste ,Kennen lernen“,
den Abbau von Vorbehalten oder Unsicherheiten
in Bezug auf eine Bildungs-, Ausbildungs- oder
Jobberatung und die Moéglichkeit im Anschluss
an eine Beratung die Umsetzung der nédchsten
Schritte direkt vor Ort realisieren zu konnen.

serviceorientierten

Neue Medien als Unterstiitzungsinstrumente

far Information, Dokumentation und Evaluation

Wir stellen Computer, Scanner und Internet
nicht nur bereit, sondern mdéchten den Zugang

* Zusammenfassung des Beitrages zur Fachtagung ,,Online- und Telefonberatung :
Spielerei, Ersatz oder niitzliches Tool fiir Bildungsberater/innen?“ in Paris, 17. September 2010
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zu den relevanten Informationen unterstiitzen
und die Medienkompetenz in Bezug auf den
Umgang mit neuen Medien stirken. Und das
weil nicht allein der technische Umgang mit
dem Internet und Computer die Menschen be-
fahigt die relevanten Informationen zu erhalten,
zu strukturieren und bewerten zu kénnen. Das
Wissen der Kundinnen und Kunden iiber den
richtigen Weg und der Zugang zu Informationen
hat im Zeitalter des Internets eine herausragen-
de Bedeutung. Geht es heute zunehmend darum
zu wissen, wie ich zeitnah an die richtigen und
relevanten Informationen komme. Und hierbei
spielen neue Medien und die Fahigkeit die rich-
tigen Informationen zu finden, diese bewerten,
sortieren und strukturieren zu konnen eine ent-
scheidende Rolle. Wir nutzen (neue) Medien:

- zur Unterstiitzung der Selbstsuche der
Kundinnen und Kunden. Hierzu stellen
wir Rechercheplétze (Support) bereit und
unterstiitzen die Selbstsuche durch aktuelle
Linklisten zur Job- und Bildungssuche, stel-
len Checklisten und Informationen zu Verfii-
gung, die iiber Finanzierungsmaoglichkeiten,
Bewerbungsanforderungen informieren und
Bildungsentscheidungen erleichtern sollen
und geben Recherchetipps zur Selbstsuche
in Weiterbildungsdatenbanken und Infor-
mieren iliber relevante Suchportale.

zur Dokumentation unserer Beratungser-
gebnisse in einer Online- Datenbank, die
von allen offentlich geforderten Bildungs-
beratungsstellen iiber einen gesonderten
Zugang genutzt wird, die den Beratungs-
stellen gleichzeitig als Evaluierungs- und
Informationsplattform dient. Zugleich
werden Bildungsinteressierte tiber www.
Bildungsberatung-berlin.de bei der Suche
nach individuell geeigneten Bildungsbera-
tungsstellen unterstiitzt und erhalten wich-
tige Informationen zu den Themen Bildung,
Beruf und Beschiftigung.

126

Anlasse und Funktion der Mediennutzung

in der Bildungsberatung

Die Nutzung neuer Medien fiir die Beratung hat
fir uns die Funktion der Kontaktaufnahme bei
Anmeldung und Information, der Ubermittlung
von unterstiitzenden Informationen vor, wéah-
rend und im Anschluss an eine Beratung, der
Unterstiitzung der Selbstrecherche der Kundin-
nen und Kunden. Sie unterstiitzen die interne
Dokumentation und Evaluation und die Recher-
chen der Bildungsberater/ innen.

Die Anldsse der Mediennutzung unterschei-
den zeitlich (vor, wiahrend und nach einer Be-
ratung), nach Anlass und erfiillen unterschied-
liche Funktionen.

Vor einer Beratung (E-Mails, Online -Kontakt-
formulare oder das Telefon):
- zur Terminvereinbarung,
- um einfache Anfragen zu Qualifizierungs-
moglichkeiten und Kursinformationen
und -auswahl zu beantworten,
- um Fragen in Bezug auf die Bildungs-
oder Jobsuche,
- um Anfragen und Riickversicherung
zum Angebotspektrum zu beantworten,
- fiir die Zusendung von Profilen/ Lebensldu-
fen, fir Recherchetipps und Informationen
zu Weiterbildungsdatenbanken

withrend einer Beratung
(Internet und Computer/ Linklisten):

- fiir gemeinsame Recherchen im Internet
und um beispielsweise den Umgang und
die Suchmoglichkeiten von Job- und Wei-
terbildungsdatenbanken und Onlinetests zu
erlautern,

« fiir Onlinetests vor Ort (zur Eignungs- und
Interessenfeststellung fiir die Ausbildungs-
und Berufssuche und zur Unterstiitzung der
Sprachstandfeststellung,

- fiir die Bildungsprdmienberatung des Bun-
desministeriums fiir Bildung und Forschung,
die tiber ein Online- Formular bewilligt wird.

nach einer Beratung (E-Mails oder das Telefon):
- die Zusendung oder Austausch von (ergin-
zenden) Informationen und Recherchen,


www.Bildungsberatung-berlin.de
www.Bildungsberatung-berlin.de
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- Kontakthalten- kurze Nachfragen, Informati-
on uber Ergebnisse (Feedback von nachtrag-
lichen Folgeaktivititen oder Ergebnissen),
kurze Riickversicherungen oder Fragen.

Fazit

Neue Medien und der versierte Umgang mit
ihnen sind wichtige Bestandteile fiir eine akti-
ve Teilhabe am gesellschaftlichen Leben. Dies
spiegelt sich in der Umsetzung von Bildungsbe-
ratung wider, wo neue Medien den Zugang zu
Informationen erleichtern und bei einer profes-
sionellen Begleitung, Ausgestaltung und Umset-
zung von Bildungsberatung wichtige Unterstiit-
zung bieten.

In den Bildungsberatungsstellen LernlLaden
Pankow und den Jobassistenzen Friedrichshain-
Kreuzberg und Spandau werden neue Medien
als essentieller Bestandteil in der Bildungsbera-
tung eingesetzt und genutzt.

Zusammenfassend nutzen wir neue Medien auf
drei Ebenen:
« Im Support: Bereitstellung von Internet
und Computer fiir die Selbstnutzung,
« Fiir die Dokumentation und Evaluation
(www.Bildungsberatung-Berlin.de),
+ Als Unterstiitzungsinstrumente
fiir die Beratung.
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3.4 Cités des métiers, internet and smartphones
What kind of services for which public?

Olivier Las Vergnas

Since the creation of the first Cité des métiers in
Paris in 1993, the use and function of digital tools
have been evolving a lot. The evolution concerns
of course the way they are implemented and put
to use in the spaces and workshops of each Cité
des métiers, but furthermore the way they are
used to supply distance access to the users of the
services.

Four waves of digitalisation

Concerning this distance access to the different
Cité des métiers, this evolution can be abstracted
in short as having occured in four main waves,
each corresponding to a different way of looking
at the digitalisation of the services offer.

1. The first wave, which dominated particularly
during the 90s, was concomitant with the deve-
lopment of the first Cité des métiers in La Villette
(Paris). It was concerned with the “online pro-
gramme”, meaning that telematics was used to
advertise the services to the public and to make
known the peculiarities of the physical access
(timetable, location, programme and possibly
catalogue of resources). This limited approach
of course reflects the limited possibilities of the
tools available at the time, mainly Minitel termi-
nals and phone voice servers.

2. With the technological evolution and the
democratisation of the Internet, what was to
become the main idea of the second wave ap-
peared progressively: capitalising on the events
and putting them online (this idea would gain
strength in relation with the development by the
Cité des métiers of TV chronicles'). To the origi-
nal aim, make the public understand better the
interest of coming on location, was now added
the idea of giving access to the whole or part of
the contents developped specifically by the Cité
des métiers. Even if in France a Cité des métiers

does obviously not have the means (nor the inte-
rest) to become its own publisher of encyclope-
dic documents on occupations and professional
life, the idea of organising the contents of the
workshops and round tables in online archive
series gradually acquired currency: thanks to an
online archive, internet users can see what hap-
pens in a Cité des métiers, but even before that,
find also information they are interested in.

3. The third wave can be considered having star-
ted because of the will to maintain the concept
of a physical location Cité des métiers at the
time of an ascending Internet by explaining its
complementarity with what you can find online
by yourself on the numerous guidance websites
and through increasingly efficient search engi-
nes. This wave was born from the worry that Ci-
tés des métiers would find themselves in compe-
tition with the Internet. The emblematic tool that
has allowed to overcome this fear of competition
between web and physical location is the web-
site htip://enligne.citedesmetiers.org. It is a por-
tal to all relevant internet resources and at the
same time a showcase for the services specific to
the Cités des métiers.

4. The fourth wave is the present one. It could be
characterised as respective repositioning. As the
generalisation of the Internet and of mobile pho-
nes has totally modified the practice of informa-
tion retrieval, the Cités des métiers cannot igno-
re the need for them to use these tools in the best
possible way to assist their users, to train them
to get the most from these tools in their searches
or projects. But the Cités also need to think anew
the services they offer in their premises accor-
ding to the new needs and problems stemming
from these technologies (overinformation, dis-
persion, isolation or even infantilisation). Practi-
cally, this wave is characterised by a two-side
development: (1) development of new online or

' See for instance : Las Vergnas O. (2010), “Coproduire des programmes TV aidant a réfléchir sur I’avenir professionnel ?”
(in English : “Co-produce TV programmes that help people think about their professional future?”),

L’Orientation scolaire et professionnelle, 39/3 Paris
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Smartphone tools, allowing various types of di-
stance access, using customisation and allowing
a link with social networks; (2) development of
new service offers on location, aiming at fighting
the isolation of persons (clubs, late openings ... )
or at training them to master these new instru-
ments and turn them into tools meeting their
concerns.

A juxtaposition of different logics

Looking in retrospect at this evolution of the
digitalised services in the Cités des métiers, we
can notice that these four waves overlapped ac-
ross different Cités, and sometimes inside the
same one. Actually, it rather appears there dif-
ferent “logics” have as well being overlapping,
each one focusing on differents aspects of digi-
talisation and characterised by different choices
of priorities.

1. The logic of the showcase and of the

“Online programme”

This logic, which could be characterised as
a “first level logic”, is based on an assessment
of the competence and the priority mission of
a Cité des métiers. A priori, a Cité des métiers
is not a content publisher, but only a physical
platform offering documentation, guidance in-
terviews, and production of events. From this
point of view, and lacking any specific financial
resources, it is only logical that a Cité des mé-
tiers would choose to bring online only the in-
formation necessary for its future physical users
to understand its function and way of working,
to come there and to know what to expect once
on location.

In fact, this “minimum” choice is made by
Cités des métiers that have no means of recor-
ding the events and who consider that the other
accessible websites and publishers already meet
the needs for online access to information con-
cerning occupations and professional life. This
is generally the case in small French Cités des
métiers: they limit themselves to present on the
Internet a showcase of what they offer to per-
sons coming in their premises.
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However, as soon as a programme of events is
put online, issues keep appearing that need to
be resolved: how to limit the information to sup-
ply, down to which level of detail for the service
offers (description of the workshops, of the parti-
cipants to a round table, exhibitors in a forum ...
)? Actually, users regularly point to the fact that
they need precise information in order to de-
cide whether to enroll in a workshop, and that
a simple title as “Improve your job-seeking” is
generally far from enough to help them decide
whether it’s worth spending half a day or a full
day there and paying the travel expenses to the
Cité des métiers.

2. The logic of capitalisation

and of bringing events online

The majority of the Cités des métiers that produ-
ce a great number of events are now seeking to
develop this second level of online service. This
idea of “keeping the contents online” stems from
the point of view of having what could be called
an “open archive”. This way of thinking is gai-
ning currency because nowadays camcorders
and specialised software portals allow to do just



Internet and phone services for lifelong guidance

that for a quite modest investment. This makes
possible to create video collections of conferen-
ces and debates, “encapsulating” or not short
documentaries. This is what you can look for
instance at: http://www.universcience.fr/fr/cite-
des-metiers/contenu/c/1239022828054/-re-voir-
ecouter/.

However, the issue of the limits for the online
material fast arises: how to balance between a
simple “full-copy” of the event - the result for the
web users being a long and static ... and boring,
video - and the development of more sophistica-
ted contents? Really, there are several possible
choices, from using a simple fixed camcorder to
shooting a real web TV documentary. In this last
option, cost — which can be kept to a minimum

Lo mediens deq indunivien aeronastiques o6 waiiskes  Eocubes s
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for a simple recording - can fast become prohi- et i
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bitive if a professional video director or team is e T et s . -
hired. Similarly, the way the movie is edited and - A
the different events indexed are crucial. It is ob- e
viously tempting to develop a mini-encyclopedia o L ee——p———

from scenes cut from each event, but here again, :"';::L":u""-'_- s T

cost increases fast. All the more so when arises i =
the corollary question of the update: how to avo-

id contents obsolescence?
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3. The logic of explaining the complementarity bet-
ween web and physical sites

A lot of managers of public information and do-
cumentation structures are worried by the ex-
plosion of the use of the Internet in daily life.
They are afraid that the public will come less
to libraries and documentation centres. Rather
than being afraid of the competition with the
web, this logic is based on the idea that it is bet-
ter to explain to internet users the complementa-
rity between “online” and “physical” resources.
And the web is precisely the way to explain it!
Thus with the site http://enligne.citedesmetiers.
org, the Cités des métiers have decided to enter
the internet arena resolutely and totally: they
give online access to anything that can be use-
ful (for those who are far, for those who are in
an emergency situation), and at the same time
they demonstrate the added value of coming in a
physical location like a Cité des métiers to meet
counsellors and fellow people confronted to the
same problems (in clubs, workshops, fora).
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Obviously in this logic the main issue remains
that of the capacity of effectively demonstrating
the added value brought by actually coming to
such a place. How can that be done?

4. The logic of respective repositioning

As soon as you work on the added value of the
physical locations, you are led to explorate in
depth the respective interests of “virtual” and
“real” tools. Provided you have the means to ex-
periment these new service offers to the public,
you find yourself in another logic, the logic of
“repositioning”, with two different aspects: the
first one is to propose the user to make the bet-
ter use of the information technologies by offe-
ring new online services using them, the second
is to draw the consequences of the development
of these technologies in terms of redefining the
physical offer (workshops, spatial disposition of
the counsellors, organisation of the documenta-
tion in the premises.

Indeed, seeking complementarity also im-
plies making the physical locations themselves
evolve: to compensate for the isolation resulting
from the more and more frequent use of indivi-
dual screens or the pseudo-conviviality of some
social networks, these structures must especially
provide more listening and exchange (work-
shops organised in tracks, clubs, reception of
users outside of the premises, evening openings)
and help them to discover and use the online
tools (workshops “Finding a job using the inter-
net”, training about the use of social networks).
The Cité des métiers of La Villette thus sup-
ports in a very proactive way new types of clubs,
more or less informal, by helping creating them
or hosting their meetings (deskilled migrants,
chronically ill persons, elderly workers).


http://enligne.citedesmetiers.org
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At the same time, the production of online tools
and portals keeps on increasing, particular-
ly taking opportunity of the spread of internet
and cell phone subscriptions and of the media
convergence (text, video, interactive maps, da-
tabases). So the Cité des métiers of La Villette
developped the CiteJob digital package: hittp://
dev.citejob.com that aims at proposing a collec-
tion of vocational guidance and insertion tools
for smartphones. The logic of this first imple-
mentation, financially supported by the national
programme “Proxima mobile”, was simple: to
port to smartphone various tools either already
existing or easy to develop. The result has been
a set of seven software applications for iPhone
and Android that are presented on hitp://dev.
citejob.com/applications. At the same time, the
Cité des métiers of Marseille-PACA (Provence-
Cote d’Azur region in southern France) has
developped a web and cell phone site for loca-
lisation and regional news about counselling at
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http://citedesmetiers.mobi, and the Cité des mé-
tiers of Haute-Normandie is experimenting a so-
lution of e-interviews for counselling which al-
lows every resident to connect, with or without
appointment, for an interview similar to those
taking place in the normal premises of the Cité
des métiers, with the possibility as well to share
documents.

Provisory conclusion

For the Cités des métiers, the main mission re-
mains the convergence of actors and tools to set
up the most appropriate answer to the concerns
relating to the professional transitions of their
users, online as well as in their physical premi-
ses. This means that, with the internet and the
smartphones, the new offers must be designed
to be integrated in the most harmonious possib-
le manner in multiple search paths, mixing sur-
fing at any time, requests more or less naively
expressed on general search engines like Google
and physical moves to meet people who will lis-
ten, assist and provide guidance - or just to ex-
change. With information and communication
technology (ICT), the stakes obviously remain
the quality and professionalism of the service,
but above all its equity.

The spread of ICT should allow us to ensure a
better territorial equity, because one of its main
added values is the possibility to improve it. But
at the same time, we must pay attention to ensu-
re that the service is really accessible to users of
all skills level.

In this context, two main points need to be
watched with specific attention: for each type of
request, try and identify the best adapted media,
and help people identify and mobilise the new
tools in the way most relevant to their pursuit.


http://dev.citejob.com
http://dev.citejob.com
http://dev.citejob.com/applications
http://dev.citejob.com/applications
http://citedesmetiers.mobi
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3.4 Cités des métiers, internet et smartphones :

Quelles offres pour quel public ?
Olivier Las Vergnas

Depuis la naissance de la premiere Cité des mé-
tiers, a Paris en 1993, la place et le role des ou-
tils numériques ont largement évolué. Cela con-
cerne bien sur la facon dont ils sont implantés
et utilisés dans les espaces et dans les ateliers
de chaque Cité des métiers mais plus encore la
facon dont ils sont mis a contribution pour off-
rir des acces a distance aux services pour les
publics.

Quatre vagues de dématérialisation
En ce qui concerne ces acces a distance aux Ci-
tés des métiers, on peut résumer schématique-
ment cette évolution en quatre grandes vagues,
correspondant a quatre conceptions différentes
de la dématérialisation de I’offre.

1. La premiére vague est celle qui a prévalue en
particulier au cours de la décennie quatre-vingt-
dix, coincidant avec le développement initial de
la premiere Cité des métiers a La Villette. C’est
celle du « programme en ligne » dans laquelle la
télématique est utilisée pour faire connaitre les
services aux publics et donner les moyens de
s’y rendre (horaires, localisation, programme et
éventuellement catalogue des ressources). Cet-
te approche limitée est bien str liée aux faibles
possibilités des outils d’alors qui étaient princi-
palement les terminaux minitel et les serveurs
téléphoniques vocaux.

2. Avec I’évolution technologique et la démocra-
tisation de I'Internet est apparu progressivement
ce qui a été I'idée clef de la deuxieme vague, a
savoir la capitalisation et la mise en ligne des
évenements (idée qui montera en puissance en
lien avec le développement par la Cité des mé-
tiers de La Villette de chroniques dans des émis-
sions de télévision’). A la volonté de permettre
de mieux faire comprendre I'intérét de venir sur
place s’est ajoutée I’'idée de donner acceés a tout
ou partie des contenus spécifiquement dévelop-

pés par la Cité des métiers. Méme s’il est évident
qu’en France une Cité des métiers n’a ni les mo-
yens ni d’intérét a devenir son propre éditeur de
documents encyclopédiques sur les métiers et
la vie professionnelle, I'idée d’organiser les con-
tenus des ateliers et tables rondes en séries ar-
chivées a fait son chemin : grace a des archives
en ligne, on donne a la fois a voir ce qui se passe
dans une Cité des métiers, mais on permet aussi
aux internautes de trouver d’ores et déja des in-
formations qui les intéressent.

3. On peut considérer qu’une troisiéme vague
s’est formée a cause de la volonté de défendre le
concept de lieux physiques « Cités des métiers
» face a la montée de l'internet en fournissant
I’explication de la complémentarité avec ce que
Pon peut trouver tout seul en ligne grace aux
multiples sites d’orientation et a des moteurs
de recherches de plus en plus performants. Cet-
te vague va naitre de la crainte de voir les Ci-
tés des métiers se trouver en concurrence avec
IInternet. Pour dépasser cette crainte d’'une con-
currence entre web et lieux physiques, Poutil
emblématique de cette logique est le site htip://
enligne.citedesmetiers.org. Il est a la fois un
portail vers toutes les ressources internet perti-
nentes, mais aussi une vitrine des services spé-
cifiques aux lieux physiques « Cités des métiers ».

