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1  EINLEITUNG
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ie Jobcenter stehen in einer

Arbeitswelt, die sich durch steigende

Komplexitat, wachsende
gesellschaftliche Anforderungen und
zunehmende digitale Transformation
auszeichnet, vor vielfaltigen
Herausforderungen. Um ihre Leistungen
wirksam und biirgernah erbringen zu
konnen, sind kontinuierliche
Qualitatsentwicklungen in Organisation,
Kommunikation und Zusammenarbeit
erforderlich.

Gemeinsames Ziel von Bund, Landern,
kommunalen Spitzenverbanden und der
Bundesagentur fiir Arbeit ist es,
Qualitatsarbeit als Daueraufgabe in den
Jobcentern zu verstetigen. Qualitatsarbeit in
den Jobcentern zu starken und voran-
zubringen-bringen ist auch ein gemeinsames
und zentrales Anliegen des Bund-Lander-
Ausschusses nach §18c SGB II. Die
Begleitung und Unterstiitzung des Themas

o —
ey
-

erfolgen durch die Férderung von Fach- und
Erfahrungsaustauschen, Veranstaltungen und
die Bereitstellung von Werkzeugen fur
Qualitatsarbeit.

Zur Weiterentwicklung von Qualitatsarbeit hat
der Bund-Lander-Ausschuss auch in diesem
Jahr wieder Jobcentern — gemeinsamen
Einrichtungen und kommunalen Jobcentern —
die Moglichkeit angeboten, kostenneutral
Beratungsdienstleistungen durch die Interne
Beratung der Bundesagentur fiir Arbeit in
Anspruch zu nehmen. Die Ergebnisse der
Beratungsprojekte sollen allen Jobcentern
nach Abschluss im Sinne eines Voneinander-
Lernens zur Verfligung gestellt werden -
unter anderem mit diesem Bericht.

Das BMAS hat mit der Bund-Lander-
Arbeitsgruppe (BLAG) die Themenfelder auch
fur das Jahr 2025 abgestimmt und dabei die
folgenden Themen, fiir die Qualitatsarbeit in
den Jobcentern identifiziert:
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,Ubergang Forderung berufliche
Weiterbildung — neue Prozesse ab Januar
2025

Hier stand die Gestaltung neuer
rechtskreisiibergreifender Prozesse,
insbesondere die Zusammenarbeit zwischen
Jobcentern und Agenturen fiir Arbeit sowie
die Frage nach praktikablen Losungen im
Mittelpunkt.

JVerstandliche Sprache und wertschatzender
Umgang im Kontakt mit Leistungs-
beziehenden”

Ziel dieses Teilprojektes war es,
Verstandlichkeit, Wertschatzung und
Empathie in der Kommunikation mit
Leistungsbeziehenden zu starken und damit
Vertrauen und Kooperation zu fordern.

Das Wichtigste in Kiirze

Die Ergebnisse zeigen ein einheitliches Bild:
Erfolgreiche Qualitatsarbeit ist mehr als die
Einfiihrung neuer Verfahren oder
Instrumente. Sie beruht auf einer klaren
Haltung, der aktiven Beteiligung von
Mitarbeitenden und einer konsequenten
Ausrichtung an den Bediirfnissen der
Biirgerinnen und Biirger. Gleichzeitig wird
deutlich, dass technische Losungen und
organisatorische Standards nur dann
wirksam sind, wenn sie in eine Kultur von
Vertrauen, Transparenz und Wertschatzung
eingebettet werden.

Ubergang FbW: Die rechtskreisiibergreifende
Zusammenarbeit zwischen Jobcentern und
Agenturen flr Arbeit erfordert gegenseitiges
Vertrauen, klare Vereinbarungen und flexible
Prozesslosungen. Vertrauen und
gemeinsame Standards sind entscheidend,
um Integrationschancen nicht zu gefahrden.

»~Auswahl und Nutzung der
Kommunikationskanale zwischen dem
Jobcenter und den Leistungsbeziehenden”

Angesichts wachsender digitaler
Moglichkeiten und veranderter Erwartungen
von Leistungsberechtigen wurde untersucht,
wie Jobcenter ihre Kommunikationswege
strategisch, rechtssicher und zukunftsfahig
gestalten konnen und der Spagat zwischen
Digitalisierung und Erreichbarkeit sicher-
gestellt werden kann.

