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Wissen — Qualifikation - Kompetenz

Kompetenz

Qualifikation

Alle Talente, die ein Mensch
hat (unabhangig von formalen
Abschlissen) und die sich erst
im Handeln zeigen

Fachliches und methodisches
Know-How, das in einer
Ausbildung erlernt und mit
einem formalen Abschluss
nachgewiesen werden kann.

\
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Qualifikation versus Kompetenz

Beschrankt sich auf die Erfillung Ist subjektbezogen.
konkreter Nachfragen bzw.
Anforderungen (objektbezogen).

Ist auf die Erfullung vorgegebener Beinhaltet Selbstorganisationsfahigkeit.
Zwecke gerichtet - ist also
fremdorganisiert.

Heyse/Erpenbeck: Kompetenzmanagement (2007)
© Fraunhofer % FraunhOfer

I1AO
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Vier Basiskompetenzen

Wissen, wie man sich
einbringen kann Personale
Kompetenz

Aktivitats- und
Handlungs-
kompetenz

Wissen, was zu tun/
wie etwas

Wissen, mit wem zu umzusetzen ist

kooperieren ist

Wissen, wie etwas geht

Heyse/Erpenbeck: Kompetenztraining (2004) —
© Fraunhofer % FraunhOfer
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Basiskompetenzen

Beschreibung

Personale Kompetenz umfasst persdnliche Einstellungen,
Personale Werthaltungen, Motive, Selbstwahrnehmung und
Kompetenz Selbstorganisation. Beispiele: Loyalitat, Glaubwurdigkeit,
Disziplin, Einsatzbereitschaft

Die sozial-kommunikative Kompetenz umschreibt die

Sozial- Fahigkeit, kreativ zu kooperieren und zu kommunizieren
kommunikative und sich mit anderen auseinanderzusetzen. Beispiele:
Kompetenz Sprachgewandtheit, Teamfahigkeit,

Kommunikationsfahigkeit.

Heyse/Erpenbeck: Kompetenzmanagement (2007); Frielign/Schafer/Félsch: Kompetenzentwicklung (2007); —

o Kuhlmann/Sauer: Innovative Lernsysteme (2008) % Fraunhofer
IAO
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Warum ist es wichtig neue oder veranderte
Qualifikationen frihzeitig zu erkennen?

B Globale Trends, technologische Innovationen, neue
Schlusseltechnologien und Dienstleistungsinnovationen wirken sich auf
die Arbeit aus. Sie sind Treiber des Wandels und haufig Ursache fur
neue Qualifizierungsbedarfe.

B Neue oder veranderte Qualifizierungsanforderungen lassen sich nicht auf
»Knopfdruck« bereitstellen. Sie erfordern einerseits fundierte Analysen
sowie andererseits die Ableitung von entsprechenden MaBBhahmen.

\
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Ein Rahmenplan zur Analyse des Qualifikationsbedarfs

»erkennenc

L.

= Welche Trends,
Innovationen oder
Strategien des
Unternehmens
wirken sich auf den
Qualifikationsbedarf
von Beschaftigten
aus?

Monitoring, Analysen,
Expertenzirkel, etc.

»bewerten«

. .
- ‘ e
qll H“%‘_!J"" Y] s

_ ' S 3

| X & 3 LM

¥

Fir welche Berufs-
gruppen, Tatigkeiten
oder Arbeitsauf-
gaben werden neue
oder veranderte
Qualifikationen
bendtigt?

In welchem Umfang?

Qualitative/quantitative
Verfahren

»handeln«

Welche MaBnahmen
sind daraus abzu-
leiten, anzustofBBen
und umzusetzen?
Wann werden diese
bendtigt?

Weiterbildungsplane,
Gesprache, Arbeitskreise, etc.

~ Fraunhofer
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Im Uberblick - Methoden und Instrumente zur Analyse
des Qualifikationsbedarfs

Quantitative Verfahren, wie Erhebungen, [
Statistiken, Projektionen etc. eigenen sich g
fur die objektive Messung und
Quantifizierung von Sachverhalten.
Quantitative Verfahren sind ideal, um objektive Daten

uber die Zeit zu vergleichen und daraus Entwicklungen

quantitativ abzulesen.

qualitativ

Bei qualitativen Methoden geht es um das
Beschreiben, Interpretieren oder Verstehen von
Zusammenhangen, zur Erkundung von Ursachen.
Dabei werden Verfahren wie bspw. Experten-
interviews, Arbeitsplatzanalysen, Beobachtungen, etc.
eingesetzt.