4. La quatriéme vague est la vague actuelle. On
pourrait la qualifier de repositionnement respec-
tif. La généralisation de l'Internet et des télépho-
nes portables ayant complétement bouleversé
les pratiques de recherche d'information, les Ci-
tés des métiers ne peuvent plus ignorer qu'elles
doivent a la fois utiliser au mieux ces outils pour
aider leurs publics, former ces derniers a en tirer
le meilleur profit pour leurs recherches ou leurs
projets mais aussi repenser leur offre de service
physique en fonction des nouveaux besoins et
problémes résultant de ces technologies (sur in-
formation, émiettement, isolement voire infan-

' Las Vergnas O. (2010), “Coproduire des programmes TV aidant a réfléchir sur Pavenir professionnel ?”,

LZOrientation scolaire et professionnelle, 39/3 Paris
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tilisation). Concrétement, cette vague est carac-
térisée par un double développement : (1) celui
de nouveaux outils en ligne ou sur Smartphone,
permettant des formes diverses d’acces a dis-
tance, utilisant la personnalisation et ouverts sur
les réseaux sociaux ; (2) celui de nouvelles offres
sur place, destinées a combattre l'isolement des
personnes (clubs, nocturnes ... ) ou a les former
a s’approprier ces nouveaux instruments pour
en faire des outils au services de leurs préoccu-

pations.

Juxtaposition de logiques

Si Pon regarde rétrospectivement cette évoluti-
on des services dématérialisés dans les Cités des
métiers, on constate que ces quatre vagues se
sont chevauchées entre les différentes Cités des
métiers, voire méme au sein d’'une méme Cité
des métiers. De fait, on a plutot affaire a des «
logiques » qui se sont superposées, chacune pri-
vilégiant des aspects différents de la dématériali-
sation et chacune caractérisées par des choix de
priorités.

1. La logique de la vitrine et du « Programme en ligne »
Cette la logique que I'on pourrait qualifier de lo-
gique de premier niveau se fonde sur un constat
concernant la compétence et la mission priori-
taire d’une Cité des métiers. A priori, une Cité
des métiers n’est en effet pas un éditeur de con-
tenu, mais seulement une plate-forme physique
de documentation, d’entretiens conseils et de
production d’événements. De ce point de vue,
et faute de moyens financiers spécifiques, il est
logique qu’une Cité des métiers choisisse juste
de mettre en ligne les informations nécessaires
pour permettre a ces futurs utilisateurs phy-
siques de comprendre son role et son fonction-
nement, pour s’y rendre et pour savoir a quoi
s’attendre.

De fait, cette option « minimale » est rete-
nue par des Cités des métiers qui n’ont pas de
moyens de captation des événements et qui ju-
gent que les autres sites et éditeurs accessibles
répondent déja aux besoins d’acceés en ligne
a linformation métiers et vie professionnelle.
C’est en général le cas dans les « petites » cité des
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métiers francaises : elles se limitent a présenter
sur internet une vitrine de ce qu’elles offrent a
ceux qui viennent sur place.
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Cela dit, deés lors qu’un programme des événe-
ments est proposé, apparaissent quand meéme
des questions a résoudre : comment fixer la limi-
te de I'information a fournir, jusqu’ou aller dans
le détail des informations sur les offres de ser-
vices (description des ateliers, des participants
a des tables-rondes, exposants des forums ... )
? De fait, les usagers font réguliéerement remar-
quer qu’ils ont besoin d’informations précises
pour décider ou non de s’inscrire dans des ateli-
ers et qu’en général un simple intitulé comme «
améliorer vos techniques de recherche d’emploi
» est loin d’étre suffisant pour savoir s’il est per-
tinent pour eux d’y consacrer une demi-journée
voire une journée complete et d’engager des
frais de déplacement jusqu’a la Cité des métiers.

2. La logique de capitalisation et de mise en ligne

des événements

La plupart des Cités des métiers qui produisent
beaucoup d’événements cherchent aujourd’hui
a développer ce deuxiéme niveau de service en
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ligne. Cette idée de « garder des contenus en
ligne » part d’un point de vue que I’on pourrait
qualifier « d’archives ouvertes ». Ce point de vue
se développe du fait qu’il existe aujourd’hui des
caméras et des portails logiciels spécialisés qui
le permettent et ce pour un investissement tres
modique. Cela permet de constituer des collec-
tions de vidéos de conférences débats a visuali-
ser, incluant ou non de courts documentaires «
encapsulés » a l'intérieur. C’est ce que I’on peut
voir par exemple a htip://www.universcience.fr/ T T,
fr/cite-des-metiers/contenu/c/1239022828054/-
re-voir-ecouter/

Cependant, se pose vite la question des limi-
tes : comment se situer entre une simple « cap-
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tation » qui fournit aux internautes une longue e
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vidéo statique, tres fastidieuse a regarder et le - .
développement de contenus plus élaborés ? 1l
y a de fait plusieurs choix a faire : utiliser une

simple caméra fixe ou réaliser et monter une
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prohibitifs si 'on doit payer des vidéastes pro- A

fessionnels. De méme les questions du chapitra-

ge et de I'indexation des différents événements i =

sont cruciales. Evidemment, il est tentant de e el
F3

développer une mini-encyclopédie a partir de
séquences découpées dans chacun des événe-
ments, mais la encore les cotits augment tres
vite. D’autant qu’alors se pose alors une question
corollaire, celle de la mise a jour : comment gé-
rer I’'obsolescence des contenus ?
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3. La logique d’explication de la complémentarité
entre web et lieux physiques

Llexplosion des usages d’internet dans la vie
quotidienne inquiéte beaucoup de managers de
lieux physiques d’information et de documenta-
tion qui craignent que les publics se déplacent de
moins en moins vers les bibliothéques et les cen-
tres de documentation. Plutot que d’avoir peur
de la concurrence avec le web, cette troisieme
logique est fondée sur I'idée est qu’il vaut mieux
expliquer précisément la complémentarité entre
le « en ligne » et le « sur place » aux internau-
tes. Et il faut justement profiter du web pour le
faire ! C’est ainsi qu’avec http://enligne.citedes-
metiers.org, les Cités des métiers ont décidé de
jouer a fond le jeu d’internet : donner acceés en
a ligne tout ce qui peut étre utile (pour ceux qui
sont loin, qui sont dans I'urgence) et montrer en
meéme temps la plus-value de se rendre dans un
lieu physique comme une Cité des métiers pour
rencontrer des conseillers et des personnes qui
partagent les mémes problémes (dans des clubs,
ateliers, forums). Reste bien str que la question
centrale de cette logique réside dans la capacité
a faire comprendre la plus-value d’'un déplace-
ment réel. Comment la démontrer ?
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4. La logique de repositionnement respectif

Dés lors que 'on travaille & montrer la plus-va-
lue des lieux physiques, on est conduit a explorer
en profondeur les intéréts respectifs des outils
virtuels et réels. Sous réserve de disposer des
moyens d’expérimenter de nouvelles offres aux
publics, on bascule dans une autre logique celle
du « repositionnement », qui comporte deux as-
pects : le premier consiste a proposer de tirer le
meilleur parti des technologies de I'information,
en offrant de nouveaux services en ligne qui les
utilisent au mieux et le second de tirer les con-
séquences de ce développement de ces techno-
logies en matiére de redéfinition de I'offre phy-
sique (ateliers, positionnement des conseillers,
organisation de la documentation sur place).

En effet, la complémentarité, c’est aussi
Pévolution des lieux physiques eux-mémes
pour compenser l’isolement résultant d’usages
de plus en plus fréquents d’écrans individuels ou
la pseudo-convivialité de certains réseaux soci-
aux, Il s’agit en particulier d’y offrir plus d’écoute
et d’échanges (parcours d’ateliers, clubs, per-
manences hors les murs, nocturnes) et aider a
découvrir et utiliser les outils en ligne (ateliers
«trouver un emploi grace a internet», formation a
Pusage des réseaux sociaux). La Cité des métiers
de La Villette soutient ainsi de maniére trés vo-
lontariste I’accueil et la création de nouveaux ty-
pes de clubs plus ou moins informels (migrants
déqualifiés, malades chroniques,
seniors).

travailleurs
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En paralléle, la production d’outils et de portails
«en ligne » continue de croitre, profitant en par-
ticulier de la généralisation des abonnements
internet et téléphones cellulaires et de la con-
vergence des supports (texte, vidéo, cartes, base
de données). C’est ainsi que la Cité des métiers
de La Villette a développé le bouquet CiteJob :
http://dev.citejob.com qui vise a proposer une
collection d’outils d’orientation et d’insertion
professionnelles pour les smartphones. La lo-
gique de ce premier déploiement s’appuyant sur
le financement du programme national « Proxi-
ma mobile »a été simple : porter sur smartphone
des outils soit préexistants soit simples a déve-
lopper avec pour premier résultat une gamme
des 7 applications pour iphone et android pré-
sentée a http://dev.citejob.com/applications

Dans le méme temps, la Cité de Marseille-PACA
a mis au point un site web-mobile de localisa-
tion et d’actualité régionale de l'orientation a
http://citedesmetiers.mobi et la Cité des métiers
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de Haute-Normandie expérimente une solution
de e-entretiens de conseils, qui permet a tous les
habitants de se connecter, avec ou sans rendez-
vous pour un entretien similaire a ceux qui ont
lieux dans I’espace habituel de la Cité des mé-
tiers, y compris en autorisant aussi le partage en
ligne de documents.

Conclusion provisoire

Pour les Cités des métiers, le coeur de métier
reste la convergence des acteurs et des outils
au service de la réponse la plus pertinente aux
préoccupations liées aux transitions professi-
onnelles et ce, en ligne aussi bien que dans les
lieux physiques. Cela sous-tend qu’avec internet
et les smartphones, les nouvelles offres doivent
étre concues pour étre le plus harmonieusement
intégrées dans des parcours de recherche multi-
ples, mélangeant des navigations a toute heure,
des requétes plus ou moins naives sur les mo-
teurs de recherches généralistes comme google
et des déplacements physiques afin de rencon-
trer des personnes pour étre écouter, conseil-
ler ou pour échanger. Avec les technologies de
Pinformation et de la communication (TIC), les
enjeux sont bien entendu toujours la qualité et
le professionnalisme du service, mais surtout
I’équité.

La généralisation des TIC devrait nous per-
mettre de mieux assurer I’équité territoriale, car
la capacité a 'améliorer est I'unes de leurs plus
values les plus importantes. En revanche, elle
doit symétriquement nous obliger a controler
la réelle accessibilité des services a tous les ni-
veaux de qualification.

Dans ce contexte, les deux principaux points
de vigilances sont d’essayer d’identifier les sup-
ports les plus adaptés a chaque type de demande
et d’aider les personnes a identifier et mobiliser
de la maniére la plus pertinente qui soit les nou-
veaux outils dans leurs démarches.
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3.5 Conclusion of the Conference

Olivier Las Vergnas, Cités des Métiers network & Universcience

Using the opportunities brought by new technologies
During this conference, the participants have
looked at how they can use the opportunities of-
fered by ICTs for guidance. Several relevant tools
such as “CitéJob” applications for smart phones,
CNED (National centre for distant learning) and
Pole-emploi databases and portals have been
presented and discussed.

The discussions have shown that interesting
guidelines may be drawn in the future, taking
as a starting point the way those new services
using ICTs are implemented and set up in the
guidance field: two issues have to be explored to-
gether by the different stakeholders:

* The first concerns the supposed added value
)
and new convergences between different kinds
of data or different formats of medias (maps, vi-
deos, social networks);

brought by new interfaces (GPS, webcams ...

* The second concerns the importance of taking
in account the way users already use ICTs in
their daily life.

Taking care of false good ideas about the way

ICTs can solve problems

But another more general conclusion can be
drawn from the debates that took place during
this conference. This conclusion concerns what
we could call “false good ideas” regarding the ef-
ficiency of ICTs.

The starting point of those “false good ideas”
is the following: from what has been discussed,
it seems that most of the guidance stakehol-
ders feel quite “obliged” to use these new tech-
nologies, first to bring answers to three specific
issues:

1. The problem of the quality

and dysfunction of the guidance system;
2. The difficulty posed by the
“people not familiar with learning”;

3. The possibility of reducing of the costs

of information and counselling.
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However, it seems more relevant to have in mind
that these three problems and the possibilities
opened by the use of ICTs must be viewed as in-
dependent from each other. In fact, it is not clear
at all that these three groups of questions could
be solved through the use of ICTs, as each of the-
se problems stems from its own logic, which is
itself unrelated to ICTs.

Problems are structural

Another point is that the responsibility for those
problems considered as “guidance problems” is
actually not borne by the guidance system only.
Those problems that the guidance system meets
actually stem from the specific position of this
system in society, situated at the interface of two
worlds: vocational training and economy. Those
problems result for the most part from the com-
plexity generated by this specific crossroads po-
sition and from the differing dynamics of those
two worlds.

An image that can be used when trying to de-
scribe the situation of the counselling system is
the vestibule linking two wagons (or a wagon to
the engine), with its characteristic “concertina”
shape ...

On one side, the educational system has a
huge inertia. It takes years, even decades, to
train teachers, and to design and set up new cur-
ricula and teaching tracks. This means years are
necessary to change its organisation and priori-
ties. On the other side, the economic system is
a contrario very volatile, even unstable and can
evolve very fast: when we speak of an economic
crisis, the modifications intervene in a matter of
months, even faster.

In the middle, the “concertina” guidance sys-
tem may suffer a lot. And the people who work
in it are not responsible: this situation is structu-
rally imposed on them. To such a structural pro-
blem, no one can seriously believe that ICTs can
bring an answer - although they might of course
allow a faster reaction ...
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The question of the people

“not familiar with learning”

Second, those people called “not familiar with
learning ”
part of the society, and some educators have
even theorised that in any group you would find
one-third of people “more difficult to teach” ...

We might think that ICTs can be used to so-
mehow “angle” them back into the system. But
then we will obviously lose others and we will
still have the problem ... although ICTs could
blind us to its continued existence, which would
be the worst. So we must be very prudent that
our use of ICTs does not marginalise even a
more important proportion of the people we
want to reach.

So it is debatable if the true question posed by
the use of the ICTs is not rather how not to ex-
clude still more those people who already get the
least benefits from the guidance system.

are not going to disappear, they are

ICTs as a way to reduce guidance costs
Reducing costs, information and
counselling in a less costly way?

Maybe here again the question is asked the
wrong way. If our priority becomes only to use

managing

ICTs in order to better manage our future lack
of work force, then we are at risk of forgetting to
look at the new opportunities they may offer us.

Look at ICTs for what they truly have to offer

Maybe ICTs can bring us means to solve part or
totality of these three problems, but indepen-
dently of that, they certainly should be looked
into as true opportunities for guidance systems:
it is not clear at all that ICTs can bring solutions
to questions that themselves bear no relation
to ICTs.

Most of guidance stakeholders are in favour
of technological innovations, but they must pay
attention not to launch them for their own sake
and find out afterwards they had no utility. A
good example was given by this apparently nice
idea of creating an employment agency on Se-
cond Life ... which finally had no impact, as no
one ever used it!
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So innovations must be priorly tested through
pilot experiences.

For instance, for the project “CitéJobs®“ dedi-
cated to Smartphones, Cité des métiers started
to propose applications that simulate job inter-
view situations. OK, technology allows us to do
that, but the most important question developers
must ask to themselves is: “To which need does
this answer?”, or more brutally: “What’s the use
of it?”.

Really new innovation

We must also think that these innovations we are
speaking about: Skype, interoperable databases
etc, are actually ten years old. Now on the Inter-
net, anyone can find much more advanced appli-
cations.

Nowadays, there are “clever agents” that are
able to know many of our online strategies, as
customer for instance. Those technologies able
to spot surfers’ needs could very well be used to
help individuals with building scenarii or pro-
jections for their professional future ... The “in-
telligence” of machines opens the way to think
of new possibilities (intelligent agents, help to
diagnosis, simulations ... ) that are in better rela-
tion to the core of counselling work.

The core of counselling work

Concerning the aspect of “distance counseling”,
ICTs may indeed help improving contact at a di-
stance, but we must pay attention to the fact that
in counseling, listening is done through a lot of
non-verbal elements — counselors know it better
than me. That these aspects have been very little
researched yet must make us the most prudent
in this matter - even if we know well that a sim-
ple look from the counselor at the right time can
prompt the shy user to sit down in the reception
place.

For the future, stakeholders must decide if
they wish to preserve this aspect of counseling
or if they think it is possible to make it, so to
speak, “automatised”.

In conclusion, one of the most important
guidelines for the future is to keep in mind that
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those technologies do not automatically bring
solutions to the problems that concern us at the
moment, and that if stakeholders have of course
to look into the opportunities ICTs offer them,
they must explore them for what they are. Last,
but not the least, they must be able to anticipate
the innovations that are coming soon!
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3.5 Conclusion de la Conférence

Olivier Las Vergnas, Réseau Cité des métiers & Universcience

Utiliser les opportunités fournies

par les technologies de I'information

Durant cette conférence, les participants ont
analysé comment peuvent étre utilisées les
opportunités offertes par les technologies de
I'information et de communication (TIC) pour
I'orientation. Des outils pertinents comme les
applications “CitéJob” pour les Smartphones et
les bases de données et portails Web du CNED et
de Pole-emploi ont été présentés et discutés.

Les travaux ont montré que des lignes di-
rectrices pourront étre établies dans le futur en
prenant comme point de départ la facon dont
ces nouveaux services sont implantés dans le
champ de l'orientation dés lors que ’on consi-
dere ensemble deux questions complémentaires :

* la pemiére concerne la présumée valeur ajoutée
apportée par les nouvelles interfaces (GPS, web-
cams, ... ) et les nouvelles convergences entre
différentes données ou différents formats de mé-
dias (cartes géolocalisées, vidéos, reseaux soci-

aux),

* la seconde concerne la prise en compte de la
facon dont les non spécialistes se sont d’ores et
déja approprié ces technologies et outils.

Faire attention aux « fausses bonnes idées »
En fait, une autre conclusion plus générale a pu
étre tirée des débats tenus lors de cette confé-
rence. Elle concerne ce qui peut étre qualifié de
« fausses bonnes idées » a propos de lefficacité
des TIC. Le point de départ de ces « fausses
bonnes idées » est le suivant : d’aprés ce qui a
été discuté, il semble que la plupart des parties
prenantes se sentent pratiquement « obligées »
d’utiliser ces technologies pour répondre avant
tout a trois questions :
1. Celle de la qualité et des dysfonctionne-
ments du systeme d’orientation,
2. Celle des personnes “peu familieres avec les
situations de formation et d’apprentissage”
3. celle de la possibilité de réduire les cotits
de I'information et du conseil.
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Pourtant, il parait plus pertinent d’avoir a ’esprit
que ces trois problémes et les possibilités offer-
tes par les TIC peuvent étre considérés comme
des éléments indépendants les uns des autres.
De fait, il n’y a rien d’obligatoire a ce que ces
trois groupes de questions puissent étre résolus
par l'usage des TIC ; bien au contraire, chacun
de ces problémes posséde ses causes propres et
sa logique propre qui ne sont pas reliées aux TIC.

Des problemes qui sont structurels

La responsabilité de ce que l'on appelle com-
munément les "problémes de I'orientation "
ne provient pas spécifiquement du systéme
d'orientation lui-méme mais bien plutdt des sys-
témes socio-économiques de nos pays en géné-
ral. En effet, le champ de lorientation occupe
une position et un role particuliers entre deux
mondes trés différents, celui de 1'éducation sco-
laire et de ses filieres d'un coté et le marché du
travail de l'autre. C’est la différence entre ces
deux univers et entre leurs deux logiques qui
produit ces problémes. Le systtme d’orientation
peut étre comparé a un soufflet entre deux wa-
gons, en forme d’accordéon pour amortir au mi-
eux les différences de trajectoires de ces deux
extrémités : d’un coté le systéme éducatif, extré-
mement inertiel dans lequel une modification de
filiere ou un nouveau cursus de formation des
enseignants demande des années, voire des dé-
cennies ; de l'autre, le systtme économique, a
contrario tres volatil, voire instable et qui peut se
métamorphoser trés rapidement, avec, comme
on I’a vu récemment, des crises qui peuvent sur-
venir en quelques mois, voire moins.