Biirgernahe Sprache: Verstandliche,
wertschiatzende Kommunikation ist kein
,Nice-to-have“, sondern ein strategischer
Erfolgsfaktor. Sie starkt Eigenverantwortung,
senkt Hirden, fordert Akzeptanz und
entlastet gleichzeitig Mitarbeitende.

Kommunikationskanale: Eine moderne
Kanalstrategie braucht klare Standards,
verlassliche Prozesse und die Beféahigung
von Mitarbeitenden wie auch Leistungs-
beziehenden. Digitale Lésungen entfalten
ihren Nutzen nur im Zusammenspiel mit
personlicher Beratung.

Der vorliegende Ergebnisbericht fasst die
Erkenntnisse der drei Teilprojekte zusammen,
stellt Gbergreifende Empfehlungen vor und gibt
einen Ausblick, wie die gewonnenen Impulse
nachhaltig in den Jobcentern verankert werden
konnen. Er richtet sich an Fiihrungskrafte,
Mitarbeitende sowie Entscheidungstragerinnen
und -trager, die die Weiterentwicklung der
Jobcenter aktiv gestalten und die Balance
zwischen Steuerung, Biirgerndhe und Effizienz
sichern wollen.
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2 DAS VORGEHEN

ie in den Vorjahren wurde durch

das BMAS eine

Interessenbekundung fiir eine
Beratungsdienstleistung zur
Weiterentwicklung und Etablierung von
Qualitatsarbeit in Jobcentern initiiert.

Insgesamt haben sich 30 Jobcenter

beworben.

Ein Auswahlgremium der Arbeitsgruppe
Qualitatsarbeit des Bund-Lander-
Ausschusses — besetzt mit Vertreterinnen
und Vertretern der Lander, der kommunalen
Spitzenverbande, der Bundesagentur fir
Arbeit sowie des Bundesministeriums fir
Arbeit und Soziales — hat alle Bewerbungen
anonymisiert gesichtet und bewertet. Auf
Grundlage der Bewertungen wurden elf
Jobcenter ausgewahlt:

3 ERGEBNISSE

,Ubergang Forderung berufliche
Weiterbildung — neue Prozesse ab Januar
2025

Jobcenter Halle (gE)
Jobcenter Niirnberg-Stadt (gE)

Jobcenter Nordsachsen (gE)

JVerstandliche Sprache und wertschatzender
Umgang im Kontakt mit Leistungs-
beziehenden”

PRO ARBEIT Kreis Offenbach (zkT)

Jobcenter fiir Arbeitsmarktintegration Worms
(9E)

Jobcenter Leipzig (gE)

»~Auswahl und Nutzung der
Kommunikationskanéle zwischen dem
Jobcenter und den Leistungsbeziehenden”

Jobcenter Bad Tolz-Wolfratshausen (gE)

Kommunales Jobcenter Kreis GroR-Gerau
(zkT)

Kommunales Jobcenter Lahn-Dill (zkT)

Neue Wege Kreis Bergstralle Kommunales
Jobcenter (zkT)

Jobcenter Landkreis Tiibingen (gE)

3.1 Teilprojekt ,,Ubergang Forderung berufliche Weiterbildung*“

chnittstellen in verschiedensten

Themenfeldern und Erfordernisse der

Zusammenarbeit gibt es seit der
Griindung der Jobcenter mit Einfiihrung des
SGB Il im Jahr 2005.

Eine intensivere partnerschaftliche
Zusammenarbeit zwischen beiden
Rechtskreisen wurde insbesondere in den
gemeinsamen Arbeitgeberservices
erforderlich, um Leistungsberechtigte aus
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den Rechtskreisen SGB Il und lll partizipieren
zu lassen.

Dariiber hinaus stellen der Ubergang von der
Schule in den Beruf sowie die Teilhabe am
Arbeitsleben fiir Rehabilitanden bedeutsame
gemeinsame Herausforderungen dar, die
ohne intensive Zusammenarbeit beider
Rechtskreise nicht erfolgreich zu bewaltigen
sind. Hierbei war es unter anderem
erforderlich, sich zu Prozessen und
Ubergabepunkten zu verstiandigen und eine
gemeinsame Strategie zu entwickeln.