\
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Im Uberblick — qualitative und quantitative Methoden

Altersstrukturanalyse

Analyse von Stellenanzeigen

Erstellen und analysieren von Statistiken

Reprasentative Umfrage

quantitativ Projektionen

qualitativ
| Qualifikations-/Kompetenzbedarfsanalyse
Arbeitssystemanalysen
Branchen-Scouting / Trendanalysen
Kooperative Analyseverfahren
-—

~ Fraunhofer
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Methoden und Instrumente
Qualifikationsbedarfsanalyse/Kompetenzbedarfsanalyse -
Kurzbeschreibung (qualitativ)

Ist ein Instrument zur Ermittlung des Weiterbildungsbedarfs von
Beschaftigten. Sie gibt Aufschluss dartber, welche Qualifikationen und
Kompetenzen vorhanden sind und welche gebraucht werden.

Der Qualifikationsbedarf gibt die Differenz zwischen dem IST
(vorhandene Qualifikationen) und dem SOLL (benotigte Qualifikationen)
an. Die Analyse kann daruber hinaus auch noch ungenutzte
Fahigkeiten der Beschaftigten aufdecken.

In einer auf das Unternehmen individuell abgestimmten
Qualifikationsmatrix werden Fach-, Methoden- und
Sozialkompetenzen der Beschaftigten eingetragen und ausgewertet.

Die Qualifikationsbedarfsanalyse wird haufig in Kombination mit einer
Altersstrukturanalyse eingesetzt.

Quelle: Brater, M.; Rudolf, P.: Die Qualifikationsbedarfsanalyse als Instrument zur Erhéhung der Kundenorientierung von
Weiterbildungstragern. BWP 4/2003

\
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Methoden und Instrumente
Qualifikationsbedarfsanalyse/Kompetenzbedarfsanalyse -
Umsetzung (qualitativ)

1. Schritt  Leitfadengestatztes Erstgesprach . Erste Reformulierung des Bedarfs & I nstru me nte ZUur E rm |tt| un g d es aufgaben-

mit Unternehmensleitung grobe Anhaltspunkte fir mogliche

Bedarfsflder bezogenen Qualifizierungsbedarfs:
2. Schritt  Leitfadengestitzte Eir.|zel~ oder P Modifikation & Erganzung der
aztla;::ir;iz?;prache mit betroffenen Bedarfsfelder . A nfo rd e r u n g Sa n a Iyse
e ton e st T e = m Qualitatszirkel
- Unternehmensleitung Aushandeln und vereinbaren
— Betriebsral .
st i B Einzelbefragung/Tagebuch: Selbstbe-
« Entwicklung und Umsetzung von Lernformen, gleichzeitiges Fortfuhren der u rtel I un g B eSCh aft I gte
Qualifikationsbedarfsanalyse mit Mitteln der Aktionsforschung
. Sg::igtljifél_{:z;;gi::;;?e?er Lernarrangements & Einsatz von Instrumenten aus . B efra g un g Od er tel I ne h me N d e B e-
et e obachtung: Fremdbeurteilung durch
laiima Vorgesetzte oder Kollegen

- Lernforderliche Arbeitsgestaltung

Quelle: Brater, M.; Rudolf, P.: Die Qualifikations- Instrumente zur Ermlttlung des

bedarfsanalyse als Instrument zur Erhéhung der personlichen QualiﬁZierunQSbedarfS:
Kundenorientierung von Weiterbildungstragern. BWP . . .
4/2003 ? e ® Drei Fragebdgen zu (1) allgemeines

Arbeitsverhalten, (2) berufliche Ent-
wicklungssituation, (3) biographische
Entwicklungssituation

\
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Methoden und Instrumente
Altersstrukturanalyse — Kurzbeschreibung (quantitativ)

B Mit einer Altersstrukturanalyse konnen Unternehmen ermitteln, wie die
Belegschaft in Bezug auf das Alter zusammengesetzt ist.