Entre les deux, l’accordéon du systéme
d’orientation doit se contorsionner et absorber
tous les écarts. Les conseillers ne sont pas res-
ponsables de ces difficultés, au contraire, ce sont
celles-ci qui sont structurellement a Iorigine du
systtme d’orientation ; et bien sur, ce ne sont
pas les TIC qui peuvent les faire disparaitre: el-
les ne peuvent qu’aider le systtme a gagner en
réactivité.
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La question des publics

“peu familiers avec la formation et I'apprentissage”
Sur un autre plan, les publics dont on dit qu’ils
"ne sont pas familiers avec la formation" ne vont
pas se volatiliser grace aux TIC. Ils constituent
une fraction incompressible dans nos sociétés :
des professionnels de la formation ont méme ob-
servé que dans tout sous groupe de la population
on trouve toujours un tiers de personnes "a qui
il est plus difficile d'enseigner" ; on peut certes
imaginer que les TIC peuvent aider a trouver des
moyens d’en repécher une grande partie. Cela ne
garantira pas qu’il n’y en ait pas, dans le méme
temps, d'autres qui décrochent ... Pire encore,
il se peut que nous soyons dans I’incapacité de
nous en rendre compte car les TIC éloignent les
concepteurs des bénéficiaires et peuvent facile-
ment rendre aveugles a certains de leurs travers
: nous devons donc étre prudent pour éviter que
notre recours aux TIC ne marginalise pas plus
de personnes qu'il parvient a en réintégrer.

Les TIC pour réduire les codts de l'orientation

Une autre « fausse bonne idée » est celle selon
laquelle les TIC permettraient de réduire les
cotts, en facilitant la gestion de I'information et
du systéeme de conseils. La encore, la question
est sans doute posée a I’envers :
rer profit des TIC en en faisant surtout un moyen
d’économiser des ressources humaines risque
d’empécher d’explorer sereinement les nou-
velles opportunités qu’elles peuvent nous offrir.

chercher a ti-

Explorer les TIC pour ce qu'elles peuvent
vraiment apporter a l'orientation
Ainsi, méme si les TIC peuvent néanmoins aider
a réduire de tels problémes structurels, elles de-
vraient surtout étre explorées comme des oppor-
tunités pour le processus d’orientation lui-méme
: il serait d’ailleurs logique que leurs plus-values
se ressentent surtout sur des questions autres
que celles qui sont justement sans relation avec
Pintelligence des machines.

La plupart des partenaires considére que
Porientation peut tirer profit des TIC, mais il
faut éviter de se lancer trop vite dans des appli-
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cations qui peuvent se révéler sans réelle utilité
si elles non pas été testées au préalable. Un ex-
emple typique de ce qu’il ne faut pas faire a été
la création voici quelques années d’une agence
pour I’emploi sur Second life que personne n’a
jamais utilisée.

Ainsi, avant de développer des innovations
comme le bouquet CitéJob sur Smartphone, il
faut non seulement se demander si la technolo-
gie permettra de proposer tel ou tel service, mais
aussi et surtout : A quel besoin répondrait une
telle application ? Ou plus brutalement : A quoi
cela pourrait-il vraiment servir ?

Ou sont les innovations vraiment nouvelles ?

Il faut aussi avoir en téte que les « innovations
» évoquées pour lorientation (Skype, bases de
données interopérables ... ) sont pour la plupart
déja vielles d’'une dizaine d’années. En fait, cha-
cun peut aujourd’hui en trouver sur internet de
beaucoup plus avancées, comme des « agents
intelligents » capables de décrypter la plupart
de nos recherches sur le web : & partir de 14, ils
modélisent nos préoccupations et développent
des stratégies personnalisées pour nous faire
acheter tel ou tel produit. Ces agents pourraient
tout aussi bien servir a aider les personnes a éla-
borer différents scenarios pour leur avenir pro-
fessionnel sous réserve de consacrer vraiment
I'intelligence des machines et leur puissance de
calcul a des taches et des raisonnements liés au
cceur des métiers des conseillers.

Respecter le coeur du conseil

En ce qui concerne I’e-conseil, les TIC donnent
bien str la possibilité de tenir des entretiens a
distance. Il ne faudrait pas pour autant perdre de
vue le fait que, dans un entretien de conseil en
face a face, une grande partie du travail se fait
par des canaux implicites et non verbaux dont
personne ne sait justement s’ils seront intégra-
lement transmis par internet. Ce sont des sujets
sur lesquels peu de publications sont disponibles
pour le moment et il faut donc étre prudent en
la matiere, d’autant que I’on sait déja bien que,
dans une Cité des métiers ou ailleurs, une sim-
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ple variation de regard d’un conseiller peut suf-
fire a encourager ou, a contrario, a décourager
un usager d’oser démarrer un entretien. Pour le
futur, c’est aux partenaires de décider s’ils veu-
lent préserver cet aspect implicitement humain
du conseil et jusqu’ou ils considérent possible
d’ « automatiser » une telle relation, au risque de
ressembler aux serveurs vocaux qui nous exasp-
erent si souvent.

En conclusion, une des plus importantes li-
gnes directrices pour le futur sera de garder en
téte que ce ne sont pas toujours les technologies
qui pourront automatiquement résoudre les pro-
blémes qui nous préoccupent le plus et que le
mieux a faire est de les explorer pour ce qu’elles
peuvent apporter de nouveau. Et surtout nous
devons nous préparer aux innovations qui arri-
vent plutdt que de courir derriere celles qui sont
déja la.
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4.1 Quality development and self-evaluation in educational quidance
and counselling - Good practices from Austria, France and Germany*
Kirsten Schulze

Quality development in educational guidance
and counselling is a topical issue all over Eu-
rope. It combines different aspects, such as the
definition of the quality of a counselling service
and its evaluation, as well as the introduction
and application of a quality management system
for educational guidance and counselling.

With the help of publicly funded counselling
centres, Berlin offers a comprehensive range
of educational counselling services. A uniform
quality assurance program that can be compa-
red to other such programs was set up in coun-
selling institutions in order to meet the demands
for more transparency, consumer protection
and professionalism in educational counselling.
In her introduction to the specialist conference,
Margrit Zauner, Head of the Division for Voca-
tional Education and Training at Berlin’s Senate
Department for Integration, Labour and Social
Services, explained the relevant guiding prin-
ciples and framework conditions for competent,
high-quality, transparent public educational
guidance and counselling in Berlin.

The following presentations gave an impres-
sion of the quality development activities and
evaluation practices in the institutions of the
QuADEC partner countries, which are located
in Berlin, Paris and Vienna. In the subsequent
forums, participants were able to obtain infor-
mation on approaches to and forms of self-evalu-
ation and the evaluation of counselling services,
exchange ideas on instruments, experiences
and best-practice examples and draw joint con-
clusions on quality assurance in educational
counselling.

" Specialist conference, 7 April 2011 in Berlin
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4.1 Qualitatsentwicklung und Selbstevaluation in der Bildungsberatung
- Good practices aus Osterreich, Frankreich und Deutschland”
Kirsten Schulze

Qualitdtsentwicklung in der Bildungsberatung
ist europaweit ein aktuelles Thema. Sie verbin-
det Aspekte wie die Definition von Qualitit der
Beratungsleistung und deren Evaluation sowie
die Einfiihrung und Anwendung eines Qualitéts-
managements in der Bildungsberatung.

In Berlin wird durch die offentlich gefor-
derten Beratungsstellen ein umfassendes An-
gebot an Bildungsberatung vorgehalten. Um
den Forderungen nach mehr Transparenz, Ver-
braucherschutz und Professionalitit der Bil-
dungsberatung nachzukommen, wurde in den
Beratungseinrichtungen eine vergleichbare und
einheitliche Qualitdtssicherung etabliert. In ih-
rer Einfiihrung der Fachtagung stellte Margrit
Zauner, Leiterin des Referats Berufliche Qualifi-
zierung in der Senatsverwaltung fiir Integration,
Arbeit und Soziales, die diesbeziiglichen Leitzie-
le und Rahmenbedingungen fiir eine kompeten-
te, qualitdtsvolle und transparente offentliche
Bildungsberatung in Berlin heraus.

Die nachfolgenden Vortrige gaben einen
Eindruck zu den Aktivititen zur Qualitats-
entwicklung und zu Evaluationspraktiken in
den Einrichtungen der Partnerldnder des Pro-
jektes QUADEC - Berlin, Paris und Wien. In
den anschlieBenden Foren konnten sich die
Teilnehmenden zu Ansitzen und Formen der
Selbstevaluation und Evaluation von Beratungs-
leistungen informieren, sich {iber Instrumen-
te, Erfahrungen und Best-Practise Beispiele
austauschen und gemeinsam Riickschliisse fiir
die Qualitdtssicherung der Bildungsberatung
ableiten.

* Fachtagung, 07. April 2011 in Berlin
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4.2 Quality in the Network “Educational Guidance in Vienna”
Bettina Novacek, Gerhard Bisovsky

The network “Educational Guidance in Vienna” » Co-operation and networking with other
follows the basic concept of the “Co-operative Viennese educational and career guidance
System of Austrian Adult Education” - an ini- institutions.

tiative by various adult education associations * Networking and exchange on regional,
and the Federal Institute for Adult Education. All national and international levels.

these organisations pursue goals that have been
jointly set. The goals defined to promote profes-
sionalisation and quality development are alsoin  Quality and professionalisation

the focus of attention of “Educational Guidance * Professionalisation and further education of

in Vienna”. guides in addition to institution-specific staff
Quality-relevant goals of Educational Guidance development within the Viennese network

in Vienna can be found in educational and socio- and within the framework of the Austrian

political aims, in efforts to reinforce internal and Studying guidance as interface between
external networking, in measures to professio- guidance and continued studying.
nalise and improve guidance services. Ensuring and developing the quality of

guidance based on various (internal & exter-

nal) quality measures.
Implementing self-evaluations based on the

Educational and socio-political aims

» Extending access to educational and career Viennese Self-Evaluation Guide and develop-
guidance, e.g. by offering provider-inde- ment of the evaluation instruments contai-
pendent and neutral guidance and co-ope- ned therein.
ration with relevant gate-keepers in order * Undergoing the external quality process for
to support efforts to reach groups of people provider-neutral guidance services.
disadvantaged in terms of education. * Making a commitment to the charta for inde-

* Promoting the integration of disadvan- pendent guidance services. The guides react
taged adults by providing information and to the entirety of their clients’ requirements.
guidance to target groups. The aim of “Edu- Confidentiality and secrecy is guaranteed.
cational Guidance in Vienna” is to support The guides base their work on the ethical
both women and men as well as disadvan- standards of the International Association
taged groups of people by providing profes- for Educational and Career Guidance.
sional educational and career guidance, by Recommendations and constructive criti-
developing strategies that meet the require- cism are used for further development and
ments of people’s real life situations, and by are included in the process of continued
offering access to educational programs. quality development. The institutions com-

* Promoting life-long learning mit themselves to use qualified staff only.

* Promoting educational motivation by apply- » The quality standards of “Educational
ing especially developed formats (e.g. mini- Guidance in Vienna” are complied with:
courses). provider-neutral and independent guidance,

* Improving transparency of educational and attitude towards clients looking for guidance,
guidance offers in Vienna. quality development and transparency.

Documentation and analysis of guidance
services.
Level of networking
» Co-ordination and networking of participa-
ting educational and guidance institutions in
the Viennese network and beyond.
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Ensuring quality in the network

The “Charta for Independent Guidance Services”
is in the centre of the model for quality assu-
rance and quality development. The self-evalua-
tion process is a central element of internal eva-
luation - so is the survey on the satisfaction of

Quality management and self-evaluation

guidance clients. Other important elements are
the especially formed Strategic Advisory Coun-
sil, accompanying professionalisation of guides,
external evaluations and the QUADEC learning
partnership.

professionalisation

Accepting and using internal

and external experience!

One way to ensure and develop guidance qua-
lity in the network as one of the main goals is
to participate in the Grundvig learning part-
nership QuADEC. Another way is to create and
develop intensive national co-operations on
operational and strategic levels, as well as the
co-operation with relevant regional and national
partners and stakeholders.The network ,Educa-
tional Guidance in Vienna“ is embedded in the
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strategic advisory
council

charta for independent
guidance service

self-evaluation

client satisfaction

external evaluation

Austrian network ,Educational Guidance Aus-
tria“, consisting of nine educational guidance
networks (one per Province) and one Austria-
wide cross-cutting project funded by the Fe-
deral Ministry for Education, Arts and Culture
as well as the European Social Fund. The net-
work has been integrated strategically in Vienna
right from the start and cooperates with central
regional players (e.g. Job Market Service, Soci-
al Partners, several Departments of the City of
Vienna and many more). An advisory council



supports the network’s strategic and sustainab-
le implementation and ensures better ties with
the Viennese public. In addition, information is
exchanged in an Austria-wide advisory council
once a year.

Our credo is: accepting and using internal
and external experience! Learning from each
other and being open for new viewpoints is one
of the success factors of “Educational Guidance
in Vienna”. It is about learning from both experts
within the network as well as from experts on
regional, national and international levels.

The importance of learning from each other
as well as a quality-based concept and imple-
mentation of guidance services has already been
evident in the pre-project phase, as several Eu-
ropean models were analysed in the course of
project development. Good practices elements
of three models were eventually used to form
the “Viennese Model”: Cité des Métiers in Paris,
Lernldden in Berlin and the guidance model
from Slovenia.

Quality development measures in the network
Quality development in the network covers both
internal and external measures.

When the educational organisations star-
ted to cooperate in the “Educational Guidance
in Vienna” project, a charta for independent
guidance services was elaborated as the basis of
their co-operation. All organisations have made
a commitment to complying with this char-
ta. The charta describes the attitude of guides
towards their clients and highlights the impor-
tance of implementing quality assurance and de-
velopment.

A self-evaluation guide was developed in a
work group consisting of representatives from
all organisations. It has been implemented since
2010. Self-evaluation encourages reflection on
(one’s own) counselling activities. It also promo-
tes systematic, verifiable and binding action in
planning, implementing, documenting and ana-
lysing and leads to improvements and further
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development within the guidance (unit). Self-
evaluation initiates a learning and development
process. The evaluation covers the coherence of
the offer — that would include target-group ap-
peal, access to guidance and the neutrality of
guidance forming which ist the basic pillar of
the network “Educational Guidance in Vienna”.
In addition, it highlights the quality of guidance
and takes a closer look at the framework condi-
tions - this would include an evaluation of gui-
de satisfaction. When elaborating the Viennese
Self-Evaluation Model, the “Recommendations
on the Application of Evaluation Standards in the
Practical Field of Self-Evaluation“ by the German
Society for Evaluation (htip://www.degeval.de)
were taken into account and included in the mo-
del. These Recommendations provide evaluation
standards for a total of 25 criteria.'

The aim and efforts of driving professionali-
sation and further education of guides in additi-
on to institution-specific staff development also
point to the high-quality approach of the net-
work, and they are part of the internal quality as-
surance measures.’

External evaluation

In addition to the inside view, the outside view
is of equal importance. Therefore “Educational
Guidance in Vienna” participates in regular eva-
luations, initiated by funding bodies (e.g. questi-
onnaire surveys on the satisfaction of guides and
clients). In 2010 the network underwent a volun-
tary process of quality assurance for provider-
neutral educational guidance in Austria.

The process was developed on behalf of the
Federal Ministry for Education, Arts and Culture
(bm:ukk) by the Austrian Institute for Vocational
Education Research (6ibf).

The aim is the independend verification of the
reliability and trustworthiness of guidance offers
with regard to
* Neutrality of guidance service(s) as well as
target-group focus

' For more information on the Viennese Self-Evaluation Model and on the implementation of individual aspects, please refer

to the chapter on “Self-Evaluation - the Viennese Model”.

> For more detailed information on professionalisation efforts in Vienna, please refer to the chapter on professionalisation®.
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« Justification of the guidance offer, skills of
staff and up-to-dateness of information

* Clarity and efficiency of the design and orga-
nisation of service(s)

* Internal quality assurance and observation of
effectiveness (Schlogl 2009:9).

This process is not a quality management sys-
tem that would “formalise and optimise internal
procedures” (ibid). Instead it aims to show to
what extent the organisations under review re-
liably deliver and guarantee high-quality work.
The coherence of concept and implementation
is tested. Subsequently, strenghts and potentials
for development are pointed out.

A total of 14 criteria have been formulated
to the above—mentioned four topics®, assessed
by a three-person team of reviewers. The team
consists of one representative of the vocational
group, one expert in the field of educational
guidance and one scientific representative.
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Neutrality is a MUST criterion. If it is not the
case, the process cannot be completed success-
fully. All other criteria are rated according to the
school mark system.

In order to be able to check the criteria, the
reviewers of ,Educational Guidance in Vienna”
were given an information portfolio in advance.
It presents the network and its offers and objecti-
ves. During the following inspection visit on site,
the reviewers took two subsequent days to gain
insight into the work of “Educational Guidance
in Vienna”. During presentations, visits of
guidance locations and rounds of interviews, the
network was inspected and criteria were che-
cked for coherence. The process ended with a
round of feedback in which the reviewers gave
a final, total mark (which was 1.3 in the case
of "Educational Guidance in Vienna") as well as
comprehensive feedback. Finally, a written au-
dit report with detailed assessments of strenghts
and potentials for development was drawn up.

IBOBB
Qualitdt

Last year in

September the network was
awarded the quality seal for provider-neut-
ral educational guidance by Federal Ministry
Claudia Schmied (Federal Ministry for Educa-
tion, Arts and Culture).

5 e.g.: The target group(s) is/are clearly defined and communicated externally. It is ensured that form and content of the
guidance offer meets the interests and requirements of the target groups. The formats selected for information and
guidance are based on well-founded (e.g. theoretical) concepts. The range of services offered is clearly defined and com-
municated to everyone participating in the guidance process as well as to the management of the organisation(al unit). The
requirements of the client(s) are verifiably met; satisfaction is reviewed and measured in a suitable form. (Schlogl 2009:14f)

t Source & copyright: KEBO/Johannes Cizek
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Sources

Standards fiir Evaluation (DeGEval-Standards); Extract
from DeGEval - Gesellschaft fiir Evaluation e.V. (Ed.):
Standards fiir Evaluation, 4th unchanged issue. Mainz,
2008: 10-13. Online at http://www.degeval.de/index.
php?class=Calimero_Webpage&id=9023 (11/07/2011)

Schlogl, Peter: Verfahren der externen Qualitdtssicherung
fiir anbieterneutrale Bildungsberatung in Osterreich. Con-
solidated version. Vienna: Austrian Institute for Vocational
Education Research 2009. Online at: http://www.oeibf.at/
index.php?class=Calimero_Article&id=14518 (11/07/2011)

150

Quality management and self-evaluation


http://www.degeval.de/index.php?class=Calimero_Webpage&id=9023
http://www.degeval.de/index.php?class=Calimero_Webpage&id=9023
http://www.oeibf.at/index.php?class=Calimero_Article&id=14518
http://www.oeibf.at/index.php?class=Calimero_Article&id=14518

Quality management and self-evaluation

4.2 Qualitat im Netzwerk ,,Bildungsberatung in Wien”

Bettina Novacek, Gerhard Bisovsky

Das Netzwerk ,Bildungsberatung in Wien® ist
angelehnt an das ,,Kooperative System der dster-
reichischen Erwachsenenbildung® - einer Initi-
ative von Erwachsenenbildungsverbinden und
dem Bundesinstitut fiir Erwachsenenbildung,
die gemeinsam gesetzte Ziele verfolgen. Die hier
definierten Ziele zur Férderung der Professiona-
lisierung und der Qualititsentwicklung spielen
auch in der ,Bildungsberatung in Wien“ eine
zentrale Rolle.