Bei klassischen Forderthemen wie der
Forderung der beruflichen Weiterbildung
(FbW) war in der Vergangenheit hingegen
jeder Rechtskreis eher autonom unterwegs,
wenngleich im Rahmen des Zustande-
kommens der Bildungszielplanung mehr oder
minder stark ausgepragte gemeinsame
Ansatze einer gemeinsamen Strategie hierzu
bestanden. Hierbei war meist die Intensitat
der Zusammenarbeit zwischen gemeinsamen
Einrichtungen (gE) und Arbeitsagenturen (AA)
starker ausgepragt als zwischen
zugelassenen kommunalen Tragern (zkT)
und AA.

Der Gesetzgeber hat mit dem
Haushaltsfinanzierungsgesetz 2024 die
Ubertragung der Zusténdigkeit fiir die
Beratung, Bewilligung und Finanzierung fir
die Forderung beruflicher Weiterbildung von
erwerbsfahigen Leistungsberechtigten auf
das SGB Il und damit auf die Agenturen fir
Arbeit beschlossen.

In der Folge wurden Arbeitsgruppen des
Bundesministeriums fiir Arbeit und Soziales
(BMAS) eingerichtet und eine Taskforce in
der Zentrale der Bundesagentur fir Arbeit

(BA) gegriindet mit dem Ziel, die Umsetzung
vorzubereiten.

In drei Workshops trafen sich in den Wochen
danach Beteiligte u.a. von BMAS, Zentrale
und Regionaldirektionen der BA, Vertretern
des Deutschen Stadtetages und der Lander
sowie Vertretern aus Arbeitsagenturen und
Jobcentern (zkT und gE), um grundlegende
Vereinbarungen zur Umsetzung der
gesetzlichen Neuregelung zu entwickeln.

Darauf aufbauend erliel die Bundesagentur
flr Arbeit am 20. Juni 2024 die Weisung
202406007 zur Ausgestaltung des
rechtskreisiibergreifenden Referenz-
prozesses zur Forderung der beruflichen
Weiterbildung zwischen Arbeitsagenturen
und Jobcentern.

Den gE und AA wurde mit der Weisung der
Rahmen gegeben, die konkrete
Ausgestaltung des Ubergangs der
Leistungsbeziehenden, von der
Identifizierung moglicher Qualifizierungs-
bedarfe bis hin zur Realisierung von
MaRnahmen zur Forderung der beruflichen
Weiterbildung, eigenstandig zu regeln.

Die Weisung gilt nicht fir die zkT. Hieraus
resultierte die Notwendigkeit jeweils
individueller Vereinbarungen zwischen den
Geschaftsflihrungen der AA und der
jeweiligen zkT. Beobachtungspunkte hierzu
kann dieser Bericht nicht liefern, da in der
Begleitung durch die Interne Beratung (IB)
ausschlieBlich gE untersucht wurden, weil
sich kein zkT beworben hatte.

Im Rahmen dieses Teilprojektes erhielten die
0.g. Jobcenter die Gelegenheit, die Qualitat
ihrer Organisation und Vereinbarungen zum
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jeweils individuellen Referenzprozess mit
Unterstltzung der IB zu beleuchten sowie
Starken und Potenziale fiir die Weiter-
entwicklung zu identifizieren. Die Begleitung
der IB war hierzu in zwei Schwerpunkte -
zugleich Phasen - unterteilt.

Schwerpunkt 1 war der Untersuchung der
Zusammenarbeit zwischen den Jobcentern
und Agenturen fir Arbeit bei der Bildungsziel-
planung gewidmet und wurde durch
Interviews in beiden Rechtskreisen und tber
allen Ebenen der jeweiligen Partner realisiert.

Der Schwerpunkt 2 hatte die Intention, die
getroffenen strategischen Entscheidungen
und Vereinbarungen im rechtskreis-
Ubergreifenden Referenzprozess zwischen
beiden am Prozess beteiligten Einrichtungen
zu analysieren und zur Weiterentwicklung
beizutragen. Aus diesem Grund wurden
Jobcenter und Arbeitsagentur in Analyse und
Weiterentwicklung gleichberechtigt mit
einbezogen. Hierzu startete die IB mit
Datensatzanalysen betroffener
Leistungsbeziehenden und daran
anschlieBenden Interviews. Danach wurden
strategische Entscheidungen der
Geschaftsfiihrungen beider Rechtskreise
gemeinsam betrachtet und bewertet sowie
Anpassungsnotwendigkeiten erwogen. Im
Anschluss fanden Workshops auf
Mitarbeitendenebene statt, um die
prozessuale und inhaltliche Zusammenarbeit
zu analysieren und zur Weiterentwicklung
beizutragen.