® Dargestellt wird die aktuelle Situation. Auf dieser Grundlage konnen
personalpolitische MaBnahmen abgeleitet werden.

M Zielsetzung ist, durch eine ausgewogene Altersstruktur den
langfristigen Erhalt der Arbeits- und Beschaftigungsfahigkeit der
Beschaftigten aller Altersgruppen zu gewahrleisten.

M Die Altersstrukturanalyse liefert Hinweise auf personalpolitische
Herausforderungen, die aber erst im Zusammenhang mit weiteren
Gegebenheiten und Entwicklungen im Unternehmen genauer
eingeschatzt werden konnen.

B Unter Zugrundelegung bestimmter Annahmen zur Personalentwicklung
wird eine Prognose der zuklnftigen Altersstruktur erstellt.

Quelle: Morschhauser, M.; Matthai, I.: Anleitung zur Altersstrukturanalyse

\
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Methoden und Instrumente

Altersstrukturanalyse — Umsetzung (quantitativ)

1. Festlegung der Einheiten, die untersucht werden sollen:
- das gesamte Untemehmen
- bestimmte Unternehmensbereiche, Abteilungen oder Standorte

- ausgewdhlte Beschdftigten- bzw. Funktionsgruppen (z.B. FUhrungskrafte,
Gewerbliche/Angestellte, unterschiedliche Quadlifikationsgruppen)

2. Berechnung und Darstellung:

- Summierung der Beschdaftigtenanzahl pro Jahrgang oder Zuordnung zu ge-
bildeten Altersgruppen (FUnf- oder Zehnjahresschritte; ggf. Ausrichtung der
Klassen an der Systematik der vorhandenen Personalsiatistik)

= Berechnung der Anieilswerte
- Berechnung des Altersdurchschnitts

- Darstellung: tabellarisch oder bildhaft in Form von Balken- oder Kurvendia-
grammen

3. Interpretation der Ergebnisse:

- Vergleich der Ergebnisse unterschiedlicher Analyseeinheiten (Betriebsteile,
Beschdaftigtengruppen)

- gegebenenfalls Vergleich der Altersstruktur und der Durchschnittswerte mit
Vergleichsdaten der Branche

- Ableitung und Diskussion maglicher personalpolitischer Probleme

Quelle: Morschhauser, M.; Matthai, I.: Anleitung zur Altersstrukturanalyse
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Methoden und Instrumente
Arbeitssystemanalysen — Kurzbeschreibung
(qualitativ/quantitativ)

Dauerbeobachtung
Befragungen

Friherkennung
Fallstudien

Quelle: Gidion, G.; Schnalzer, K.; Waschbusch, E.: Spurensuche in der Arbeit. Ein Verfahren zur Erkundung klnftiger
Qualifikationserfordernisse. Bielefeld, 2000.

\
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Methoden und Instrumente
Arbeitssystemanalyse — Umsetzung (qualitativ)

Gesprach 1: Geschaftsfuhrer/Hauptansprechpartner

Gesprach 2: Fachkraft im vorgelagerten Bereich Gesprach 3: Vorgesetzter/e der Fachkraft

Gesprach 4: Fachkraft im nachgelagerten Bereich Gesprach 5: Betrieblicher Bildungsexperte

Gesprach 6: Abschlussgesprach Hauptansprechpartner

_——
© Fraunhofer % FraunhOfer
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Methoden und Instrumente
Branchen-Scouting und Trendqualifikationen —
Kurzbeschreibung (qualitativ)

Qualitativer Ansatz zum fruhzeitigen Erkennen von neuen
Qualifikationserfordernissen.

Die hierbei eingesetzten Branchenscouts verfugen Uber ein fundiertes
Insiderwissen und mussen zudem in der Lage sein, das
Vorgehensmodell des Branchen-Scoutings selbstandig zu realisieren.

Das Vorgehensmodell besteht aus vier unterschiedliche Stufen der
Analyse, die untereinander durch Wechselwirkungen miteinander
verknUpft sind: Gesellschaftliches System, Betriebliches System,
Arbeitssystem und Tatigkeitssystem.