Qualitdtsrelevante Ziele der Bildungsberatung
in Wien finden sich in den bildungs- und gesell-
schaftspolitischen Zielsetzungen, im Anspruch
der Vernetzung nach Innen und nach Auflen, in
den MaBnahmen zur Professionalisierung und
zur Verbesserung der Beratungsleistungen.

Bildungs- und gesellschaftspolitische Zielsetzungen
* Ausweitung des Zugangs zu Bildungs- und
Berufsberatung u.a. durch ausschlieB3lich
anbieterunabhingige und neutrale Beratung
und Kooperation mit relevanten Gatekeepern
zur Unterstiitzung bei der Erreichung vor-
wiegend bildungsferner Personengruppen.
Forderung der Integration benachteiligter Er-
wachsener durch Information und Beratung
von Zielgruppen. Ziel der ,,Bildungsbera-
tung in Wien“ ist es, sowohl Frauen als auch
Minner, sowie Personen benachteiligter
Gruppen durch professionelle Bildungs- und
Berufsberatung zu unterstiitzen, Strategien
zu entwickeln, die den Lebenswelten ent-
sprechen und einen Zugang zu Bildungsan-
geboten ermaoglichen.
* Forderung des L.ebensbegleitenden Lernens
* Forderung von Bildungsmotivation durch
eigens entwickelte Formate (z.B. Minikurse).
* Verbesserung der Transparenz der Bildungs-
und Beratungsangebote in Wien.

Vernetzung
* Abstimmung und Vernetzung der beteiligten
Bildungs- und Beratungseinrichtungen
im Wiener Netzwerk und dariiber hinaus.
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* Kooperation und Vernetzung mit anderen
Wiener Bildungs- und Berufsberatungsein-
richtungen.

* Vernetzung und Austausch auf regionaler,
nationaler und internationaler Ebene.

Qualitat und Professionalisierung
* Professionalisierung und Weiterbildung
der BeraterInnen in Ergdnzung zur trager-
spezifischen Personalentwicklung innerhalb
des Wiener Netzwerkes und im Rahmen
des Osterreichweiten Netzwerkes.
» Lernberatung als Schnittstelle zwischen

Beratung und Weiterlernen.

Sicherstellung und Weiterentwicklung der

Beratungsqualitédt auf Basis verschiedenster

Qualitdtsmalnahmen (intern/extern).

* Durchfithrung der Selbstevaluierung anhand
des Wiener Leitfadens der Selbstevaluierung
und Weiterentwicklung der darin enthalte-
nen Evaluierungsinstrumente.

Durchlauf des externen Qualitidtsverfahrens
fiir anbieterneutrale Beratungsleistungen.
Verpflichtung zur Charta fiir unabhéngige
Beratungsleistung. Die BeraterInnen reagie-

ren auf die Gesamtheit der Bediirfnisse der
KundInnen. Vertraulichkeit und Verschwie-
genheit wird zugesichert. Die BeraterInnen
orientieren sich an den ethischen Standards
der Internationalen Vereinigung fiir
Bildungs- und Berufsberatung. Empfehlun-
gen und konstruktive Kritik werden
zur Weiterentwicklung herangezogen und in
den Prozess der laufenden Qualitatsentwick-
lung einbezogen. Die Einrichtungen ver-
pflichten sich, ausschlieBlich qualifiziertes
Personal einzusetzen.
Die Qualitdtsstandards der ,,Bildungsbera-
tung in Wien“ werden eingehalten: Anbie-
terneutralitit und unabhéngige Beratung,
Haltung gegeniiber BeratungskundInnen,
Qualitatsentwicklung und Transparenz.
* Dokumentation und Analyse

der Beratungsleistungen



Sicherstellung der Qualitat im Netzwerk

Im Mittelpunkt des Modells zur Qualitétssiche-
rung und Qualitiatsentwicklung steht die ,,Char-
ta fiir unabhéngige Beratungsleistung“. Das
Verfahren zur Selbstevaluierung ist ein zentra-
ler Bestandteil der internen Evaluation ebenso

Quality management and self-evaluation

wie die Erhebungen der Zufriedenheit der Be-
ratungskundInnen. Weitere wichtige Elemente
sind der eigens eingerichtete Strategische Beirat,
die begleitende Professionalisierung der Berate-
rInnen, externe Evaluationen und die Lernpart-
nerschaft QuADEC.

Professionalisierung

Interne und externe Erfahrungen annehmen

und nutzen!

Dem Ziel, die Beratungsqualitit im Netzwerk
sicherzustellen und weiter zu entwickeln, wird
unter anderem durch die Beteiligung an der
Grundtvig-Lernpartnerschaft QuADEC Rech-
nung getragen. Ebenso durch den Aufbau inten-
siver nationaler Kooperationen auf operativer
und strategischer Ebene und die Zusammenar-

Strategischer Beirat

Charta fir unabhangige
Beratungsleistung

Selbstevaluierung

Kundinnenzufriedenheit

Externe Evaluierung

beit mit relevanten regionalen und nationalen
PartnerInnen und Stakeholdern.

Das Netzwerk ,Bildungsberatung in Wien“
ist eingebettet in das Osterreichweite Netzwerk
,Bildungsberatung Osterreich“, bestehend aus
neun Bildungsberatungsnetzwerken (je eines
pro Bundesland) und einem Osterreichweiten
Querschnittsprojekt, finanziert vom Bundesmi-
nisterium fiir Unterricht, Kunst und Kultur und
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dem Europiischen Sozialfonds. Das Netzwerk
ist seit Beginn an auch strategisch in Wien gut
eingebunden und kooperiert mit zentralen Play-
ern der Region (z.B. Arbeitsmarktservice, Sozial-
partner, Abteilungen der Stadt Wien u.v.m.). Ein
Beirat unterstiitzt das Netzwerk bei der strategi-
schen und nachhaltigen Implementierung und
stellt eine bessere Verankerung in der Wiener
Bevilkerung sicher. Einmal jahrlich findet zu-
satzlich ein Austausch in einem oOsterreichwei-
ten Beirat statt.

Das Credo lautet: Interne und externe Erfah-
rungen annehmen und nutzen! Das gegenseitige
voneinander Lernen und das Offensein fiir neue
Sichtweisen ist ein Erfolgsfaktor der ,Bildungs-
beratung in Wien“ - dabei geht es um Lernen
sowohl von Expertlnnen innerhalb des Netzwer-
kes, als auch von Expertlnnen auf regionaler,
nationaler und internationaler Ebene.

Die Bedeutung des Lernens von anderen und
die qualitdtsvolle Konzeptionierung und Umset-
zung von Beratungsleistungen zeigt sich bereits
in der Vorprojektphase. In der Projektentwick-
lung wurden mehrere europdische Modelle
analysiert. Aus good practice Elementen dreier
Modelle wurde schlie3lich das ,,Wiener Modell“
entwickelt: Cité des Métiers in Paris, Lernldden
in Berlin und das Beratungsmodell in Slowenien.

Qualitatsentwicklungsmafnahmen im Netzwerk
Die Qualitiatsentwicklung im Netzwerk umfasst
sowohl interne als auch externe Mallnahmen.
Zu Beginn der Zusammenarbeit der Bil-
dungsorganisationen in der ,Bildungsberatung
in Wien“ wurde gemeinsam eine Charta fiir un-
abhédngige Beratungsleistungen als Basis fiir die
gemeinsame Zusammenarbeit erarbeitet; zur
Einhaltung haben sich alle Organisationen ver-
pflichtet. Die Charta beschreibt die Haltung der
BeraterInnen gegeniiber den Kunden und Kun-
dinnen und hebt die Wichtigkeit der Durchfiih-
rung von Qualitdtssicherung und -entwicklung
hervor.
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In einer Arbeitsgruppe mit VertreterInnen al-
ler Organisationen wurde ein Leitfaden zur
Selbstevaluierung erarbeitet, der seit 2010 um-
gesetzt wird. Die Selbstevaluierung regt zur
Reflexion tiber die (eigene) Beratungstitigkeit
an, fordert systematisches, tiberpriifbares und
verbindliches Vorgehen bei Planung, Umset-
zung, Dokumentation und Auswertung, fiihrt
zu Verbesserungen und Weiterentwicklung bei
der Beratung(seinheit) und initiiert einen Lern
- und Entwicklungsprozess. Evaluiert wird ei-
nerseits die Stimmigkeit des Angebotes - da-
runter fallen unter anderem die Zielgruppen-
erreichung, der Zugang zur Beratung und die
Beratungsneutralitit, die den Grundpfeiler des
Netzwerkes ,Bildungsberatung in Wien“ dar-
stellt. Andererseits wird die Qualitit der Bera-
tung und der Rahmenbedingungen genauer be-
trachtet - hierzu zahlt auch die Evaluierung der
Zufriedenheit der BeraterInnen. Bei der Erarbei-
tung des Wiener Modells der Selbstevaluierung
wurden die ,Empfehlungen zur Anwendung der
Standards fiir Evaluation im Handlungsfeld der
Selbstevaluation“ der deutschen Gesellschaft
fiur Evaluation (http://www.degeval.de), die fiir
insgesamt 25 Kriterien Evaluierungs-Standards
vorsieht, beriicksichtigt und eingearbeitet.'

Das Ziel und die Bemiihungen, die Professio-
nalisierung und Weiterbildung der BeraterInnen
in Erginzung zur trigerspezifischen Personal-
entwicklung voranzutreiben, weist ebenfalls auf
die zentrale Bedeutung qualitédtsvoller Arbeit fiir
das Netzwerk hin und ist Teil der internen Qua-
litdtssicherungsmalnahmen.’

Externe Evaluation

Neben der Innensicht spielt auch die Aullensicht
eine genau so wichtige Rolle. Die ,,Bildungsbe-
ratung in Wien“ beteiligt sich daher an regelma-
Big stattfindenden Evaluierungen, die von den
FordergeberInnen initiiert werden (z.B. Frage-
bogenerhebungen zur Zufriedenheit von Berate-
rInnen und Kunden/Kundinnen). 2010 unterzog

' Weitere Informationen zum Wiener Modell der Selbstevaluierung und zur Umsetzung einzelner Aspekte,
erhalten Sie im Artikel ,,Selbstevaluierung — das Wiener Modell“.
> Detailliertere Informationen zu den Professionalisierungsbestrebungen in Wien finden Sie

im Kapitel ,,Professionalisierung®.
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sich das Netzwerk freiwillig einem externen Ver-
fahren der Qualititssicherung fiir anbieterneut-
rale Bildungsberatung in Osterreich.

Das Verfahren wurde im Auftrag des Bundes-
ministeriums fiir Unterricht, Kunst und Kultur
(bm:ukk) vom Osterreichischen Institut fiir Be-
rufsbildungsforschung (6ibf) entwickelt.

Ziel ist die unabhingige Uberpriifung der
Verldsslichkeit und Ernsthaftigkeit der Bera-
tungsangebote hinsichtlich der

 Neutralitdt der Beratungsleistung(en)
sowie Zielgruppenorientierung

* Begriindetheit des Beratungsangebots,
Kompetenz des Personals sowie Aktualitét
der Information

» Klarheit und Effizienz von Design und

Organisation der Dienstleistung(en)

* internen Qualitéitssicherung und Beobach-

tung der Wirksamkeit (Schlogl 2009:9).

Bei diesem Verfahren handelt es sich um kein
Qualititsmanagementsystem, ,das interne Ab-
ldufe formalisiert und optimiert (ebd.). Stattdes-
sen wird aufgezeigt, inwiefern die betrachteten
Organisationen der Herstellung und Gewdhrleis-
tung qualititsvoller Arbeit verldsslich nachkom-
men. Die Stimmigkeit von Konzept und Durch-
fihrung wird tberprift, abschlieend werden
Stdrken und Entwicklungspotenziale aufgezeigt.

Zu den oben genannten vier Themenberei-
chen wurden insgesamt 14 Kriterien® formuliert,
die durch ein dreikopfiges Reviewerlnnenteam
beurteilt werden. Das Team setzt sich aus einer/
einem VertreterIn der Berufsgruppe, Experten/
Expertin fiir das Feld der Bildungsberatung und
einer/einem wissenschaftlichen VertreterIn zu-
sammen.

Die Neutralitidt gilt dabei als MUSS-Kriteri-
um - ist diese nicht gegeben, kann das Verfahren
nicht positiv durchlaufen werden. Die weiteren
Kriterien werden nach dem Schulnotensystem
bewertet.
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Um die Kriterien priifen zu konnen, wurde den
Reviewerlnnen von der ,Bildungsberatung in
Wien“ vorab ein Informationsportfolio iiber-
mittelt. Darin stellte sich das Netzwerk mit ih-
ren Angeboten und Zielen vor. Im Zuge eines
darauf folgenden Vorort-Besuchs verschafften
sich die Reviewerlinnen an zwei hintereinan-
der folgenden Tagen Einblick in die Arbeit der
»bBildungsberatung in Wien“. In Rahmen von Pré-
sentationen, Besuchen von Beratungsorten und
Interviewrunden wurde das Netzwerk betrachtet
und die Kriterien auf ihre Stimmigkeit tiberpriift.
Der Prozess endete mit einer Feedbackrunde,
in der von den Reviewerlnnen eine Gesamtno-
te (im Fall der ,Bildungsberatung in Wien“ die
Note 1,3) und umfangreiches Feedback gege-
ben wurde. Abschlieend folgte ein schriftlicher
Priifbericht mit detaillierten Einschéitzungen zu
Stiarken und Entwicklungspotenzialen.

* 7.B.: Die Zielgruppe(n) ist/sind klar festgelegt und nach aulen kommuniziert. Es ist sichergestellt, dass das Beratungsan-
gebot in Inhalt und Form an den Zielgruppenbediirfnissen und -interessen ausgerichtet ist. Den gewihlten Formaten von
Information und Beratung liegen begriindete (etwa theoretische) Konzepte zugrunde. Das Leistungsangebot ist klar defi-
niert und ist an alle im Beratungsprozess beteiligten Personen sowie die Leitung der Organisation(seinheit) kommuniziert.
Die Bediirfnisse der KundInnen(n) werden nachweislich erfiillt, die Zufriedenheit in geeigneter Form erhoben, gemessen.

(Schlbgl 2009:14f)
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—ﬁh‘ ft )ik

Im September des Vorjahres wurde dem Netz-
IBOBB werk das Qualititssiegel fiir anbieterneutrale
—_ Bildungsberatung durch Bundesministerin Dr.
Claudia Schmied (Bundesministerium fiir Un-
terricht, Kunst und Kultur) verliehen."

Qualitdt

Quellen

Standards fiir Evaluation (DeGEval-Standards); Auszug
aus: DeGEval - Gesellschatft fiir Evaluation e.V. (Hg.):
Standards fiir Evaluation, 4. unverdnderte Auflage. Mainz,
2008: 10-13. Online unter: http://www.degeval.de/index.
php?class=Calimero_Webpage&id=9023 (11.7.2011)

Schlogl Peter: Verfahren der externen Qualitédtssicherung fiir
anbieterneutrale Bildungsberatung in Osterreich. Konsoli-
dierte Fassung. Wien: Osterreichisches Institut fiir Berufs-
bildungsforschung 2009. Online unter: http://www.oeibf.at/
index.php?class=Calimero_Article&id=14518 (11.7.2011)

> Quelle & Copyright: KEBO/Johannes Cizek
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4.3 The Viennese Self-Evaluation Model

“Educational Guidance in Vienna”

scrutinises its own work

Michaela Hauer, Eva Holder, Ursula Kéniger, Roswitha Weilguni

The network partners of “Educational Guidance
in Vienna” offer independent educational and ca-
reer guidance all across Vienna - from outreach
counselling to help lines and online guidance
to face-to-face contacts. The many and varied
guidance formats are designed to make educa-
tional guidance as widely available as possib-
le - especially for those disadvantaged in terms
of education.

Now, in order to secure and develop the quali-
ty of this range, the “Educational Guidance in Vi-
enna” uses the “Viennese self-evaluation model”
in combination with the method of external qua-
lity assurance for supplier-neutral educational
guidance in Austria. This paper reports on the
cooperatively developed self-evaluation based on
the DeGEval' standards and bridging the gap to-
wards external quality auditing.

On the creation of the “Viennese model”
The network “Educational Guidance in Vienna”
is committed to self-evaluation. The purpose is
to systematically audit its own work and to have
a basis that allows it to optimise planning, im-
plementation, documentation and analysis of
guidance activities. A study group made up of
guides and project organisers has been commis-
sioned to develop a simple and user-friendly me-
thod of self-evaluation for guidance projects.
Given the very diverse institutional back-
grounds of the participants, the first steps of
the study group (SG) were the most exciting yet
most difficult ones to be taken: the point was to
find common denominators on a number of very
basic questions. Self-evaluation means that the
actors involved have to evaluate their own doing,
or “watch their own hands“, if you will. But what
exactly are we looking at: is it just a few fingers,
is it the entire hand, or do we even need to inclu-
de the arms up to the elbows? What is it that we
want to achieve with this self-evaluation? What
main questions should be asked? Common defi-

nitions had to be discussed (e.g. What references
do we measure quality by? What is successful
guidance?) as well as content reference points
(e.g. How do we guarantee our neutral positi-
on as guides? Who are our target groups, and
who can be defined as being “disadvantaged” in
terms of education?) On a practical level, the
playing field had to be outlined as well: Who are
the actors, what levels in the network have to be
taken into consideration, what guidance formats
are offered, how are the guidance arrangements
and settings designed, what are the differences
regarding guidance approaches and methods?

The central evaluation fields the SG agreed
on were:

* the coherence of guidance offers and

* the quality of guidance and its framework

conditions.

This put all the factors on the map that have
influence on the framework conditions of
guidance: educational policies and financing, in-
stitutional structures and guidance management
set the conditions for the interaction of educatio-
nal guides and clients requesting guidance.

The self-evaluation SG found it to be its task
to involve and commit all actors within the net-
work into self-evaluation on their different levels
of action: guides, organisational units and ove-
rall project management. The “Viennese model”
actively involves all levels and all actors with
their specific perspectives and special areas of
competence regarding the details of implemen-
tation of the self-evaluation process as well as
the modification and adaptation mechanisms.

The elaboration of the quality features corre-
sponding to specific evaluation goals as well as
the relevant indicators was an intensive process.
A wide range of practicable instruments, models
and tools was created to implement quality as-
surance and development actions. This included
the partly adaptation of existing tools as well as
the development of new ones.

' DeGEval: Deutsche Gesellschaft fiir Evaluation (2004): Recommendations on how to apply the evaluation standards in the

field of self-evaluation. http://www.degeval.de
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Overview table: Actors of self-evaluation with their
specific areas of competence

Overall project
Guides Project organisers management and
project partners

Fields of
evaluation

External support

Reaching target Reaching target

Reaching target groups

oups roups
]
Coherence of

. . . Access to
educational Access to guidance Access to guidance )
offers guidance

Neutrality of Neutrality of

Neutrality of quidance

guidance guidance
Internal reflection, Educational guidance
exchange of expertise scene
. ) . Reaching the target
Reflections of guides Information management 9 9
groups
Guidance Trans
. Ao . parency for
quality Guides’ focus groups Level of networking dients
incl.
framework Setting and
conditions 9 Framework conditions Effect in public
resources

Conformity to

Materials, auxiliary means
agreements

Skills of staff

As a result, the “Viennese model” turned out to
be quite complex. The self-evaluation SG now
had to find an answer to the question, how the
participating actors could be given practical help
for implementation: A “Manual” was drawn up.
In addition, a cross-network evaluation supervi-
sor was regarded as necessary.
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III

The “Manua
The Manual provides a very detailed description
of content reference points, the “subject of eva-
luation”, the central evaluation goals and issues
and gives precise instructions on how to imple-
ment the evaluation process, including modi-
fication and adaptation mechanisms. It should
be used as self-evaluation “operating manual”.
On all topics and questions, the following is
clearly defined:

¢ Who (on the different levels of action)
¢ What (what information is to be collected)
* When (time schedule)
+ Using what (instruments and tools)
to do certain things and
*  What happens next to the information
that has been collected.