Gesamtheitlich lag das Augenmerk im Projekt
aulBerdem auf libertragbaren Erkenntnissen
und Ansatzen der Optimierung fiir die

Gesamtorganisation der Bundesagentur fir
Arbeit und der Jobcenter.

3.1.1 Schliisselerkenntnisse und
Empfehlungen

3.1.1.1 Vertrauen als Erfolgsfaktor

Nicht nur einmal war wahrend der
Projektbegleitung der Satz von
Fihrungskraften und Mitarbeitenden zu
vernehmen, ,der Eine wollte die SGB II-
Beziehenden nicht abgeben und der Andere
wollte sie nicht haben”. Dieser Satz stellte
sich in der Folge nicht nur als Bedenken
gegeniber einer neuerlichen Veranderung
dar.

Erkennbar war durchgehend bei den
handelnden Akteuren auf allen Ebenen von
AA und gE der Wunsch nach mehr Kontinuitat
in Zeiten immer intensiverer
Veranderungspermanenz. Jedoch zeigte sich
bei der Nachverfolgung, dass auch andere
Uberlegungen die Ursache fiir das Nicht-
abgeben-wollen bzw. Nicht-haben-wollen
sind.

Nach zwanzig Jahren getrennter Rechts-
kreise wurde im Teilprojekt ,Ubergang der
Forderung berufliche Weiterbildung” deutlich,
wie unterschiedlich diese sich hinsichtlich
ihrer Kultur entwickelt haben. Die IB erlebte
den Rechtskreis SGB Il eher stark prozessual
und standardisiert gepragt, wahrend im

SGB Il mehr Wert auf individuelle Lésungen
gelegt wird und man eher dem Einzelnen
gerecht werden mochte.
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Dies wird verstarkt von einem
wahrnehmbaren Silodenken in beiden
Rechtskreisen, basierend auf sich teils
unterscheidenden strategischen Zielen und
auch unterschiedlichen Herangehensweisen
aufgrund des zugewiesenen gesetzlichen
Auftrags und der jeweiligen Voraussetzungen
auf Seiten der Leistungsbeziehenden. Dazu
kommt ein wenig ausgepragtes Wissen lber
die Arbeitsweise im anderen Rechtskreis.

Wahrend der Begleitung fiel auRerdem auf,
dass das Vertrauen in die Kolleginnen und
Kollegen des jeweils anderen Rechtskreises
nur eingeschrankt vorhanden ist -
insbesondere in Bezug auf die Sichtweisen
im Umgang mit individuellen Bedarfen der
Leistungsbeziehenden und wo diese
hinsichtlich der marktlichen Einordnung
steht.

Dabei war jedoch stets erkennbar, dass in
beiden Bereichen dem Dienstleistungs-
gedanken eine hohe Prioritat eingeraumt wird
— auch wenn zugleich die Sorge besteht, der
jeweils andere kdnne nicht mit derselben
Sorgfalt handeln. Vereinzelt konnten
Vorbehalte von Fiihrungskraften und
Mitarbeitenden in den gE vernommen
werden, dass dies zu Lasten von
Integrationsfortschritten bei
Leistungsbeziehenden oder gar zum
Scheitern von moglichen FbW-Eintritten
fihren konnte.

Der Grad dieses Vertrauens in beiden
Rechtskreisen ist stark abhdangig vom
jeweiligen Miteinander der Geschafts-
fihrungen und den Erfahrungen der
Mitarbeitenden hinsichtlich der bisherigen
Zusammenarbeit beider Rechtskreise.

Wahrend der Begleitung zeigte sich,
dass ein Vorleben eines vertrauensvollen

Agierens auf Augenhohe zwischen Agentur—
und Jobcenterleitung Hirden bei

Mitarbeitenden abbauen hilft. Daneben
erlebte die IB konstruktive prozessbezogene
Austauschformate als forderlich fiir eine
vertrauensvolle Zusammenarbeit und

fir den Abbau von Silodenken.