Aus der Analyse der vier Systeme lassen sich Trendqualifikationen
ableiten und detailliert beschreiben.

Quelle: Abicht, L.; Bott, Peter; Dworschak, Bernd; Galilder, Lutz: Auf der Suche nach neuen Qualifikationen. Methoden der Friiherkennung
von Qualifikationsentwicklungen. Bielefeld, 2007.
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Methoden und Instrumente

(4) Tatigkeitssystem

Komplex von Tatigkeiten, die zur Lésung einer spezifischen
Aufgabe von einem oder mehreren Beschaftigten innerhalb
eines Arbeitssystems durchgefihrt werden.

Analyse neuer, aus innovativen
Veranderungen entstehende

Tatigkeitsablaufe und der dazu
erforderlichen Qualifikationen

Auswahl relevanter betrieblicher
Bereiche und Analyse innovativer
Prozesse

(3) Arbeitssystem

Unternehmensbereiche, die eine eigene Funktion zu
erfillen haben (z.B. Management, Verwaltung, Produktion,
Vertrieb, etc.)

Auswahl von Trendsettern und
Gewinnung betrieblicher Partner
fur die Zusammenarbeit

(2) Betriebliches System

Ebene des einzelnen Unternehmens, welche als komplexes
dynamisches System verschiedene funktional verzahnte
Bereiche miteinander verbindet.

Trends mit Einfluss auf
betriebliche Innovationsprozesse
und Qualifikationsentwicklungen

(1) Gesellschaftliches System

Gesamtheit nationaler/globaler, gesellschaftlicher
Rahmenbedingungen inklusive allgemeiner, z.B.
technologischer Veranderungen, Branchenentwicklungen.

\
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Methoden und Instrumente
Kooperative Analyseverfahren — Kurzbeschreibung (qualitativ)

B Untersuchungsansatz zum prozessbezogenen Aufdecken von
Qualifikationsanforderungen.

B Verbindung von Methoden der empirischen Sozialforschung
(Arbeitsplatzbeobachtungen, qualitative Experteninterviews, Literatur-
und Dokumentenanalyse) mit Einbezug von Wissenstragern und
betrieblichen Experten in die Untersuchung.

B Zentrales Element ist der moderierte Steuerungskreis, der eng in die
Untersuchungen einbezogen wird. Teilnehmer des Steuerungskreises
sind einerseits Projektakteure und -mitarbeiter, betriebliche Akteure,
Personalverantwortliche, Betriebs- und Ausbildungsleiter, sowie
andererseits externe Experten, Verbandsvertreter und Fachexperten.

Quelle: Forschungsinstitut Betriebliche Bildung (f-bb), Nirnberg

\
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Methoden und Instrumente
Kooperative Analysevertfahren — Umsetzung (qualitativ)

Anforderungs-
Betriebliche profil Experten-
Fallstudien workshop I.

Auswahl

Experten-

interviews

Reflexion/ Klarung
offener Fragen

Korn_petenz— Validierung
Betriebliche profil Experten- Betriebs-
Fallstudien workshop II. befragung
Kompetenzprofil

B Dieses enthalt eine Aufzahlung aller im jeweiligen Einsatzbereich
bendtigten Kompetenzen.

® Analytische Unterteilung in Teilprozesse fir eine Ubersichtliche Darstellung.
B [st Outcome-orientiert beschrieben.
B Z.T. erganzt um Beispiele fur ein besseres Verstandnis.

Quelle: Forschungsinstitut Betriebliche Bildung (f-bb), Nirnberg

\
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Methoden und Instrument zur Ermittlung des