Quality management and self-evaluation

As an example, two Manual sections will be pre-
sented below, referring to the level of guides and
dealing with the evaluation area of “coherence of
the educational offer”. As far as assisting practi-
cal reflection is concerned, the Viennese model
provides e.g. the following instruments:

Reflections by guides
At least twice a year, guides will reflect on the
framework conditions of their work in writing.
The results are used as input for their focus
group where the topics, that are brought up, will
be analysed and form the basis for further de-
velopment and improvement of the educational
offer.

A matrix with questions and motives was de-
signed to help guides reflect and systematise the
process:

Features Indicators Questions/issues (examples) Motives
Environment / fepsaocj;cselzuztr::)g’ What was useful /proved to be a
framework T . hindrance? What had effects on the Why?
. material, technical .
conditions . guidance process?
equipment ...
Did I manage to get a clear order?
Clarification of How did the conversation develop?
client’s order; How did | feel during the guidance In what way?
Clients relationship level, conversation? Did | manage to adjust If not, why?
needs of clients, the guidance offer to the client’s What could be improved?
result needs? Did specific next steps become
visible to the client? ...
What new options for actions were
- Guidance process, opened up for the client? How did |
Guide’s -
satisfaction communication, handle any lack of expert knowledge? How and why?
result How did I cope with difficult
situations? Did | get myself feedback?
Was the offer adequate for the
o . In what way?
Designing the Course of action, target group or not? Was the event If not, why?
. e " H " H g 2 ’ ’
guidance offer appearance suffmently appr.oachlng_ / |nV|t|ng. What could be improved?
Enough suitable information material?
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Guides’ focus group

The focus group is used to offer guides a plat-
form within the network for moderated exchan-
ges and reflections on their own professional
work. The higher objective is to improve and se-
cure the quality of guidance.

Itis planned to take a look at the status quo of
work twice a year, supported by a moderator, to
discuss and jointly identify potential for impro-
vement. The guides’ individual reflections form
the basis for joint reflections and for working out
suggestions for actions on quality assurance and
improvement.

Topics or specific matters of concern may
be contributed by all guides. The guides within
the network of “Educational Guidance in Vien-
na” are employed by different organisations and
educational institutions where they also find
diverse framework conditions and institutional
backgrounds. It is therefore one of the goals of
the focus group to promote “localisation” and
sound embedding of guides inside the network.
Another effect is a higher level of networking
as well as the exchange of expert knowledge or
even elements of intervision.

Sets of topics would include e.g. the “requisi-
te know-how for professional guides”, “reques-
ted improvements from the view of the guides”,

“how to handle client satisfaction”, etc. These
areas are tackled with various different methods,
such as:

* List of topics

* Issue queries (point based)
= SWOT analyses

*  One-on-one conversations
= Work in small groups and

*  Plenary discussions.
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Fig. Flip chart on issue query by guides

The results elaborated are put into writing by ex-
ternal supporters and made available to the par-
ticipants as well as the organisational levels and
the person responsible for evaluation (without
any confidential contents and/or results). S/He
will be responsible for making results transpa-
rent and initiate appropriate further action.

Self-evaluation is dynamic
With the “Viennese
Guidance in Vienna” has made a big step for-
ward in realising the goals of self-evaluation,
i.e. strengthening the quality and professio-
nal practice of all relevant actors in providing
guidance. It supports a positive “error culture”,
allowing for weaknesses and problems to be
openly identified, analysed and improved.
However, sustainable anchoring and develo-
ping the process of self-evaluation will require
additional steps to be taken. First and foremost,
self-evaluation is an instrument for learning
processes, a sequence of experience — reflection -
abstraction - adaptation/improvement — new ex-
perience ... Constant modifications and impro-
vements to this quality cycle will certainly not
spare the “Viennese self-evaluation model” itself.

model”, “Educational
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4.3 Das Wiener Modell der Selbstevaluierung o
,Bildungsberatung in Wien” schaut sich selbst auf die Finger
Michaela Hauer, Eva Holder, Ursula Kéniger, Roswitha Weilguni

Die
partnerlnnen bieten wienweit unabhéngige
Bildungs- und Berufsberatung an - von aufsu-
chender Beratung tiber das Beratungstelefon
und Onlineberatung bis hin zu individueller Be-
ratung. Die vielfiltigen Beratungsformate sollen
einen breiten Zugang zur Bildungsberatung vor
allem fiir Bildungshenachteiligte sicher stellen.
Um die Qualitit dieses Beratungsangebots
zu sichern und weiter zu entwickeln, setzt ,,Bil-
dungsberatung in Wien“ auf das ,,Wiener Mo-
dell der Selbstevaluierung“ in Kombination mit
dem Verfahren zur externen Qualititssicherung
fiir anbieterneutrale Bildungsberatung in Os-
terreich. Berichtet wird hier {iber die kooperativ
entwickelte Selbstevaluierung, die sich an den

LBildungsberatung in Wien“-Netzwerk-

Standards der DeGEval' orientiert und die auch
die Briicke zur externen Qualitéitsiiberpriifung
bildet.

Zur Entstehung des , Wiener Modells”

Das Netzwerk ,Bildungsberatung in Wien“ ver-
pflichtete sich zur Selbstevaluierung, um die ei-
gene Arbeit systematisch zu tiberpriifen und auf
dieser Basis die Planung, Umsetzung, Dokumen-
tation und Auswertung der Beratungsaktivititen
optimieren zu konnen. Eine Arbeitsgruppe von
BeraterInnen und ProjektorganisatorInnen wur-

der Selbstevaluierung, welche zentralen Fra-
gen sollen gestellt werden? Zu diskutieren wa-
ren gemeinsame Definitionen (z.B. Woran misst
sich Qualitidt? Was ist gelungene Beratung?) und
inhaltliche Bezugspunkte (z.B. Wie garantieren
wir unsere Beratungsneutralitit? Was sind un-
sere Zielgruppen und wer ist ,bildungsbenach-
teiligt“?). Auch auf der Handlungsebene war das
Feld abzustecken: Wer sind die Akteurlnnen,
welche Ebenen des Netzwerks miissen beriick-
sichtigt werden, welche Beratungsformate wer-
den angeboten, wie gestalten sich die Beratungs-
arrangements und -settings, wie unterscheiden
sich Beratungszuginge und -methoden?

Die zentralen Evaluierungsfelder, auf die sich
die AG Selbstevaluierung einigte, sind

+ die Stimmigkeit der Beratungsangebote

* die Qualitit der Beratung

und ihrer Rahmenbedingungen.

Damit kamen alle Faktoren in das Blickfeld, die
Einfluss auf die Rahmenbedingungen der Bera-
tung nehmen: Bildungspolitik und Finanzierung,
institutionelle Strukturen und Beratungsma-
nagement geben die Bedingungen fiir die In-
teraktion von BildungsberaterInnen und Bera-
tungskundInnen vor.

Die AG Selbstevaluierung sah es als ihre Auf-
gabe, alle AkteurInnen innerhalb des Netzwerks

de damit beauftragt, ein einfaches und anwen- - die BeraterInnen, die Organisationseinheiten

dungsfreundliches Verfahren der Selbstevaluie-
rung der Beratungsprojekte zu entwickeln.
Angesichts der sehr unterschiedlichen in-
stitutionellen Hintergriinde
waren die ersten Schritte der Arbeitsgruppe
(AG) Selbstevaluierung die spannendsten und
zugleich schwierigsten: Es galt, hinsichtlich
grundséatzlicher Fragen einen gemeinsamen
Nenner zu finden. Bei der Selbstevaluierung se-
hen sich die AkteurInnen ,,selbst auf die Finger“.
Aber welche ,Finger“ sind das, und wollen wir
nicht vielleicht die ganze Hand (oder auch noch
den Ellbogen) beleuchten? Was wollen wir mit

der Beteiligten

und die Gesamtprojektleitung - mit ihren unter-
schiedlichen Handlungsebenen in die Selbsteva-
luierung einzubinden und in die Verantwortung
zu nehmen. Sowohl bei den Einzelheiten der
Umsetzung der Selbstevaluierung als auch bei
den Verdnderungs- und Anpassungsmechanis-
men sind im ,Wiener Modell“ alle Ebenen und
AkteurInnen mit ihren spezifischen Perspektiven
und besonderen Zustidndigkeiten aktiv beteiligt.
In einem intensiven Prozess wurden die den
Evaluierungszielen entsprechenden Qualitéts-
merkmale und die darauf bezogenen Indikato-
ren erarbeitet. Zur Umsetzung der Qualitéts-

' DeGEval: Deutsche Gesellschaft fiir Evaluation (2004): Empfehlungen zur Anwendung der Standards fiir Evaluation im

Handlungsfeld der Selbstevaluation. http://www.degeval.de
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—entwicklungsmaffnahmen

entstand eine breite Palette handhabbarer Ins-
trumente, Vorlagen und Tools. Dazu konnte z.T.
Bestehendes adaptiert werden, z.T. wurde Neues

entwickelt.

Overview table: Actors of self-evaluation with their

specific areas of competence

. Gesamtprojektleitung
Evaluierungs- : .
Beraterinnen Projekt-organisatorinnen und
felder .
Projektpartnerinnen
externe
Unterstdtzung
Zielgruppen- . . Zielgruppen-
erreichung Zielgruppen-erreichung erreichung
Stimmigkeit Zudand zu
der Beratungs- Zugang zu Beratung Zugang zu Beratung gang
Beratung
angebote
Beratungsneutralitat Beratungsneutralitat Bera ungs
neutralitat
interne Reflexion, Bildungsberatungs-
fachlicher Austausch szene
. Informations- Erreichung der
Beraterlnnenreflexion .
management Zielgruppe
Beratungs-
qualitat Beraterinnen- Vernetzun Transparenz fir
inkl. Fokusgruppe 9 Kundinnen
Rahmen-
bedingungen )
tt . .
setting und Rahmenbedingungen AuBenwirkung
Ressourcen
Materialien, Hilfsmittel Vertragskonformitat
Kompetenz des Personals

Damit war das ,,Wiener Modell“ ausgesprochen de erstellt, zur Steuerung der Selbstevaluierung
komplex geworden. Die AG Selbstevaluierung wurde zudem ein/e netzwerkiibergreifende/r
sah sich vor die Frage gestellt, wie sie den be- Evaluierungsbeauftragte/r fiir notwendig erachtet.
teiligten Akteurlnnen eine Umsetzungshilfe in

die Hand geben konnte: Ein ,lLeitfaden“ wur-
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Zum ,Leitfaden”

Der Leitfaden beschreibt sehr detailliert die in-
haltliche Bezugspunkte,
genstand®, die zentralen Evaluierungsziele und-
fragen und gibt eine genaue Anleitung fiir die
Umsetzung des Evaluierungsprozesses bis hin
zu den Verdnderungs- und Anpassungsmecha-

den ,Evaluationsge-

nismen. Er soll als ,,Gebrauchsanweisung“ fiir
die Selbstevaluierung dienen. Zu allen Themen
und Fragestellungen ist klar definiert,
» wer (auf den verschiedenen
Handlungsebenen)
* was (welche Informationen sind zu
gewinnen)
* wann (zeitlicher Ablauf)
* womit (Instrumente und Tools)
etwas macht und
» was mit den gewonnenen Informationen
weiter geschieht.

Quality management and self-evaluation

Exemplarisch werden in der Folge zwei Leitfa-
den-Abschnitte vorgestellt, die sich auf die Ebene
der BeraterInnen beziehen und den Evaluations-
bereich ,,Stimmigkeit des Beratungsangebotes*
betreffen. Fiir die praxisbegleitende Reflexion
der BeraterInnen sieht das Wiener Modell u.a.
folgende Instrumente vor:

Beraterlnnen-Reflexion
Zumindest zwei Mal jahrlich reflektieren die Be-
raterInnen in schriftlicher Form die Rahmenbe-
dingungen ihrer Arbeit. Die Ergebnisse flielen
in die Fokusgruppe ein, werden thematisch auf-
gearbeitet und sind Basis fiir die Weiterentwick-
lung und Verbesserung der Beratungsangebote.
Ein Raster mit Fragen und Begriindungen
hilft, die BeraterInnen-Reflexion zu erleichtern
und zu systematisieren:

Merkmale Indikatoren Fragestellungen (beispielhaft) Begriindungen
Umfeld/ Raum, Sltuatlop, Was war hier forderlich/hinderlich?
Ressourcen, Zeit, X
Rahmenbe- . : Was davon hatte Auswirkungen auf Warum?
dingungen Material, technische den Beratungsprozess?
Ausstattung ... '
Konnte ich mir einen klaren Auftrag
holen? Wie war der Gesprachsverlauf?
Auftragsklarung, Wie habe ich mich in der . L
Beziehungsebene Beratung gefiihlt? Konnte ich das Inwiefern/inwiefern
Kundlnnen ! i nicht? Was konnte

Bedurfnis der
Kundinnen, Ergebnis

Beratungsangebot auf die Bedurfnisse
des/der Kunden/in abstimmen?
Wurden konkrete, nachste Schritte fur
den/die Kunden/in sichtbar? ...

verbessert werden?

Zufriedenheit der
Beraterlnnen

Beratungsprozess,
Kommunikation,
Ergebnis

Welche neuen Handlungsoptionen fir
den/die Kunden/in konnten er6ffnet
werden? Wie bin ich mit fehlendem
Fachwissen umgegangen? Wie habe
ich schwierige Situationen gemeistert?
Habe ich mir Feedback geholt?

Wie und warum?

Gestaltung des
Beratungs-
angebotes

Vorgangsweise,
Auftritt

War das Angebot
zielgruppenaddaquat/nicht?

War die Veranstaltung ,aufsuchend”/
einladend genug?

Genug passendes Infomaterial?
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Beraterinnen-Fokusgruppe

Die Fokusgruppe dient dazu, den BeraterInnen
im Netzwerk eine Moglichkeit des moderierten
Austausches und der Reflexion in Bezug auf die
eigene Beratungstitigkeit zu bieten. Ubergeord-
netes Ziel ist, die Qualitit der Beratung zu stei-
gern und zu sichern.

Vorgesehen ist, zwei Mal pro Jahr moderiert
den Status Quo der Arbeit zu betrachten und
zu diskutieren, um u.a. gemeinsam Verbesse-
rungspotenzial zu erkunden. Die BeraterInnen-
Einzelreflexionen sind die Grundlage fiir die
gemeinsame Reflexion und die Erarbeitung von
Verbesserungs- und Handlungsvorschldgen zur
Qualitédtssicherung und -steigerung.

Themen bzw. konkrete Anliegen kénnen von
allen BeraterInnen eingebracht werden. Da die
BeraterInnen aus dem Netzwerk ,,Bildungsbera-
tung in Wien“ bei verschiedenen Organisationen
bzw. Bildungstrdagern beschéftigt sind und damit
unterschiedliche Rahmenbedingungen bzw. in-
stitutionale Hintergriinde vorfinden, ist es auch
Ziel der Fokusgruppe, die ,,Verortung“ und gute
Einbettung der BeraterInnen im Netzwerk zu
fordern. Weiterer Effekt ist die Vernetzung sowie
der fachliche Austausch bis hin zu Ansétzen von
Intervision.

Themenblocke sind beispielsweise ,Riistzeug
fiir Beratungstatigkeit“, ,,Verbesserungswiinsche
aus Sicht der Beraterlnnen“, ,Umgang mit Kun-
dInnenzufriedenheit” etc. Diese werden mit ver-
schiedenen Methoden bearbeitet, wie

*  Themenspeicher

*  Punkt-Abfragen

* Starken-Schwichen-Analysen

«  2er Gespriache

* Kleingruppenarbeiten und

*  Diskussionen im Plenum.

Quality management and self-evaluation

Abb.: Flipchart Punkt-Abfrage der Beraterinnen

Die erarbeiteten Ergebnisse werden von der ex-
ternen Begleitung verschriftlicht und den Teil-
nehmerlnnen und - ohne ev. vertrauliche In-
halte und Ergebnisse - der Organisationsebene
sowie der/dem FEvaluierungsbeauftragten zur
Verfiigung gestellt. Diese/r ist dafiir verantwort-
lich, die Ergebnisse transparent zu machen und
einer weiteren Bearbeitung zuzufiihren.

Selbstevaluierung ist dynamisch
»Bildungsberatung in Wien® ist mit dem ,,Wiener
Modell“ dem Ziel der Selbstevaluierung — der
von allen relevanten Akteurlnnen getragenen
Starkung der Qualitdt und Professionalitit in der
Beratung - ein grofles Stiick ndher gekommen.
Es unterstiitzt eine positive ,Fehlerkultur®, die
zuldsst, dass Schwichen und Probleme benannt,
analysiert und verbessert werden konnen.

Zur nachhaltigen Verankerung und zur Wei-
terentwicklung des Prozesses der Selbstevalu-
ierung werden allerdings weitere Schritte not-
wendig sein. Selbstevaluierung ist zuallererst
ein Instrument fiir Lernprozesse, eine Abfolge
von Erfahrung - Reflexion — Abstraktion - Ad-
aption/Verbesserung - neue Erfahrung ... Die
laufenden Verédnderungen und Verbesserungen
in diesem Qualitédtszyklus werden auch vor dem
,Wiener Modell der Selbstevaluierung“ nicht
Halt machen.
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4.4 The quality of educational guidance and counselling®

Frank Schroder, k.o.s GmbH

The quality of educational guidance

and counselling

In recent years, educational guidance and coun-
selling has become increasingly important on
the national and the European level, and in the
context of the European Strategy on Lifelong
Learning (cf. EU 2008, CEDEFOP 2005), its re-
levance for educational policy is expected to rise.
In the face of mounting uncertainty and flexibili-
sation of the labour market, both the opportuni-
ties and the necessity of knowledge-acquisition
and of vocational and general education are gro-
wing. We are witnessing an upsurge in diversity
and change in employment biographies: people
acquire more and different kinds of professional
experience and skills; they change jobs more
often and have to deal with new occupational
challenges, which generate new need for infor-
mation. Horizontal and vertical career changes
make it difficult for guidance providers to gear
their services to specific target groups and risk
excluding certain groups from these offerings.
This means that individuals themselves incre-
asingly have to reflect on and organise their
own educational advancement and learning pro-
cesses.

Lifelong learning by individuals and organi-
sations is also a response to higher-level, overar-
ching transformations in the dynamics and the
impact of economic and social systems. We can
expect that competent information and guidance
on education and career issues will become an
important prerequisite for such learning. We are
now witnessing a development that will make
educational guidance and counselling a main-
stream service in our society.

However, as long as educational guidance is
not yet accepted and provided in all areas and
for all concerns, it needs to produce specific and
valid proof of its quality and develop a stronger
and more defined profile that brings out the use-
fulness and necessity of educational guidance in
a transparent manner.

Educational guidance and counselling in Berlin
In the past, the challenges described here have
led to a number of activities in Berlin that aim
at the quantitative and qualitative expansion of
educational guidance services. Berlin’s Senate
has set itself the political goal of providing cohe-
rent, needs-based, demand-oriented and gender-
equitable vocational career guidance services (cf.
Masterplan Qualifizierung Berlin/Master Plan
on Qualification 2011). It agreed to seek broad
support for and stronger establishment and co-
herence of (vocational) educational guidance in
collaboration with important partners in the city,
for example, economic and social partners, asso-
ciations, chambers, universities and colleges, etc.
Berlin boasts a wide range of publicly funded
counselling offices offering needs-based, inde-
pendent and objective educational counselling
to citizens looking for vocational guidance. With
its information portal www.bildungsberatung-
berlin.de, its uniform standards for documenting
the guidance process and its Quality Assurance
Model, Berlin has a sound basis for offering
“educational guidance and counselling” as a ser-
vice meeting today’s needs and with potential
for development.

* Summary of the presentation held at the conference ,,Quality development and self-evaluation in educational guidance -
good practices from Austria, Germany and France” in Berlin on 7 April 2011
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Educational guidance meant to
support vocational and educational
decision making processes and enable
people to make and execute conscious
and responsible choices. Taking into
account the situatioon on the la-

bour market, the task of educational
guidance is to offer result-oriented and
confidential counselling on suitable
and relevant continuing education op-
tions that helps to retain or find a job
(Master Plan of Qualification on 2011)

This approach is based on European guidelines
and recommendations on lifelong guidance and
the improvement of policies and systems in con-
nection with the promotion of lifelong learning
(Lisbon Strategy).