Der Referenzprozess bietet hierzu eine gute
Basis, auf der strategischen Ebene sowie
anhand von konkreten Leistungsbeziehenden
in den Austausch zu kommen und ein
gemeinsames Verstandnis fiir die Ziele des
jeweils Anderen zu schaffen. Mittels Good-
Practice-Beispielen konnte der Fokus auf
Positives gescharft und das Miteinander
gefordert werden.
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3.1.1.2 Der Schieberegler — Starken und
Potenziale

Den Agenturen fiir Arbeit und gemeinsamen
Einrichtungen wurde zur individuellen
Ausgestaltung des Referenzprozesses' mit
dem sog. “Schieberegler” (siehe Weisung
202406007 vom 20. Juni 2024) grofit-
mogliche Gestaltungsfreiheit gegeben.

Die Leitungen der Arbeitsagenturen
profitieren aus Beobachtungen der IB davon
am stéarksten, da sie sich nicht selten auf die
unterschiedlichen Anforderungen mehrerer
Jobcenter einstellen miissen bzw. so
individuellere Vereinbarungen ermoglichen
konnen. Diese sind haufig abhangig von der
GroRe der Jobcenter inkl. der Personal-
ausstattung im Bereich Markt und Integration
sowie daraus resultierenden Moglichkeiten
bei den Auspragungen von Spezialisierung
bzw. Generalisierung.

Im Beratungsprozess zu abschluss-
orientierten Forderungen der beruflichen
Weiterbildung und bei langeren allgemeinen
FbWs zeigten sich in der Begleitung durch die
IB die Starken des Schiebereglers. Jedoch
wurde der Schieberegler immer als eher feste
Justierung im Ubergabeprozess verstanden,
die als generelle Vereinbarung fiir gleich
gelagerte Fallkonstellationen gilt.

Bei den Mitarbeitenden der Arbeitsebene wie
auch Fihrungskraften war im Regelfall nicht
erkennbar, dass die Chance in der jeweils
individuellen Verantwortlichkeit der jeweiligen
Vermittlungsfachkraft gestarkt werden sollte
und damit der gréB3tmaogliche Spielraum in
der Verantwortung des Abgebenden zum
Zeitpunkt der Uberstellung liegen kénnte und

' siehe Anhang 1
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sollte. Hierbei ist nahezu unerheblich, dass
die jeweiligen Agenturen und Jobcenter zu
ahnlichen Vereinbarungen beim
Schieberegler kamen.

Bei der Betrachtung des Prozesses gehen alle
drei gE nach erfolgter Abklarung moglicher
vorrangiger Leistungen in eine Basis-
abklarung von Fordervoraussetzungen,
Neigung und Leistungsfahigkeit und
Uberstellen den Leistungsbeziehenden
danach zur jeweiligen AA. Dieses erfolgt
jedoch eher schematisch bzw. nach vorher
festgelegten Standards als nach den
individuellen Bediirfnissen der Leistungs-
beziehenden bzw. des bisherigen
Beratungsfortschritts. Die Chance liegt
hierbei in der Starkung der individuellen
Entscheidungskompetenzen zur individuellen
Ubergabe der Vermittlungsfachkréfte zum
Zeitpunkt der Ubergabe und deren eigenen
fachlichen Kompetenzen und Handlungs-
moglichkeiten im Themenfeld FbW.

Anders bewertet die IB die Regelungen zu
Kurz-FbWs: von den Jobcentern wurde im
Projekt haufiger eine standardisierte
Regelung (als Alternative zum Schieberegler)
insbesondere bei diesen FbWs préferiert.

Hier zeigten sich in der Projektbegleitung
auch die groten Hiirden fiir Mitarbeitende
wie auch Leistungsbeziehenden.