Qualifizierungsbedarfs — eine vergleichende Ubersicht

Anwendbarkeit /

betriebliche

Umsetzung

Qualifikationsbedarfs- qualitativ (Einzelbefragung, Beschaftigte + einsetzbar,
analyse Tagebuch, Arbeitsumfeld erfordert
Selbstbeurteilung) Expertise
Altersstrukturanalyse  quantitativ Biografische Daten  einsetzbar
+ Unternehmens-
strategie
Arbeitssystemanalysen qualitativ + quantitativ Arbeitssystem + einsetzbar,
(Fallstudien, Interviews, TBS, Fachkraft + erfordert
Befragung) Personal- Expertise
verantwortliche
Trendqualifikationen  qualitativ Innovative erfordert
(Expertengesprache, Tatigkeiten + Expertise
Beobachtungen) Trendscouts
Kooperative qualitativ einfache einsetzbar,
Analyseverfahren (Expertengesprache, Tatigkeiten und erfordert
Analyse der Arbeitsprozesse Expertise
Arbeitsprozesse)
—
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Umsetzbare Vorgehensweise fliir den Betriebsrat

M Betrachtung von Entwicklungen innerhalb und auBBerhalb des Betriebs:
Werden neue Geschaftsfelder entwickelt?
Werden neue Dienstleistungen angeboten?
Werden neue Techniken eingesetzt?
Sind neue Produkte geplant?

B  Gesprache und Workshops mit Fiuhrungskraften und Beschaftigten zur Klarung
relevanter Fragen:

Welche Tatigkeiten fUhren die Beschaftigten aus?

Welche Ausbildung haben die Beschaftigten?

Welche Kompetenzen setzen sie dabei ein?

FUr welche Aufgaben fuhlen sich Beschaftigte nicht ausreichend qualifiziert?

Wenn neue Beschaftigte eingestellt werden, welche Fahigkeiten mussen diese
mitbringen?

\
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Qualifikationsbedarf ermitteln — Ansatzpunkte fiir den
Betriebsrat

Betrachtung einer abgegrenzten Beschaftigtengruppe

Beschreibung der aktuell ausgefihrten Aufgaben
Beschreibung der vorhandenen Kompetenzen

\

© Fraunhofer % FraunhOfer
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Begriffsklarung: Kompetenz und Qualifikation
Erkennen von Qualifizierungsbedarfen
Methoden und Instrumente zur Ermittlung von Qualifizierungsbedarfen

Praxisbeispiele DT Technischer Service

MaBnahmen ableiten, planen und umsetzen
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Qualifizierung und Weiterbildung im Technischen Service
Eine multiperspektivische Betrachtung der Veranderungen
unter NGN

vy Betriebsrat
Beschaftigte

Arbeitgeber
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Weiterbildung DT Technischer Service
Praxisbeispiel » AulBendienst Standardmarkt« 58

——

m Aktuelles Tatigkeitsprofil

Auftrage kommen aus dem Kundenservice, seltener aus den T-Shops.
Bevor die Auftrage bearbeitet werden, pruft der Innendienst in der
Hotline, ob der Auftrag per remote bearbeitet werden kann. Gelingt
das nicht, erfolgt ein AuBBeneinsatz. Typische Tatigkeiten sind die
Uberprifung von Leitungswegen, Router Uberprifen oder Aufgaben,
die in den Bereich »Entertain« fallen (PC Probleme, kein Bild, WLAN-
Schlussel, etc.), aber auch Aufgaben, die »alten« Telefone betreffend.
Wenn Auftrage tief in die Netztechnik gehen, dann erfolgt eine
Ubergabe an die Kollegen der Technik. AuBeneinsatze werden in der
Regel alleine durchgefihrt, selten im Team.

Quelle: Interview Fraunhofer IAO, Dezember 2013

\
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Weiterbildung DT Technischer Service
Praxisbeispiel » AulBendienst Standardmarkt« 58

)
N

B Entwicklungsperspektive

Der Einfluss von Glasfaserkabel auf die Tatigkeiten im AuBBendienst
wird als nicht besonders gro3 angesehen. Zukunftig werden aber
Storungsmeldungen in Verbindung mit Leitungsstérungen
abnehmen. Reparaturen an Glasfaserkabel sind einfacher
durchzufihren als an Kupferkabel. Zunehmen werden aber
verschiedene Dienste, die Uber die Glasfaserkabel laufen. Zur
Ausrustung gehort dann auf jeden Fall ein Laptop zur Fehlerortung
und -behebung. Vermutlich wird der AuBendienst zunehmend mit
Aufgaben des Innendienstes zu tun haben. Zunehmen wird auch die
Vielfalt der Endgerate und deren Brandbreite.