Berlin’s solution for quality assurance

in educational guidance and counselling

What has become known as the “Berlin Quality
Assurance Model” refers to two different aspects:
quality of the counselling service and the appli-
cation of an appropriate quality management
system (cf. Karnath/Schroder 2008 and 2009), in
this case learner- and customer-oriented qua-
lity certification for continuing education (cf.
LOQW®). The uniform approach to quality as-
surance, which lends itself to comparisons to
other such models, helps to enhance the struc-
ture and transparency of Berlin’s counselling
infrastructure (cf. Zauner 2008). It includes the
discussion, reflection on and continuous deve-
lopment of the service’s claims and the material
quality standards underlying these counselling
services, while taking into account the require-
ments and expectations of the users of educa-
tional guidance. The LOW model’s definition of
successful learning articulates the special cha-
racter of educational and guidance processes:
the customer’s individual learning process can-
not be instructed or predetermined externally; at
best, it can be initiated and supported by outsi-
ders. The learners themselves have to trigger this
process on the basis of their own activity. In the
sense of empowerment, educational guidance

N

Interaction

N’
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« further development of the informa-
tion and guidance services as part of
lifelong learning strategy and labour
market policy

Accompanied by:

» guidance documentation
and bildungsberatung-berlin.de
* Uniform quality assurance and
shared quality terminology

and counselling operate on two levels that faci-
litate individual ability to take action: becoming
aware of and using your own strengths and po-
tential and activating your individual resources
to help yourself (cf. Schulze 2008).

The implementation of a quality management
system aims at continuous support for mana-
ging, reflecting on and developing the counsel-
ling service. In 2009, thirteen publicly funded
counselling institutions completed the quality
assurance process in line with learner-oriented
quality certification for continuing education or-
ganisations. This means we have a tried-and-tes-
ted quality assurance and development tool that
is suitable for educational guidance.

Quality concept for educational guidance

and counselling

Based on the experience with the development,
testing and application of quality assurance in
educational guidance in Berlin (Berlin Model),
k.o.s GmbH has devised a specific quality con-
cept for educational guidance and counselling. It
underscores quality-critical aspects of the imme-
diate counselling event and focuses on assuring
and promoting counselling quality. The concept
defines specific requirements for the description
and certification of counselling quality in the fol-
lowing quality-related areas.



* Guiding model and definition of success-
ful learning in educational guidance:
The guiding model, including the definition
of successful learning, is both the starting
point and the objective of quality impro-
vement efforts. It shifts the focus towards
the customers of guidance and counselling
services.

Customer-centred guidance process:
The counselling organisation describes the
design of the customer-centred guidance
process - starting from the initial contact
made by the customers to the follow-up car-
ried out by the counsellors. It also includes
a description of the services provided to the
customers.

Guidance standards: The counselling or-
ganisation explains its understanding of
guidance and counselling and the guidelines
for its counselling activities. It shows how
it responds to and handles the individual
customer’s concern and how it then tries to
assist in the subsequent process and bring it
to a conclusion - meaning helping the per-
son to make a decision or take action.
Information and needs: An analysis of the
labour and education market, as well as the
guidance needs of the target groups, is the
precondition for shaping the counselling
process. The organisation explains the tools
and methods used to design its services in
accordance with customers’ needs and make
suitable information and materials available
to them.

Human resources: The organisation defi-
nes the requirements concerning the coun-
sellors’ professional, social, methodological
and personal skills. On this basis, it analyses
the existing skills of the counsellors and de-
scribes how these skills will be systemati-
cally further developed, taking into account
individual and organisational needs.
Evaluation: The organisation has to carry
out both a formative and summative evalua-
tion of the guidance process and the impact
of context-related conditions. It also has to
explain the methods and tools used for this
purpose. It is important to take into account
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different perspectives with a focus on impro-
ving factors that can be influenced by the or-
ganisation.

The main objectives of the quality concept are to
identify, integrate and respond to the interests of
the users of educational guidance and counsel-
ling, to design a transparent service, to provide
the necessary knowledge base, to legitimise the
work vis-a-vis the client, to reflect on the efficacy
of the counselling service and to maintain and
enhance the professionalism of the counselling
staff. The definition of “successful learning in
educational guidance and counselling” stresses
the principle of the customers’ own activity in
the guidance process. They alone make the de-
cisions about their future continuing education
and professional activities. They weigh their op-
tions and take the next few steps, thereby expan-
ding their skills. The counsellors assist in this
process by, for example, helping to clarify the
individual starting points, personal strengths,
skills and interests and by providing informati-
on and support for weighing career perspectives
and options. For quality assurance and develop-
ment, this means that the relevant context-rela-
ted conditions for the guidance process need to
be designed to support the customers’ own acti-
vity and the development of their decision-ma-
king skills and ability to act.

The quality concept can be introduced and
applied internally in the form of self-evaluation.
Following the elements and requirements of the
quality concept, an organisation “logbook” de-
scribes the procedures and measures introduced
and presents the respective tools, checklists, etc.
developed for these. In this book, the counselling
organisation gives reasons for its technical and
methodological principles, measures and results
to prove its quality claims:

* thorough preparation by means of
extensive and recipient-centred information,
* professional and competent guidance
activities based on defined standards
and guidance and counselling processes,
* human resources development conducive
to learning,



* constant improvement of the educational
guidance service,

- reflexivity as an expression of quality
development,

* on the basis of successful learning
in educational guidance and counselling.

The quality concept for educational guidance
can be embedded in or integrated into other
(existing) quality management systems, for ex-
ample, LOW, but also EFQM, DIN EN ISO 9001
etc. It is suitable for counsellors, both large and
small counselling institutions and counselling
divisions.
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4.4 Qualitat in der Bildungsberatung”

Frank Schroder, k.o.s GmbH

The quality of educational guidance

and counselling

Bildungsberatung hat in den vergangenen Jah-
ren auf nationaler und europdischer Ebene ei-
nen Bedeutungszuwachs erfahren und es wird
ihr bildungspolitisch im Kontext der européi-
schen Strategien zum Lebenslangen Lernen (vgl.
EU 2008, CEDEFOP 2005) eine weiterhin stei-
gende Bedeutung beigemessen. Die Moglichkei-
ten, aber auch die Notwendigkeiten des Wissens-
erwerbs und des beruflichen und allgemeinen
Lernens nehmen zu, angesichts zunehmender
Unsicherheit und Flexibilisierung des Arbeits-
marktes. Deutlich wird eine steigende Diversitat
und ein Wandel in den Erwerbsbiografien: ein
Mehr an beruflichen Erfahrungen und erwor-
benen Qualifikationen, hiufigere Umbriiche in
den beruflichen Tétigkeitsbereichen und neue
berufliche Herausforderungen sowie Informati-
onsbedarfe. Horizontale und vertikale Bewegun-
gen machen eine Orientierung der Beratung an
Zielgruppenkategorien ungenau und bergen das
Risiko von Exklusion anderer Gruppen in sich.
Dadurch wichst auch die Notwendigkeit der In-
dividuen eigene Bildungserwerbe und Lernpro-
zesse immer wieder zu reflektieren und zu or-
ganisieren.

Lebensbegleitendes Lernen von Individu-
en und Organisationen ist auch eine Antwort
auf tibergeordnete und iibergreifende Verdn-
derungen in der Dynamik und im Wirken 6ko-
nomischer und gesellschaftlicher Systeme. Zu
erwarten ist, dass kompetente Information und
Beratung in Bildungs- und Berufsfragen hierfiir
kiinftig eine Voraussetzung sein wird. Es zeigt
sich ein Trend auf, der die Bildungsberatung als
eine zunehmend selbstverstindliche Dienstleis-
tung in der Mitte der Gesellschaft verortet.

Eine demgegeniiber noch nicht in allen
Bereichen und in allen Belangen akzeptier-
te Gewdhrung und Bereitstellung o6ffentlicher
Bildungsberatung bendétigt einen spezifischen,
validen Qualitdtsnachweis sowie eine stirkere

Profilbildung und -schéarfung, um Nutzen und
Notwendigkeit von Bildungsberatung transpa-
rent herauszustellen.

Bildungsberatung in Berlin
In the past, the challenges described here have
led to a number of activities in Berlin that aim
at the quantitative and qualitative expansion of
educational guidance services. Berlin’s Senate
has set itself the political goal of providing cohe-
rent, needs-based, demand-oriented and gender-
equitable vocational career guidance services (cf.
Masterplan Qualifizierung Berlin/Master Plan
on Qualification 2011). It agreed to seek broad
support for and stronger establishment and co-
herence of (vocational) educational guidance in
collaboration with important partners in the city,
for example, economic and social partners, asso-
ciations, chambers, universities and colleges, etc.
Berlin boasts a wide range of publicly funded
counselling offices offering needs-based, inde-
pendent and objective educational counselling
to citizens looking for vocational guidance. With
its information portal www.bildungsberatung-
berlin.de, its uniform standards for documenting
the guidance process and its Quality Assurance
Model, Berlin has a sound basis for offering
“educational guidance and counselling” as a ser-
vice meeting today’s needs and with potential
for development.

* Beitrag zum Vortrag zur Fachtagung ,,Qualitdtsentwicklung und Selbsevaluation in der Bildungsberatung — Good practices

aus Osterreich, Frankreich und Deutschland*
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Bildungsberatung soll berufs- und
bildungsbezogene Entscheidungspro-
zesse begleiten und helfen,
Entscheidungen bewusst und eigen-
verantwortlich treffen und umsetzen
zu konnen. Aufgabe der Bildungsbe-
ratung ist es, ergebnisorientierte und
vertrauliche Beratung iiber geeignete
und arbeitsmarktpolitisch sinnvolle
Weiterbildungsmoglichkeiten zum
Erhalt oder Erwerb eines Arbeitsplat-
zes zu bieten.

(Masterplan Qualifizierung 2011)

Diese Ausrichtung kniipft an européische Leitli-
nien und Empfehlungen zur lebensbegleitenden
Beratung und der Verbesserung der Politik und
Systeme in Verbindung mit der Forderung des
Lebenslangen Lernens (Lissabon-Strategie).

Berliner Weg zur Qualitatssicherung

in der Bildungsberatung

Bekannt geworden als ,Berliner Modell“ be-
inhaltet die Qualitdtssicherung hier zweierlei:
Qualitédt der Beratungsleistung und die Anwen-
dung eines passenden Qualititsmanagements
(vgl. Karnath/ Schroder 2008 u. 2009), hier der
Lerner- und kundenorientierten Qualitéitstestie-
rung in der Weiterbildung (vgl. LOW®). Die ein-
heitliche und vergleichbare Qualitéitssicherung
dient der Strukturverbesserung und Transpa-
renz der Berliner Beratungsinfrastruktur (vgl.
Zauner 2008). Es beinhaltet, sich, unter Beriick-
sichtigung der Anforderungen und Erwartungen
der Nutzer und Nutzerinnen von Bildungsbera-
tung, mit den eigenen Anspriichen und den der
Beratungsarbeit zugrundeliegenden inhaltlichen
Qualitatsstandards auseinanderzusetzen, diese
zu reflektieren und kontinuierlich weiterzuent-
wickeln. Mit der Definition gelungenen Lernens
tragt das LQW-Modell der Besonderheit von
Bildungs- und Beratungsprozessen Rechnung:
Der individuelle Lernprozess des Kunden/ der
Kundin kann von aullen nicht instruiert oder
festgelegt, sondern bestenfalls angeregt und un-
terstiitzt werden der/die Lernende muss diesen
Prozess in Eigenaktivitidt selbst bewirken. Im
Sinne eines Empowerments geht es in der Bil-

Wechselwirkung
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» Weiterentwicklung des Informations
und Beratungsangebotes als Teil ei-
ner Strategie des Lebensbegleitenden
Lernens und der Arbeitsmarktpolitik

begleitet durch:

» Beratungsdokumentation und
bildungsberatung-berlin.de

« einheitliche Qualitdtssicherung und
gemeinsame Qualitiatssprache

dungsberatung um zwei Ebenen, die eine Ent-
wicklung von Handlungsfdhigkeit bewirken:
Die Bewusstwerdung und Nutzung der eigenen
Stidrken und Potentiale und die individuelle Res-
sourcenaktivierung auf der Ebene der Selbsthil-
fe (vgl. Schulze 2008).

Die Implementierung eines Qualitdtsmanage-
mentsystems zielt auf eine kontinuierliche und
begleitende Steuerung, Reflexion und Entwick-
lung der Beratungsdienstleistung. 15 6ffentlich
geforderte Beratungseinrichtungen haben den
Qualitdatsnachweis nach der Lerner- und kun-
denorientierten Qualitéitstestierung in der Wei-
terbildung in 2009 abgeschlossen. Es liegt damit
ein praxiserprobtes und beratungsadidquates In-
strument der Qualitidtssicherung und -entwick-
lung vor.

Qualitatskonzept fiir die Bildungsberatung

Vor dem Hintergrund der Erfahrungen der Ent-
wicklung, Erprobung und Anwendung von Qua-
litdtssicherung in der Bildungsberatung in Berlin
(Berliner Modell) hat die k.o.s GmbH ein spe-
zifisches Qualitdtskonzept fiir die Bildungsbe-
ratung abgeleitet. Das Qualitdtskonzept bezieht
sich explizit auf qualitidtsrelevante Aspekte des
unmittelbaren Beratungsgeschehens und fokus-
siert auf die Sicherung und Forderung der Be-
ratungsqualitit. Das Qualititskonzept definiert
spezifische Anforderungen fiir die Beschreibung
und den Nachweis der Beratungsqualitit in den
nachfolgenden Qualitidtselementen.



* Leitbild und die Definition gelungenen
Lernens in der Bildungsberatung: Aus-
gangspunkt und riickbeziigliches Ziel der
Qualitatsentwicklungsarbeit bildet das Leit-
bild mit der Definition gelungenen Lernens
in der Bildungsberatung, mit dem ein Pers-
pektivwechsel auf die Anliegen von Bera-
tungskundinnen und -kunden erfolgt.

* Kundenbezogener Beratungsprozess:
Die Beratungsorganisation beschreibt die
Gestaltung des kundenbezogenen Beratungs-
prozesses — angefangen bei der Kontaktauf-
nahme durch die Kundinnen und Kunden
bis hin zur Nachbereitung durch die Berater/
innen. Hier integriert werden die Leistungs-
angebote fiir die Kundinnen und Kunden
dargelegt.

* Beratungsstandards: Die Beratungsorga-
nisation begriindet und erldautert ihr Bera-
tungsverstdndnis und die Leitlinien des Be-
ratungshandelns. Dabei zeigt sie auf, wie das
individuelle Anliegen der Kundinnen und
Kunden wahrgenommen und gemeinsam
gekldart sowie in der Folge (prozessbeglei-
tend) bearbeitet und zu einem Ergebnis - im
Sinne der Forderung der Entscheidungsfin-
dung und Handlungsfahigkeit - gefithrt wird.

* Information und Bedarf: Voraussetzung
fir die Gestaltung des Beratungsprozesses
ist eine Analyse des Arbeits- und Bildungs-
marktes sowie der Beratungsbedarfe der
Zielgruppen. Die Einrichtung legt die hierfiir
verwendeten Instrumente und Methoden dar,
um die Angebote bedarfsgerecht zu gestalten
sowie geeignete Informationen und Materia-
lien fiir die Kundinnen und Kunden bereitzu-
stellen.

* Personal: Die Anforderungen an die fachli-
chen, sozialen, methodischen und persona-
len Kompetenzen der Berater/innen werden
definiert. Auf Grundlage dessen werden die
vorhandenen Kompetenzen der Berater/in-
nen erhoben und dargelegt, wie diese unter
Beriicksichtigung der individuellen und or-
ganisationalen Erfordernisse systematisch
weiterentwickelt werden.

Der Beratungsprozess

die Wirkung der Kontextbedingungen sind

- Evaluation: und
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durch die Organisation sowohl formativ als
auch summativ zu evaluieren. Die Organisa-
tion muss die hierfiir verwendeten Methoden
und Instrumente darlegen. Kennzeichnend
ist dabei die Einbeziehung verschiedener
Perspektiven mit Blick auf die Verbesserung
der durch die Organisation beeinflussbaren
Faktoren.

Die wesentlichen Ziele des Qualitdtskonzepts
liegen darin: die Interessen der Nutzerinnen
und Nutzer von Bildungsberatung zu erkennen,
einzubeziehen und diesen gerecht zu werden,
das Angebot transparent zu gestalten, die be-
notigte Wissensbasis bereitzustellen, die Arbeit
gegeniiber dem Auftraggeber zu legitimieren,
die Wirksamkeit der Beratungstitigkeit zu re-
flektieren und die Professionalitit des Bera-
tungspersonals zu erhalten und weiterzuent-
wickeln. Mit der Definition eines ,,Gelungenen
Lernens in der Bildungsberatung“ wird das Prin-
zip der Selbstaktivitit der Kundinnen und Kun-
den im Beratungsprozess herausgestellt. Nur sie
selbst treffen Entscheidungen fiir ihre zukiinf-
tige Weiterbildungs- und Berufsaktivititen. Sie
wigen Handlungsmoglichkeiten ab, vollziehen
die nédchsten Schritte und erweitern somit ihre
Handlungskompetenz. Die/ der Berater/in be-
gleitet diesen Prozess, indem sie beispielsweise
bei der Kldrung der individuellen Ausgangsbe-
dingungen, der eigenen Stirken, Kompetenzen
und Interessen unterstiitzen, Informationen
bereitstellen sowie Hilfestellung bei der Abwié-
gung beruflicher Perspektiven und Moglich-
keiten bieten. Fiir die Qualitidtssicherung und
entwicklung bedeutet dies, dass entsprechende
Kontextbedingungen des Beratungsgeschehens
gestaltet werden, um die Eigenaktivitidt und die
Entwicklung der Handlungs- und Entschei-
dungskompetenz der Kundinnen und Kunden zu

unterstiitzen.

Das Qualitatskonzept kann fiir sich ein-
gefithrt und angewandt werden, in Form der
Selbstevaluation. In einem Organisationshand-
buch werden entlang der Elemente und Anfor-
derungen des Qualititskonzepts die eingefiihr-
Verfahren und MalBnahmen beschrieben
sowie die dazu entwickelten Instrumente oder

ten

170



Checklisten usw. nachgewiesen. Die Beratungs-
organisation begriindet darin ihre fachlichen
und methodischen Grundlagen, Malnahmen
und Ergebnisse zum Nachweis der Qualitétsfa-
higkeit:

+ eine sorgféltige Vorbereitung mittels
ausfiihrlicher und adressatengerechter
Informationen,

+ ein professionelles und kompetentes
Beratungshandeln durch definierte Stan-
dards und Beratungsprozesse,

+ eine lernforderliche Personalentwicklung,

* eine stédndige Verbesserung
der Dienstleistung Bildungsberatung,

+ eine Reflexivitét als Ausdruck
der Qualitidtsentwicklung,

 auf Grundlage des gelungenen Lernen
in der Bildungsberatung.

Das Qualitdatskonzept fiir Bildungsberatung ist
offen fiir eine Einbettung oder Integration in
andere (bestehende) Qualititsmanagementsys-
teme beispielsweise mit LOW, aber auch mit
EFQM, DIN EN ISO 9001 usw.)Es eignet sich fiir
Berater/innen, kleine und grofle Beratungsein-
richtungen sowie Beratungsabteilungen.
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4.5 Quality assurance in guidance:

Quality management and self-evaluation

the experience of the Cités des métiers network

Bernadette Thomas

Introduction

Whereas the educational approach in guidance
would become the reference model in France
only from the years 2000s on, it was at the origin
of the concept of Cités des métiers (CDM) itself.
As soon as the first CDM was created in 1993, its
aim was to foster user’s acquisition of the ability
to guide oneself throughout one’s life, by supply-
ing the whole public with means to know about
the economic environment, discover careers
and companies, know the educational and voca-
tional training system and learn about degrees
and certifications, and by providing everyone
with the possibility to evaluate and know oneself
better.

This educational approach has now been re-
inforced by the resolution of the Council adop-
ted on November 21, 2008 under the French pre-
sidency of the European Union, which clearly
gives a place to lifelong guidance among lifelong
learning strategies and makes quality assurance
and evaluation two of its development priorities.