Insbesondere bei Kurzqualifikationen mit
geringer Dauer und klar umrissenem
Qualifizierungsziel wurde in den Gesprachen
der Wunsch nach mdglichst schlanken und
abgestimmten Verfahren zwischen
Jobcentern und Agenturen fir Arbeit
geaulert. Vor diesem Hintergrund wurde
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angeregt, die bestehenden Abstimmungs-
maoglichkeiten im Rahmen des sogenannten
»Schiebereglers” weiterzuentwickeln und zu
nutzen. Unter Beachtung der gesetzlichen
Vorgaben des § 81 SGB Il kdnnten hierbei
bilaterale Abstimmungen zwischen
Jobcentern und Agenturen fiir Arbeit dazu
beitragen, zu einer gemeinsamen
Verstandigung tber Prifkriterien fir
bestimmte Formen von Kurzqualifikationen
zu gelangen. Aus Sicht der Beteiligten konnte
dies die Transparenz und Effizienz der
Entscheidungsprozesse erhéhen,
Integrationen nicht unnoétig verzogern und
zugleich eine zielgerichtete Nutzung der
Beratungskapazitaten in beiden
Rechtskreisen unterstitzen.

3.1.1.3 Auswirkungen des
Referenzprozesses auf Eintritte
FbW

In der Projektbegleitung der Hauser lag ein
Augenmerk auf der Fragestellung, inwieweit
sich Auswirkungen fiir die Leistungs-
beziehenden bei der Realisierung von
Forderungen der beruflichen Weiterbildung
(Eintritte in FbW) durch den Rechtskreis-
wechsel der gesetzlichen Neuregelung und
den neu gestalteten Referenzprozess
ergeben.

Bei der Uberstellung von Leistungs-

beziehenden nutzen die begleiteten Verbinde

bestehend aus dem Jobcenter und der
jeweiligen Arbeitsagentur sehr
unterschiedliche Losungen.

11

In einem Verbund wird die Uberstellung iiber
das BA-interne Verfahren auf Serviceplatze
des SGB lll realisiert.

Ein Verbund nutzt die personliche
Weiterleitung der Leistungsbeziehenden zu
Vermittlungsfachkraften des SGB IlI, die
Service-Prasenzzeiten in den Raumlichkeiten
des Jobcenters anbieten.

Ein anderer Verbund hat die Zuweisung
ehemaliger Vermittlungsfachkrafte der gE
aufgehoben, die nun in den Raumlichkeiten
der gE die Beratung fiir das SGB I
iibernehmen. Die Uberstellung erfolgt iiber
Listenverfahren und bei Eilfallen iber eine
Direktbuchung im BA-System Allgemeine
Terminverwaltung (ATV).

Insbesondere im letztgenannten Modell
merken die Leistungsbeziehenden im Grunde
nicht, dass prozessual ein Rechtskreis-
wechsel vorliegt.

Im Rahmen der Begleitung wurden durch die
IB in allen drei Verbiinden 137 Beratungs-
datensatze ausgewertet und erganzend dazu
32 Leistungsbeziehende interviewt. Teilweise
scheiterten Befragungen an der telefonischen
Erreichbarkeit oder an der Bereitschaft der zu
Interviewenden.

Aus den Datensatzanalysen und den
Befragungen von Leistungsbeziehenden
sowie aus dem Austausch mit Vermittlungs-
fachkraften konnten keine Erkenntnisse Uber
nennenswerte Verluste von Leistungs-
beziehenden im Rahmen der Weiterleitung
zwischen dem Rechtskreis SGB Il und I
abgeleitet werden bzw. dass Leistungs-
beziehende durch den Wechsel ihr Interesse
an FbW verloren hatten.



Ergebnisbericht ,Weiterentwicklung von Qualitatsarbeit in den Jobcentern”

Auch haben alle drei Verbiinde Eil-
fallkonzepte entwickelt, um bei kritischen
Ubergaben (z.B. sehr eiliger Eintrittswunsch
in eine MalRnahme seitens des Leistungs-
beziehenden) entsprechend reagieren zu
konnen. Aus Sicht der IB lassen sich fiir die
Gesamtorganisation keine Handlungsbedarfe
aus Sicht des Leistungsbeziehenden ableiten.

In der Begleitung wurde deutlich, dass
regional individuelle Lésungen der Ubergaben
zwischen den Rechtskreisen gelingen und die
Perspektive der Leistungsbeziehenden
jeweils mitgedacht wurde. Diesen
individuellen Lésungen sollte aus Sicht der IB
entsprechender Gestaltungsspielraum
eingeraumt werden. Die Weisung bietet
hierflr einen guten Rahmen.