Quelle: Interview Fraunhofer IAO, Dezember 2013

\
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Weiterbildung DT Technischer Service g% ‘ '::,t:- o
Praxisbeispiel » AuBendienst Standardmarkt« iimeaiiSEa)

——

B Entwicklungsperspektive (Fortsetzung)

Die Kollegen bearbeiten heute ihre Auftrage nicht mehr aufgrund
von eigenen Absprachen mit den Kunden, sondern werden
»disponiert«. Die Einflussmoglichkeiten auf Terminverschiebungen
etc. sind absolut gering und laufen grundsatzlich immer Uber den
Innendienst.

Verschiedene Tools mit unterschiedlichen Formularen zur Erfassung
und Dokumentation der Auftrage standardisieren und
automatisieren die Arbeit im AuBBendienst zunehmend. Aber: die
Arbeit im Entstorungsbereich ist keine »FlieBbandarbeit« und bei
jedem Kunden liegt eine individuelle Situation vor, fur die es bei
weitem keine Standardldsung nach Schema F gibt.

Quelle: Interview Fraunhofer IAO, Dezember 2013

\
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Weiterbildung DT Technischer Service Q& B o™
Praxisbeispiel » AuBendienst Standardmarkt« iy

——

B Weiterbildungs- und Qualifizierungsbedarfe

Die aktuellen Qualifizierungsbemuhungen reichen weder fur die
aktuellen noch fur die zukunftigen Anforderungen aus. Fur alles was
Qualifizierung anbelangt gibt es in der DT Technischer Service noch
kein einheitliches Bild bzw. Vorgehensweise. Aktuell werden
MaBnahmen fur den AuBBen- und Innendienst getrennt betrachtet
und angeboten. Dringend fehlt ein beruflich-fachliches Basisseminar,
auf dem alle anderen Qualifizierungsanforderungen und -angebote
aufbauen koénnen.

Im Fokus der Qualifizierungsbemuhungen stehen aktuell die Themen
»IT-Sofort-Service« und »Kundenzufriedenheit«, darauf legt der
Konzern sehr viel Wert und investiert viele Ressourcen. Zu kurz
kommen eindeutig die fachlich-technischen Themen.

Quelle: Interview Fraunhofer IAO, Dezember 2013

\
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Weiterbildung DT Technischer Service
Die Perspektive des Betriebsrats

m Aktivitaten des Betriebsrats in Bezug auf Qualifizierung

Der Betriebsrat bringt sich auf Konzern-, Gesellschafts- und
Betriebsebene in verschiedene Arbeitskreise, Gremien etc. zum Thema
ein. In der Regel findet einmal pro Quartal ein Treffen auf den
verschiedenen Ebenen statt.

Generell unterstutzt der Betriebsrat Uber seine freigestellten
Tatigkeiten die Durchsetzung von QualifizierungsmaBnahmen.

Das Thema Qualifizierung wird nicht von allen Betriebsraten
gleichermaBen in seiner Bedeutung wahrgenommen.

Quelle: Interview Fraunhofer IAQ, Januar 2014

\
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Weiterbildung DT Technischer Service
Die Perspektive des Betriebsrats

B  Zu Weiterbildungs- und Qualifizierungsbedarfen allgemein

Im Technischen Service stehen pro Jahr etwa 75. 000 Qualifizierungstage zur
Verfugung, pro Mitarbeiter mindestens drei.

Die Zentralisierte Struktur des Konzerns verhindert, dass Qualifizierung aber
tatsachlich auch bei den Beschaftigten ankommt.

Durch Auftrags- und Arbeitsspitzen wird Qualifizierung von den Beschaftigten
nicht wahrgenommen.

Von Seiten des Arbeitgebers werden Schulungen aus Kostengrinden immer
wieder abgesagt.

B  Zu Weiterbildungs- und Qualifizierungsbedarfen spezifisch
Ein differenzierter Blick auf diese Themen ist erforderlich.

Qualifizierung wird fur einige Beschaftigte angeboten, die dann das
erworbene Wissen als Multiplikatoren weitergeben.

Damit sollten von Seiten des Arbeitgebers Kosten eingespart werden.