In France, the Law of November 24, 2009, es-
tablishing the right to guidance for all has been
laying the foundations of the public service of
guidance by making the Delegate to Information
and Guidance responsible for defining the quali-
ty standards for the labelisation of the “Places of
guidance for all”.

Apart the convergence criterion embodied in
the existence of a unique place for receiving the
user as imposed by the CDM label, the other cri-
teria of the “Guidance for all” label are modeled
after those set out in the CDM Charter. Along the
history of the CDMs, quality was there since the
beginning, but its measurement system under-
went changes till it achieved its present mode of
operation.
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The rise of quality strategies
in the Cités des métiers network

Quality, a concern integral to the concept

As conceived and practiced in the CDMs,
guidance consists in making the user proactive
in his training and guidance track by providing
him with the means and the decision support
that allow him to make choices all along his life.
It includes providing information, individua-
lised counselling, various means of skills deve-
lopment in terms of career management (use of
software applications, workshops, clubs, face-to-
face counselling, events), and also tools for auto-
nomous information retrieval, including digital
tools allowing distance access, as internet and
mobile phone services.

The Cités des métiers pay constant attention
to provide lifelong guidance services meeting
the needs; so they must make them evolve in or-
der to provide the users with the skills allowing
them to manage properly their learning and
their career, specifically in the phases of transi-
tion they meet at the beginning of their career
then all along their professional life.

This conception of guidance based on users’
autonomy and initiative led the CDMs since
their inception to take interest in quality by de-
velopping tools to measure their own efficiency
in order to improve the accessibility and rele-
vance of the services they offer to the user. This
task proved particularly difficult due to the great
diversity of the parameters involved and the ob-
ligation of anonymity.

Moreover, because of the complex institutio-
nal arrangements and coordination mechanisms
on which the CDMs are based, several quality
systems coexist inside, generally complemen-
ting each other. Initiatives and practices are also
different from one CDM or country to another.
What elements should be taken into account to
build a reference framework for quality assu-
rance when each situation is unique? What indi-
cators, quantitative and qualitative?



As new services are created — or new partners
join — new tools are set up.

Recording user opinion and measuring satisfaction
The first approaches to quality assessment were
focusing on the user.

In 1995, an ethnographic study of the uses
was conducted through 70 in-depth interviews
with users of the Cité des métiers of La Villet-
te (Paris). The aim was to better understand the
strategies they developped to make the best use
of the resources and find answers to their con-
cerns. This survey resulted in improved opera-
ting procedures and spatial organisation.

Since their inception, most other Cités des
métiers soon have developed evaluation mea-
sures, based either on surveys or on interviews
with their users. The surveys sought to measure
the quality of the services and assess the percep-
tion by the public of certain parameters, such as
waiting time, the competence of counsellors, the
quality of listening, signage.

Drawing from the spirit of the “Quality circ-
les”, the Cité des métiers of Belfort territory (east
of France) has set up discussion groups to gather
the opinions of its users. Several times a year,
users are invited to express their feelings during
a discussion and assess the service and the dif-
ficulties they met, and suggest improvements
they would like to see adopted.

Periodically, the Cité des métiers of La Villet-
te (Paris) has been carrying out satisfaction sur-
veys among its public. So in November 2009, a
questionnaire consisting mainly of multiple field
questions was administered following two pro-
tocols:

* a self-administered assessment question-
naire, given to the user by the counsellor at
the end of the interview;

* a face-to-face assessment done through an
interview with an investigator who stands
just outside the premises of the Cité des
métiers and asks the questions to the people
who get out, whether or not they have had
an interview with a counsellor.

The comparison between the results obtained
through the two methods showed them to be
quite similar; however, the answers to the open
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questions collected by the investigator provided
background information showing that the public
is very receptive to this type of approach.

The multiplicity of the present approaches
to quality in the Cités des métiers
Three quality systems at least really naturally
coexist in each Cité des métiers:
* the labelisation system,
* the collective assessment necessary to the
governance of each Cité,
* the quality procedures developped on its
own by each partner involved in the Cités
des métiers.

The CDM label calls for a common framework
for quality assurance. Structures awarded this
label undertake to respect the CDM Charter and
specifications ensuring that services delivered to
the user will be provided to the best of his inte-
rests (user centered serrvice). The Charter also
provides a code of conduct for the professionals
(confidentiality, neutrality of the guidance). It
also defines the obligations in terms of means
and organisation (multi-partnership, presence
of resources for all the fields of activity, multi-
support). The label is awarded after considera-
tion of the submitted written documentation
and a hearing before a board that uses its own
evaluation framework to assess the conformity
of the project. The label system is then based on
self-assessment. The Charter defines objectives
to meet and each CDM must abide by it and, in
case of deviation, undertakes to carry out the ap-
propriate corrective measures, in a continuous
improvement process.

Each CDM has its own governance that refi-
nes the system and the quality criteria to be ap-
plied beyond the strict respect of the label and
the Charter. As the search for funding or new
partnerships is dependant upon the presentation
of the results and impact of the CDM across its
territory, the management oftens wants to have
a “dashboard” of the activity, to be able to adjust
the offer and justify the use of the means afforded.
Besides, most of the partners involved in a Cité
des métiers have their own quality system. The-
se systems geared at specific targets often over-



lap, but with different categories (age, status...)
corresponding to the specific beneficiaries and
to the information needs of the funding parties.

As the issue of quality and its assessment cri-
teria is being raised anew by the decision-ma-
kers each time a new statutory text is introduced,
this multiplicity of different quality systems has
generated an abundance of tools. It has there-
fore become necessary to simplify and seek to
harmonise the practices gradually developed by
each CDM.

Self-assessment: in search for legitimacy

From 2007 onward, after a period characterised
by the dispersion of initiatives carried out so far in
isolation, some CDMs of the network attempted
to coordinate with other structures to determine
ways to go beyond the specifics of CDMs and go
further in their quality improvement process.

In the framework of the project AQOR!, the
CDMs of Milano and Marseille-PACA, together
with representatives of five other European are-
as, have built a set of quality indicators allowing
for self-assessment and thus measurement of the
quality of the systems and professional practices.

Similarly, Paris CDM, aware that guidance
cannot be considered separately from the be-
nefits brought by the development of new
digital services, broadened the scope of the net-
work by engaging with Austrian and German
partners, in the framework of the project QUA-
DEC, a reflection on quality that focuses on the
relationship between professionalisation, use of
digital tools and implementation of a quality ap-
proach.

Convergence as developped in the project AMPLI
Since three years, in the framework of a project
called AMPLI?, the CDM network has used the
opportunity of ESF funding in support of net-
works to share these isolated experiments and
start elaborating a common frame of reference
adapted to its needs and widely recognised.

Quality management and self-evaluation

Creating consistency through the development of a
common standard of quality

Beyond the acquisitions each Cité could derive
from the pooling of the various practices of self-
assessment, it was necessary to raise the aware-
ness of the network members, to coordinate and
work together to build a shared culture, which
supposed to define quality criteria appropriate to
the needs of the network. Thus under the impul-
se of ESF was grounded the decision of setting
up a common approach through in particular
the projects AMPLIL.

The first stage was to identify the skills pre-
sent in the network, to map them using the me-
thod of the knowledge trees in order to give them
visibility and get a basis from which defining
what is meant by “professionalisation of coun-
sellors”. From there, the work started on metho-
dologies allowing to pool skills and optimise ex-
changes to improve professional practices.

In a second stage, the reflection on quali-
ty was extended to other staff categories, then
to the whole organisation. The approach was
pragmatic. The idea was to draw on the practi-
cal knowledge of the Cités des métiers with the
most important experience or advanced reflec-
tion and to form a working group in charge of
elaborating what could be a common frame of
reference.

Drawing from the experience carried out in
AQOR, a first set of indicators was established
and tested in twelve Cités des métiers. It allowed
to produce in 2009 a “Manager’s Guide”. In 2010,
thanks to a subcontractor’s expertise in this field,
the “Quality” group analysed the answers and
suggested improvements to this first set. A new
set of indicators was built up, simplified and bet-
ter structured. The test was carried out by volun-
tary CDMs that were simultaneously proposed a
support programme. Meanwhile, the capitalisa-
tion work accomplished took the form of a guide
giving Cités general directions to support their
involvement in the process.

' “Amélioration de la qualité en orientation”, in English “Improvement of Guidance Quality”.

> The present paper mainly draws from the guidelines produced in the framework of the AMPLI project (“Amélioration mutu-
elle de la performance des lieux intégrés”, in English “Mutual Improvements in the Performance of Integrated Structures”):

“Quality in a Cité des métiers”, B. Thomas (ed.), Universcience 2010, 16 p.
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The set of quality indicators

The set of quality indicators is composed of 26
criteria, among which the core indicators es-
sential for the proper functioning of a CDM, the
indicators of internal progress relevant to the
internal organization and indicators of external
progress depending on external operation of the
CDM with its partners and the CDM network.
They are distributed into three categories repre-
sentative of the activities of a Cité des métiers:

* the service offer to the public,

* the resources and means used in four sub-
categories: human resources, supervision,
organisation, communication,

* The Cité des métiers in its environment.

Through this set of indicators, the objective is to
observe seven key points:

» User involvement in the services provision,

* Relevance of the services programme,

* Practitioner competence (professional
behaviour and use of adequate methods),

* Development strategy (finances, human
resources, project management, partnership,
territory),

* Involvement of the CDM in the Network
activities,

* Efficiency of the ressources centre,

* Efficiency of the communication.

The elaboration of this set of indicators has
been done very pragmatically, derived from a
first work accomplished by a group of mana-
gers from several countries. The aim during its
building has been to involve as much as possi-
ble all the people working in the participating
CDMs, whatever their specific role or function.
Conversely, the gathering of the widest possib-
le range of information nurtured the reflection
of the local teams, and in a second phase, of the
international group in charge for developing the
directions of collective progress.

In parallel, several CDM managers among
the most experienced were called to participate
in a group to pool their experiences and form a
support team for the new volunteers who would
test the indicators and experiment with the pro-
posed quality process.

175

Quality management and self-evaluation

Although the quality process has seen an im-
provement in consistency and efficiency, with a
stabilisation of the indicators, it has not for all
that been frozen, as it has been conceived to re-
main in evolution.

The stakes of a convergent approach

The drive to consistency initiated with AMP-
LI, which resulted in the structuring of a con-
certed approach across the network, is part of
the answer to the challenges faced non only by
CDMs individually, but by the whole internati-
onal network as well in the management of its
development strategy.

Indeed, at European level, the quality proce-
dure is listed as an objective in the Lisbon Agen-
da and reaffirmed in the programme 2010-2020,
and the pressure on the CDMs is all the higher
as they are becoming, at least in France, the mo-
del of reference for operators in guidance, after
having inspired the criteria used to define what
a good guidance system is in Europe.

Carrying out such a collective and coordina-
ted approach is a real challenge, made all the
more difficult by the fact that the network grew
very fast in few years, and that it now brings
together different realities, greater differences
between the territorial levels, more numerous
countries with specific institutional and politi-
cal environments, and very different project-be-
aring structures. The risk of break-up and loss
of homogeneity during the growth makes still
more significant the necessity of a global and
shared approach to quality which reinforces the
common image of the network and thus incre-
ases the benefits CDMs get by advertising their
membership.

For the network, through this collaborative
approach, the aim is to assert a common “Cité
des métiers” identity by developping inside the
network a true common culture based on shared
references and professional practices. This will
reinforce its legitimacy in its relations with of-
ficial bodies and continue to make it known for
its innovation capacity. Another aim is to provi-
de the network with tools allowing it to under-
stand local practices and be able to make them
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evolve in compliance with the main founding
principles of the Cités des métiers: respect of a
multidisciplinary approach under the banner
“Cité des Métiers”, anonymity, objectivity of pro-
vided information or advice, adaptation of the
services to all types of users.

Conclusion

The quality approach set up by the CDMs net-
work cannot be looked at without making refe-
rence to the process that led to the use and/or
the conception of tools, techniques, support and
guidance methodology: these tools are not frozen
as they are now to be transferred mechanically,
but are constructs that must remain evolutive.

This exercise in self-assessment underlies
important issues, for the network as well as for
the relation of each Cité with its partners, its
funders and its public, but also for the territo-
ries where they are installed. However, self-as-
sessment finds its limits very fast, especially in
urban areas, where the specific effects of a CDM
cannot be isolated from the context and the in-
teractions with other operators also contributing
to guidance: this thus makes difficult to assess
the CDM system as such.

Moreover, it is difficult to assess the system
quality in relation to the benefits in terms of life-
long learning and to the development of the "em-
powerment" capacity generated by CDMs: the
more specific get the users needs, the less possib-
le becomes self-evaluation within the constraints
imposed by the Charter, especially anonymity.

However, the approach chosen by the CDMs
seems to be the most relevant to meet the needs
of the society in terms of lifelong guidance:
while centering on the users so that they can
play a more active part in their own guidance, it
also fosters consistency at European level. Due
to their position in the lifelong guidance splin-
tered landscape, CDMs indeed contribute to
the development of individual skills to master
one’s own guidance and drive one’s career and
training path.
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4.5 Lassurance de qualité en orientation :
I'expérience du réseau des Cités des métiers

Bernadette Thomas

Introduction

Alors que la démarche éducative en orienta-
tion ne deviendra le modéle de référence en
France qu'a partir des années 2000, elle a été a
I'origine méme du concept de Cité des métiers
(CDM). Dés la création de la premiére CDM en
1993, 1'objectif a été de favoriser l'acquisition de
la capacité a s'orienter tout au long de la vie,
en mettant a disposition de tous les publics les
moyens de s'informer sur l'environnement éco-
nomique, de découvrir les métiers et les entre-
prises, de connaitre le systeme éducatif et de
formation, de s'informer sur les diplomes et les
certifications, enfin en offrant a chacun la possi-
bilité de s'auto évaluer et de mieux se connaitre
soi-méme.

Cette démarche éducative se trouve confortée
par la résolution du conseil adoptée le 21 novem-
bre 2008 sous la présidence francaise de 1'Union
Européenne qui place clairement l'orientation
tout au long de la vie dans les stratégies
d'éducation et de formation tout au long de la vie,
et met I'assurance de qualité et I'évaluation dans
ses priorités de développement.

En France, la loi du 24 novembre 2009 insti-
tuant le droit a l'orientation pour tous pose les
bases du service public de 1'orientation en con-
fiant au délégué a l'information et l'orientation
le soin de définir les normes de qualité pour la
labellisation de “lieux d'orientation pour tous”.

Hormis le critere de convergence matéria-
lisé dans l'existence dun lieu unique pour cet
accueil qu'impose le label des CDM, les autres
critéres du label « Orientation pour tous » sont
calqués sur ceux énoncés dans la charte des
CDM'. Dans I'histoire des CDM, la qualité a été
présente deés le début mais son systéme de me-
sure a connu des évolutions avant d'aboutir au
fonctionnement actuel.

La montée en puissance des stratégies
de qualité dans le réseau des Cités des métiers

La qualité, une préoccupation inhérente au concept
L'orientation telle qu'elle est congue et pratiquée
dans les CDM consiste a rendre 1'usager acteur
de son parcours de formation et d'orientation en
lui offrant les moyens et les aides a la décision
pour faire des choix a tout moment de sa vie. Elle
inclut l'information, le conseil personnalisé, di-
vers moyens de développer ses compétences de
gestion de carriere (utilisation de logiciels, ate-
liers, clubs, face a face, événements) auxquels
s'ajoutent des outils de recherche d'information
en autonomie y compris les moyens dématéria-
lisés a distance, tels que l'internet et les services
de téléphonie mobile.

Les Cités des métiers veillent en permanence
a fournir des services d'orientation tout au long
de la vie en adéquation avec les besoins; elles se
doivent donc de les faire évoluer de facon a do-
ter les personnes des compétences nécessaires a
la gestion de leur apprentissage et de leur carri-
ére en particulier dans les phases de transition,
qu'elles vivent a l'entrée dans le mode du travail
puis tout au long de leur vie professionnelle.

Avec cette conception de l'orientation fondée
sur l'autonomie et l'initiative, les CDM ont été
amenées dés leur origine a s'intéresser a la qua-
lité en développant des outils de mesure de leur
efficacité dans le but d'améliorer l'accessibilité
et la pertinence des services rendus a l'usager.
Cette tache s'avére particuliérement difficile en
raison de la grande diversité de facteurs qui ent-
rent en jeu et de la contrainte d'anonymat.

De plus, la complexité des montages insti-
tutionnels et des mécanismes de coordination
sur lesquels les CDM reposent, fait que plusi-
eurs systémes de qualité coexistent et se com-
plétent généralement en leur sein. Les initiati-
ves et les pratiques difféerent aussi d'une Cité ou
d'un pays a l'autre. Quels éléments prendre en

' Voir le chapitre sur la professionnalisation dans le réseau des Cités des métiers.
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compte pour construire un cadre de référence
pour l'assurance de qualité quand chaque situ-
ation est singuliere? Quels indicateurs, quantita-
tifs et qualitatifs ?

Au fur et & mesure que de nouvelles presta-
tions apparaissent ou que de nouveaux parte-
naires arrivent, de nouveaux outils sont créés.

Recueillir I'avis et mesurer la satisfaction de |'usager
L'usager a été au centre des premiéres démar-
ches d'évaluation de la qualité.

En 1995, une étude ethnographique des usa-
ges a été réalisée a partir de 70 entretiens ap-
profondis menés aupres des usagers de la Cité
des métiers de La Villette; le but était de mieux
comprendre les stratégies développées par ces
derniers pour s'approprier ce lieu et trouver des
réponses a leurs préoccupations. Cette enquéte
a permis d'améliorer les modes de fonctionne-
ment et 'aménagement de 1'espace.

Dés leur création, la plupart des autres
Cités des meétiers ont développé des actions
d’évaluation, s’appuyant soit sur des enquétes,
soit sur des entretiens avec leurs usagers. Les
enquétes menées cherchaient & mesurer la qua-
lité des services rendus et évaluer la perception
par le public de certains paramétres, comme le
temps d’attente, la compétence des conseillers,
la qualité de I’écoute, la signalétique.

Reprenant 'esprit des « Cercles de qualité », la
Cité des métiers du Territoire de Belfort a mis en
place des groupes de parole pour recueillir ’avis
de ses usagers. Plusieurs fois par an, les usagers
sont invités a s’exprimer au cours d’une discus-
sion et donner leur appréciation sur le service,
les difficultés rencontrées et les améliorations a
apporter.

Périodiquement, la Cité des métiers de la Vil-
lette lance des enquétes de satisfaction aupres
du public. Ainsi en novembre 2009, un questi-
onnaire composé principalement de questions
a champs multiples a été administré selon deux
protocoles :

* un questionnaire d’évaluation auto adminis-
tré, donné a 'usager par le conseiller a la fin
de I’entretien ;

* une évaluation en face a face avec un en-
quéteur qui se tient a la sortie de la Cité des
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métiers et interroge les personnes qui en
sortent, qu'elles aient eu ou non un entretien
avec un conseiller.

La comparaison des résultats obtenus par les
deux méthodes a permis de constater qu'ils étai-
ent assez semblables, les réponses recueillies
par l'enquéteur aux questions ouvertes appor-
tant toutefois des éléments d'appréciation mon-
trant que le public est trés réceptif a ce genre de
démarche.

The comparison between the results obtained
through the two methods showed them to be
quite similar; however, the answers to the open
questions collected by the investigator provided
background information showing that the public
is very receptive to this type of approach.

La multiplicité des approches actuelles
de la qualité dans les Cités des métiers
De fait, trois systtmes de qualit¢é au moins
co-existent naturellement dans chaque Cité des
métiers :
* le systéme de labellisation,
* I’évaluation collective demandée par
la gouvernance propre a chacune des Cités,
* les démarches de qualité propres a chaque
partenaire intervenant
dans les Cités des métiers.