Ubergangsverluste im Referenzprozess und
damit auch fehlende Eintritte lassen sich aus
Sicht der IB vor allem auf zwei Schwerpunkte
zusammenfassen.

» Geringere Realisierungen von FbW sind
zum einen die bereits unter der Uberschrift
Der Schieberegler — Starken und Potenziale
beschriebene Situation mit Kurz-FbWs und
dem Erfordernis, hier praktikablere
Umsetzungsldsungen zentral zu erwagen.

Hier ware aus Sicht der IB zu
berlicksichtigen, dass bereits erkennbare
zeitliche Verzogerungen (abhangig von der
Prozessgeschwindigkeit im jeweiligen
Verbund aus AA und JC) durch den
Rechtskreiswechsel nicht im Interesse der
Leistungsbeziehenden sowie aller
sonstigen Interessengruppen sind.
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»  Weiterhin liel sich in der Projektbegleitung
die sehr unterschiedliche Forderpraxis der
beiden Rechtskreise als ergebnisrelevant
identifizieren. Durch die Intention des
SGB Il, Hilfebediirftigkeit zu beenden, zu
vermeiden bzw. zu verringern, wurden in
den gE in der Vergangenheit mehr
Forderungen ermaoglicht, als dies durch die
engere Auslegung lblicherweise im
Bereich des SGB IlI der Fall ist (bspw. die
Forderung als Zustellfahrer mit
Flhrerschein der Klasse B).

Hierzu wurde uns mehrfach als O-Ton von
Fihrungskraften und Mitarbeitenden im
SGB Il transportiert, dass eine FbW zur
Aktivierung immer noch besser sei, als dass
der Leistungsbeziehenden ,tatenlos
daheimsitze”, auch wenn die berufliche
Wirkungsorientierung nicht unmittelbar
erkennbar ist.

Darlber hinaus sei bei vielen Leistungs-
beziehenden im SGB Il Uber diverse
AktivierungsmalRnahmen der Handlungs-
spielraum vielfach ausgeschopft, so dass
MaRnahmen der beruflichen Weiterbildung -
insbesondere mit innovativen beruflichen
Maoglichkeiten — in der Vergangenheit auch
als neue Chance zur Integrations-
verbesserung verstanden und angeboten
wurden.

Deutlich wird, dass in beiden Rechtskreisen
voneinander abweichende Auffassungen
hinsichtlich des Instrumenteneinsatzes FbOW
bestehen. Im Rechtskreis SGB Il erscheinen
die Bewertungen der Forderfahigkeit
gemessen am eigenen Potential an
Leistungsbeziehenden sicher nachvoll-
ziehbar. Aber nicht immer sind diese auf
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Leistungsbeziehende des SGB Il tibertragbar.
Hier konnte eine eher sehr groRziigige
chancenbasierende Auslegung von
Forderfahigkeit hilfreich sein.

Ein Losungsansatz fir beide Handlungsfelder
kdnnte der Einsatz von Hybridberatung sein.
Alternativ kdnnen auch Team-Beratungs-
modelle aus Mitarbeitenden beider
Rechtskreise fir herausfordernde
Konstellationen eine geeignete Mdglichkeit
sein.

Durch beide Varianten der Beratung ware es
maoglich, fir Leistungsbeziehende mit
konflikttrachtigen Rahmenbedingungen
abgestimmte Beratungsmaoglichkeiten zu
realisieren und Hirden zu beseitigen.

Gleichzeitig schafft eine solche Beratung
Vertrauen zwischen den Partnern beider
Rechtskreise und kann zu einem
gemeinsameren Forderverstandnis fir
Leistungsbeziehende des SGB Il beitragen.

Fir Mitarbeitende der Jobcenter konnte
auBerdem die Identifizierung moglicher
Potenziale an Leistungsbeziehenden des
SGB Il mit Hinblick auf zukinftige
Fachkraftegewinnung Unterstiitzung finden.