Quelle: Interview Fraunhofer IAO, Januar 2014
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Weiterbildung DT Technischer Service
Die Perspektive des Betriebsrats

® Qualifikationsbedarf in Bezug auf NGN
NGN sollte als Chance gesehen werden, die es gilt zu ergreifen.

Ob nach 2018 eine »Abbruchkante« der Beschaftigung eintritt, ist
nicht sicher.

Insgesamt ist der Technische Service bei der Umstellung auf IP gut
aufgestellt.

Allerdings reichen drei Qualifizierungstage im Durchschnitt pro
Beschaftigter und Jahr nicht aus.

Quelle: Interview Fraunhofer IAO, Januar 2013
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Weiterbildung DT Technischer Service Q& B o™
Die Perspektive des Arbeitgebers ot s sl

——

B Zu Weiterbildung und Qualifizierung im Technischen Service

QualifizierungsmaBnahmen werden mit einem Vorlauf von etwa
einem Jahr im Voraus geplant.

Das Budget, das im Bereich des Technischen Service zur Verfugung
steht, ist zu gering.

Es gibt weder einen genauen noch einen vollstandigen Uberblick
daruber, Uber welche Qualifikationen die Beschaftigten im Einzelnen
verfuigen. Von daher ist es schwierig abzuschatzen, welcher Bedarf
konkret aktuell besteht und welcher in Hinblick auf NGN.

Qualifizierung ist auch fur eine alternde Belegschaft differenziert zu
betrachten und Angebote zu erstellen, die diesen Anforderungen
gerecht werden.

Dasselbe gilt fur Beschaftigte, bei denen eine befristete
Beschaftigung vorliegt.

Quelle: Gesprach DT und Fraunhofer IAO, Januar 2014
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AGENDA

Begriffsklarung: Kompetenz und Qualifikation
Erkennen von Qualifizierungsbedarfen
Methoden und Instrumente zur Ermittlung von Qualifizierungsbedarfen

Praxisbeispiele DT Technischer Service

MafBnahmen ableiten, planen und umsetzen
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Kriterien zur Auswahl von QualifizierungsmaBBnahmen

M Essteht eine Vielzahl von verschiedenen QualifizierungsmafBBnahmen
zur Verfigung. Die Wahl der geeigneten MaBnahme kann von

unterschiedlichen Faktoren abhangen:
Mitarbeitermerkmale: Alter, Kenntnisstand, Flexibilitat
Zu lehrende Inhalte: praktisch, theoretisch
Aufgabenbereich

Vorhandene Zeit
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Verschiedene Instrumente - Auszug

M Prasenzseminare:
Passive Methode, aber groBe Gruppe kostengunstig erreichbar

® Workshops:
Intensive Auseinandersetzung mit Problemstellung in kleiner Gruppe,
praktische Ubungen

® Planspiel:
Bearbeitung einer simulierten betrieblichen Situation

M Erfahrungsaustauschkreise:
Uberfachlicher Austausch von Beschaftigten mit Experten Uber
Problemstellungen im Betrieb

M E-Learning:
Verwendung von Online-Lernmaterialien
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Verschiedene Instrumente - Auszug

B Blended Learning:
Verknupfung von Prasenzveranstaltungen mit E-Learning

B Game Based Learning:
Wissensvermittlung anhand von computer- und internatbasierten
Spielen, Verbindung von Unterhaltung mit Lernzielen

® Lerninsel:
Installation eines fiktiven Arbeitsplatzes zum Trainieren von
Arbeitsablaufen

® Coaching:
zeitlich begrenzte individuelle Unterstutzung durch einen Coach bei
aufgabenbedingten oder personlichen Problemen
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Kontakt

Competence Center Dienstleistungsarbeit

Fraunhofer-Institut fur Arbeitswirtschaft und Organisation IAO
Nobelstr. 12

70569 Stuttgart

Fraunhofer-Projektteam IWP-Telekom

Bernd Bienzeisler bernd.bienzeisler@iao.fraunhofer.de
Michaela Klemisch michaela.klemisch@iao.fraunhofer.de
Simone Martinetz simone.martinetz@iao.fraunhofer.de

www.dlpm.iao.fraunhofer.de
www.iao.fraunhofer.de
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