Le label CDM impose un cadre de référence
commun d'assurance de la qualité ; ses dé-
tenteurs s'engagent a respecter la charte et le ca-
hier des charges des CDM qui garantit a I'usager
que la fourniture des services délivrés le sera
au mieux de ses intéréts (service centré sur
I'usager). La charte constitue aussi un code de
conduite pour les professionnels (confidentialité,
neutralité du conseil) . Elle définit aussi les ob-
ligations en termes de moyens et d'organisation
(multi partenariat, présence de ressources sur
tous les secteurs, multi support....). Le label
est décerné sur la base d'un dossier et apres
l'audition devant une commission qui a sa prop-
re grille d'évaluation pour examiner la conformi-
té des projets. Le systeme de label repose ensuite
sur 'auto évaluation; la charte fixe les objectifs



a atteindre et chaque CDM doit s'y conformer et
s'engage en cas d'écart & mettre en oeuvre, avec
l'aide de ses pairs et de ses partenaires, les me-
sures correctives adéquates dans un processus
continu d'amélioration.

Chaque CDM a une gouvernance propre qui
affine le systéme et les critéres de qualité a ap-
pliquer au dela du strict respect du label et de
la charte. La recherche de financements ou de
partenaires nouveaux étant soumis a la présen-
tation des résultats et de l'impact de la CDM sur
son territoire, la gouvernance souhaite souvent
disposer d'un "tableau de bord" de l'activité afin
d’ajuster son offre et de justifier des moyens mis
en oeuvre.

Par ailleurs, la plupart des partenaires inter-
venant dans une Cité des métiers ont leur propre
systeme de qualité. Ces systémes de qualité éla-
borés pour des cibles particuliéres se recouvrent
souvent mais avec un découpage différent (4ge,
statut, ..) correspondant a la nature des bénéfici-
aires et au besoin d'information des financeurs.

Cette multiplicité de systémes de qualité dif-
férents engendre une profusion d'outils, la ques-
tion de la qualité et de ses critéres d'évaluation
étant sans cesse reposée par tous les décideurs
a chaque introduction d'un nouveau texte rég-
lementaire. Il apparait donc nécessaire de sim-
plifier et de chercher a harmoniser les pratiques
élaborées progressivement par chaque CDM.

L'auto évaluation en quéte de légitimité

A partir de 2007, aprés une période marquée par
la dispersion des initiatives conduites jusque-la
isolément, quelques CDM du réseau ont cher-
ché a se rapprocher d'autres structures pour les
aider a sortir des spécificités des CDM et appro-
fondir leur démarche d'amélioration de la quali-
té. La nécessité d'une formalisation plus grande
et le besoin d'un outil intégré polyvalent sont ap-
parus progressivement, parallelement a la cons-
truction de leur 1égitimité au dela du seul réseau
des Cités des métiers et a la recherche de recon-
naissance extérieure. Des initiatives dispersées
ont été lancées visant a confronter les outils et
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les méthodologies internes et externes pour es-
sayer d'en tirer les meilleures pratiques.

Dans le cadre du projet AQOR?, les CDM de
Milan et de Marseille PACA ont construit ensem-
ble avec des représentants de cinq autres régions
européennes une grille d'indicateurs de qualité
qui permet de s'auto évaluer et de mesurer ainsi
la qualité des systemes et des pratiques professi-
onnelles.

De méme, la CDM de Paris consciente que
I'orientation n'est pas déconnectée des apports
du développement de nouveaux services déma-
térialisés, a élargi les horizons du réseau en se
lancant avec les partenaires autrichiens et alle-
mands du projet QUADEC, dans une réflexion
sur la qualité qui met l'accent sur le lien entre
professionnalisation, utilisation des outils dé-
matérialisés et mise en place d'une démarche
qualité.

La convergence développée dans le projet AMPLI
Depuis trois ans, le réseau des CDM a saisi
Popportunité de financements du FSE destinés
a soutenir des réseaux pour mutualiser ces ex-
périences isolées et commencer a élaborer un
cadre de référence commun, adapté a ses be-
soins et largement reconnu dans le cadre d’un
projet intitulé AMPLI".

La mise en cohérence par le développement d'un
standard commun de qualité
La premiére étape a consisté a repérer les com-
pétences existant dans le réseau, a les cartogra-
phier avec la méthode des arbres de connais-
sances pour leur donner de la visibilité et avoir
une base pour définir ce qu'on entend par pro-
fessionnalisation des conseillers. A partir de la,
un travail a été engagé sur des méthodologies
permettant la mutualisation des compétences et
Poptimisation des échanges afin d'améliorer les
pratiques professionnelles.

Dans un second temps, la réflexion sur la
qualité a été étendue aux autres catégories de
personnel puis a l'organisation tout entiére. La

5 Le présent article s'appuie sur le guide produit dans le cadre de ce projet AMPLI (Amélioration mutuelle de la performance
des lieux intégrés): « La qualité dans une Cité des métiers », coord . B.Thomas, Universcience 2010, 16 p.
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démarche a été pragmatique; elle a consisté a
s'appuyer sur l'expérience des Cités des métiers
les plus expérimentées ou les plus avancées
dans la réflexion et a constituer un groupe de
travail chargé de 1'élaboration de ce que pourrait
étre un cadre de référence commun.

S’inspirant de Il'expérience menée dans
AQOR, une premiére grille d'indicateurs a été
établie et testée aupres de douze Cités des mé-
tiers. Elle a abouti en 2009 a la production d'un
« guide du manager ». En 2010, avec le concours
d'un prestataire expert de cette méthode, le grou-
pe « qualité » a analysé les réponses et a proposé
des améliorations a cette premiere grille. Une
nouvelle grille, simplifiée et mieux structurée
afin d'en faciliter le remplissage, a été élaborée.
Pour la tester, il a été proposé un programme
d'accompagnement & des CDM volontaires pour
I'expérimenter. Parallélement, un travail de ca-
pitalisation a été conduit sous forme d'un guide
qui donne aux Cités les clés générales pour sou-
tenir leur engagement dans la démarche.

La grille d'indicateurs de qualité

La grille d'indicateurs de qualité est composée
de 26 critéres parmi lesquels on distingue les
indicateurs fondamentaux qui sont essentiels au
bon fonctionnement d'une CDM, les indicateurs
de progres interne qui relévent de 1'organisation
interne et les indicateurs de progres externe qui
dépendent du fonctionnement de la CDM avec
ses partenaires et le réseau des CDM. Ils ont re-
groupés sous trois thématiques représentatives
de P’activité d’une Cité des métiers :

* I’offre de services aux publics,

* les ressources et moyens mobilisés en quatre
volets : ressources humaines, pilotage, orga-
nisation, communication,

* la Cité des métiers dans son environnement.

A travers cette batterie d'indicateurs, 1’objectif
est d’observer sept points clés :
» Limplication des utilisateurs dans
la fourniture des services,
* Dadaptation du programme de services,
 La compétence des praticiens (comportement
professionnel et usage de méthodes adéquates),
* La stratégie de développement (finances,
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ressources humaines, gestion du projet, par-
tenariats, territoire),

* Limplication de la CDM dans les activités
du réseau,

* Defficacité du centre de ressources,

* Lefficacité de la communication.

L'élaboration de cette grille a été trés pragma-
tique. A partir du travail de constitution dune
premiere grille par un groupe de managers de
plusieurs pays, il s'agissait d'impliquer dans son
remplissage autant que possible tous les opéra-
teurs, indépendamment de leur role ou fonction
dans la CDM. Le recueil de I'éventail le plus lar-
ge de données et d'informations nourrissant en
retour la réflexion des équipes locales et dans
un second temps celle du groupe international
chargé d'élaborer les axes de progrés collectif.

Parallélement, un groupe de responsables de
CDM parmi les plus expérimentés était appe-
1é a partager leurs expériences et a constituer
une équipe de soutien aux nouveaux volontaires
pour tester la grille et expérimenter la démarche
de qualité proposée.

Bien qu'ayant gagné en cohérence et en ef-
ficacité avec une stabilisation des indicateurs,
Papproche de qualité n'en est pas pour autant
figée car elle a été concue pour demeurer évo-
lutive

Les enjeux d’'une approche convergente

La mise en cohérence initiée avec AMPLI qui a
abouti a la structuration d’une démarche con-
certée a I’échelle du réseau est un élément de ré-
ponse aux enjeux auxquels sont confrontées les
CDM non seulement individuellement et mais
aussi en tant que réseau international dans la
conduite de sa stratégie de développement.

En effet, au niveau européen, la démarche
qualité est inscrite comme objectif dans I'agenda
de Lisbonne et réaffirmée dans le programme
2010-2020 et la pression est d'autant plus gran-
de pour les CDM qu'elles deviennent, en France
tout au moins, le modéle de référence en mati-
ére de convergence des acteurs de l'orientation
apres avoir inspiré les critéres qui définissent ce



qu'est un bon systéme d'orientation en Europe.

Mener une telle démarche collective con-
certée constitue un défi a relever d’autant plus
grand que le réseau a grandi trés vite en quel-
ques années: et qu’il associe des réalités différen-
tes, des écarts entre les échelles territoriales plus
grands, des pays plus nombreux avec leur envi-
ronnement institutionnel et politique particulier,
des porteurs de projets diversifiés. Le risque de
balkanisation et de perte d’homogénéité avec
la croissance rend plus prégnante la nécessité
d'une approche globale et partagée de la qualité
qui renforce l'image commune du réseau et par
la méme accroit les bénéfices que retirent les
CDM de l'affichage de leur appartenance.

Pour le réseau, a travers cette démarche con-
certée, il s’agit d’affirmer I’identité CDM en déve-
loppant au sein du réseau une véritable culture
«Cité des métiers » fondée sur des références
communes et des pratiques professionnelles
partagées qui renforce sa légitimité aupres des
instances et continue a le faire connaitre pour
sa capacité d’innovation. Il s’agit également de
doter le réseau d’outils lui permettant de com-
prendre les pratiques locales et d'étre capable de
les faire évoluer dans le respect des grands prin-
cipes fondateurs des Cités des métiers : respect
d’une approche pluridisciplinaire sous la banni-
ere «Cité des métiers», anonymat, objectivité des
informations transmises ou conseils apportés,
adaptation des services a tous les publics.

Conclusion

La démarche de qualité mise en ceuvre par le
réseau des CDM ne peut se séparer du proces-
sus qui a conduit & la mobilisation et/ou la con-
ception d’outils, de techniques, de méthodologie
d’accompagnement : Ces outils ne sont pas des
données en soi qui seraient transférables tels
quels mais sont des constructions qui doivent de-
meurer évolutives.

L'exercice d'auto évaluation recouvre des en-
jeux importants pour le réseau comme pour cha-
cune des Cités vis-a-vis de ses partenaires, de
ses financeurs et de ses publics, mais aussi pour
les territoires ou elles sont implantées. Toutefois,
il rencontre rapidement ses limites, surtout en
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milieu urbain, dés lors qu'il n'est pas possible
d'isoler les effets spécifiques d'une CDM indé
pendamment du contexte et de I'interaction avec
les autres acteurs qui concourent a l'orientation
et donc d'évaluer le systtme CDM en soi.

Par ailleurs, il est difficile d’évaluer la qualité
du systéme au regard des bénéfices en matiére
d’apprentissage tout au long de la vie et du dé-
veloppement de la capacité d’ « empowerment »
que les CDM produisent. En effet, plus les usa-
gers ont des besoins spécifiques, moins cet exer-
cice d’auto évaluation est possible en respectant
les contraintes notamment d’anonymat imposés
par la charte.

Néanmoins, la démarche adoptée par les
CDM semble la plus pertinente pour répondre

aux besoins de la société en matiére d'orientation
tout au long de la vie car, tout en focalisant sur
les usagers pour qu'ils deviennent davantage
acteurs de leur orientation, elle favorise a la fois
la convergence a I'échelle européenne. En effet,
par leur positionnement dans le paysage éclaté
de l'orientation tout au long de la vie, les CDM
contribuent a I'élaboration des compétences in-
dividuelles a s'orienter et conduire un parcours
professionnel et de formation.
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4.6 Quality development and self-evaluation in educational quidance
and counselling - Good practices from Austria, France and Germany”

Kirsten Schulze

Conclusions of the specialist conference

on quality development in educational guidance

and counselling

The examples of self-evaluation presented in the
forums included customer surveys, counsellors’
self-evaluation and reflections and other exem-
plary instruments and methods. These evalua-
tions form an integral part of the quality assu-
rance and quality management systems.

The customer surveys revealed that evalua-
tion needs to be planned systematically in order
to ensure relevant and meaningful assessments
and draw conclusions. The following questions
and aspects play a crucial role for evaluation
planning;:

* Who do we want to interview?

* How often and when will the interviews

be conducted?

* What instrument do we use to conduct

these interviews?

* What indicators do we use to evaluate

our counselling service?

* How do we analyse and assess

the evaluation results and draw
conclusions on our counselling quality?

In the three Berlin-based counselling centres
(“LernLaden Pankow” and two “Jobassisten-
zen”) of zukunft im zentrum GmbH, successful
learning in educational guidance and counsel-
ling is the starting point for evaluation: “For us,
learning in the process of educational counsel-
ling is successful if customers agree that they
feel more informed, oriented, structured and
motivated after counselling.” The newly intro-
duced method of interviewing and assessing
customer feedback helps to make these objec-
tives more operational (and measurable) and
to define evaluation indicators. These serve as
the basis for drafting a statement-based questi-
onnaire for customers that is meant to measure
and evaluate the increase in the level of infor-
mation, orientation, structure and motivation. It

" Specialist conference, 7 April 2011 in Berlin

182

is important that this process is reflectively con-
nected - in terms of its substance and methodo-
logy - to learning in the process of educational
counselling.
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Evaluation of counselling services

Procedures and instruments to evaluate counselling services (subject, rhythm, criteria, usefulness)

Quality indicators for evaluating counselling services

Assessing evaluation results and drawing conclusions

Goal and purpose

) Subject Procedure Scope
of evaluation

The counselling staff in the three counselling
centres use the same planning and execution
procedures for self-evaluation and reflection
that are based on successful learning in educa-
tional guidance and counselling. The goal is to
examine one’s work from a distance and in a
structured way by adopting a different perspec-
tive, thereby identifying potential areas for im-
provement and promoting (joint) learning and
reflection among counselling staff. Carrying out
reflections of this kind with the help of the in-
struments described above is recommended es-
pecially in difficult counselling processes or to
familiarise new staff with the counselling work.
The following is an overview of the instruments
that can be used either by individuals or teams
of two or more people:
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Motivation +
Method Level How Purpose .
Duration
introduce new staff
cooperative
feedback exchange between
learning by specialists
Tandem 2 persons example learning through
exchange based on interest
observing
~60-75 minutes
in writing familiarise with
becoming aware new job, work on
. reflective of learning new method or
Learning logbook 1 person o
outcomes, problems new objectives,
personal , and objectives analyse sticking
documentation points
find out about + /-
Questions to the ) 1 person reflective, in writing strengthen focus difficult counselling

counselling process

or theoretically

processes when +/-

viewpoint /
association
structured change of ;
Peer intervision / ' perspective, coming | 2 required
advising several persons moderated, up with new .
agreement on rules . ~45-60 minutes
solutions

Exchange among
specialists

several persons

structured, based
on specific reasons
and questions
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as required,
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demand and
interest
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4.6 Qualitatsentwicklung und Selbstevaluation in der Bildungsberatung
- Good practices aus Osterreich, Frankreich und Deutschland”

Kirsten Schulze

Riickschliisse aus der Tagung

zur Qualitatsentwicklung in der Bildungsberatung
Die in den Foren vorgestellten Beispiele der
Selbstevaluation beinhalteten die Bewertung
von Beratungsleistungen in Form von Kunden-
befragungen, Selbstevaluation und Reflexion
der Berater/innen sowie beispielhaft eingesetz-
ten Instrumenten und Methoden. Die Evaluati-
onspraxis ist hierbei Teil der Qualititssicherung
bzw. des Qualitatsmanagements.

Mit Blick auf die Befragung von Kundin-
nen und Kunden wurde deutlich, dass eine
systematische Planung der Evaluation erfor-
derlich ist, um verwertbare und aussagefihige
Bewertungen vornehmen und Riickschliissen
ziehen zu konnen. Folgende Fragenstellungen
und Aspekte fiir die Evaluationsplanung wurden
hierfiir herausgestellt:

* Wen wollen wir befragen?

+ Wie oft und wann wird die Befragung
durchgefiihrt?

+ Mit welchem Instrument fithren wir
die Befragung durch?

* Welche Indikatoren nutzen wir
zur Bewertung unserer Beratungsleistung?

+ Wie analysieren und bewerten wir
die Evaluationsergebnisse und ziehen
daraus Schlussfolgerungen
fiir unsere Beratungsqualitit?

In den drei Berliner Beratungseinrichtungen
‘LernLaden Pankow’ und Jobassistenz(en) der
zukunft im zentrum GmbH ist das gelungene
in der Bildungsberatung Ausgangs-
punkt fiir die Evaluation: ,l.ernen im Prozess
der Bildungsberatung fiir uns gelungen, wenn
die Kundinnen und Kunden zustimmen, dass
sie nach Abschluss einer Beratung informierter,
orientiert, strukturierter und orientierter sind“.
Die eingefiihrte Praxis der Befragung und Be-
wertung von Kundenriickmeldungen umfasst

Lernen

diese Ziele (messbar) zu operationalisieren und

* Fachtagung, 07. April 2011 in Berlin

Indikatoren zur Bewertung zu bestimmen. Die-
se dienen als Grundlage fiir die Erarbeitung ei-
nes Fragebogens fiir Kunden/innen in Form von
Aussagen, um den Grad ihres Zuwachses an In-
formation, Orientierung, Struktur und Motivati-
on messen und auswerten zu konnen. Entschei-
dend ist hierbei die inhaltliche und methodische
Riickbeziiglichkeit zum Lernen im Prozess der
Bildungsberatung.
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Evaluation: Bewertung von Beratungsleistungen

Verfahren und Instrumente zur Evaluation des Beratungsgeschehens
(Gegenstand, Rhythmus, Kriterien, Nutzen)

Qualitatsindikatoren zur Bewertung des Beratungsgeschehens

Bewertung von Evaluationsergebnissen und zu ziehende Konsequenzen

Ziel und Zweck

der Evaluation Gegenstand verfahren Umfang | Rhythmus

Fiir die Selbstevaluation und Reflexion der
Berater/innen in den drei Beratungseinrich-
tungen gilt eine analoge Planung und Vorgehens-
weise zum Ausgangspunkt gelungenes Lernen
in der Bildungsberatung. Ziel ist es, die eigene
Arbeit mit Abstand, durch einen Perspektivwech-
sel und in einer strukturierten Form zu beleuch-
ten und dadurch moégliche Verbesserungspunkte
zu identifizieren und das (gemeinsame) Lernen
und die Reflexion der Berater/innen zu fordern.
Besonders in schwierigen Beratungsprozessen
oder zur Einarbeitung von neuen Mitarbeiter/
innen empfiehlt es sich, eine Reflexion mithilfe
der beschriebenen Instrumente durchzufiih-
ren. Davon ausgehend wird mit folgenden Ins-
trumenten gearbeitet, die entweder alleine, zu
zweit oder im Team angewandt werden konnen,
beispielsweise:
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Methode Ebene Wie Nutzen Wann + Zeit
Einarbeitung
kollegial
Feedback Fachaustausch
Tandem 2 Personen hospitierend Lernen durch
Austausch Interesse
beobachtend ustausc
~60-75
schriftlich
reflektierend Bewusstmachen der | Einarbeitung, neue
Lerntagebuch 1 Person Lernerfolge, Haken Methode, neue
personliche und Ziele Ziele, Knackpunkte
Dokumentation
+/-herausfinden
Fragen an den Reflektierend, Schwierige
/éeragtun c-Drozess” 1 Person schriftlich oder Fokussierend Beratungsprozesse
9P gedanklich Standpunkt/ wenn +/-
Assoziation
. Strukturiert, Perspektiven- )
Kollegiale , wechsel Bei Bedarf
Intervision/, Mehrere moderiert, e ’ h
Beratung Regelverein- erofinen von versch. - 456
barungen Losungswegen
Strukturiert Einfach, Transfer Bei Anlass, Bedarf +
Fachaustausch Mehrere von Wissen und !

Anlass-Fragebezug
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