3.1.1.4 Spezialisierung versus
Generalisierung - idealtypischer
Personaleinsatz

In der Weisung zum Referenzprozess vom
20. Juni 2024 wurde es den Arbeitsagenturen
freigestellt, ob diese in der FbW-Beratung auf
Generalisierung oder Spezialisierung setzen.
Das heil3t konkret, den Hausern wurde
uberlassen, ob einzelne Vermittlungs-
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fachkrafte die Beratung von SGB Il und
Leistungsbeziehenden im Fokus haben oder
im Fall der Generalistenldsung alle
Vermittlungsfachkrafte gelegentlich und eher
zufallig nach jeweiliger Zustandigkeit einen
Beratungsfall des SGB Il in die Betreuung
bekommen.

Nach erfolgter Projektbegleitung wird
empfohlen, wo es sich personell ermdglichen
lasst, auf Spezialisierung zu setzen.
Zumindest im Rechtskreis SGB Il ist die
Spezialisierung in der FbW-Beratung der
Generalisierung vorzuziehen.

Wie im vorigen Abschnitt bereits beschrieben,
stellt das unterschiedliche Forderverstandnis
eine grolRe Herausforderung bei der Beratung
und Realisierung moglicher Weiterbildungen
flr Leistungsbeziehende des SGB Il dar.

Haufig bringen die zu Beratenden des SGB II
einen groBeren Rucksack an Hemmnissen
mit. Als Griinde wurden u.a. lange berufliche
Absenzen beschrieben, aber auch bisherige
unglnstige Lebensverldaufe oder Rahmen-
bedingungen benannt. Darunter zahlen
Ereignisse im Leben der Betroffenen, die
gerade bei Themen wie Durchhaltevermdgen
und Zutrauen haufig besondere beraterische
Unterstiitzung bendtigen und ein besonderes
Einflihlen in die daraus entstehenden
Handlungsnotwendigkeiten.

Es erscheint auch mit Hinblick auf mogliche
Fluktuation in Beratungsbereichen einfacher
zu realisieren, mit Spezialisierung den
erhéhten Anforderungen der Leistungs-
beziehenden des SGB Il Rechnung zu tragen.

Das Risiko bei der Spezialistenlosung besteht
in erforderlichen Vertretungslésungen,
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insbesondere an kleinen Standorten und
Geschaftsstellen mit geringer
Personalausstattung.

Die begleiteten Verbiinde setzen im Bereich
der Arbeitsagentur teils auf die Spezialisten,
teils auf Generalisten in der FbW-Beratung.
Sie beschrieben die Variante mit Generalisten
dann erfolgversprechend, wenn regelmaRiger
fachlicher Austausch forciert wird und
zumindest Hauptverantwortliche als
Ansprechpartner in Konfliktsituationen
benannt sind.

Der fachliche Austausch zu
Fordervoraussetzungen und zur
Einschatzung der Forderbarkeit sowie zu

einer Annaherung im Forderverstandnis
scheint Gber eine Spezialistenldsung

leichter zu realisieren zu sein.

Es wird empfohlen, den Verbiinden, die einer
Generalisierung den Vorzug vor einer
Spezialisierung gegeben haben, dem
fachlichen Austausch zwischen Vermittlungs-
fachkraften beider Rechtskreise einen hohen
Stellenwert beizumessen. Hierbei sollten
insbesondere Fallgestaltungen im Sinne von
Good-Practice, aber auch mit Potenzialen
einbezogen werden, um das Verstandnis fir
die besonderen Bedarfe von Leistungs-
beziehenden des SGB Il zu entwickeln.
Daneben konnten gelegentliche
Hospitationen im SGB Il das Verstandnis fir
die dortigen Leistungsbeziehenden scharfen.
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3.1.1.5 Qualitatssicherung und
Fachaufsicht

Ein neuer Prozess stellt insbesondere dann
eine besondere Herausforderung dar, wenn
sich Potenziale auf beiden Seiten einer
Schnittstelle ergeben kdnnen und die
Gestaltung von Qualitatssicherungs-
mechanismen zwischen zwei Partnern zu
regeln sind.

Wahrend der praktischen Begleitung im
Projekt konnte die IB beobachten, dass sich
die Qualitatssicherung im Referenzprozess
FbW zumindest zu diesem Zeitpunkt als
herausfordernd darstellte. Zum einen lag das
an der Beteiligung von zwei Rechtskreisen,
zum anderen an fehlenden Erfahrungswerten
im Referenzprozess. Zentraler
Beobachtungspunkt war hierbei, dass sich
alle Jobcenter und Arbeitsagenturen auf
individuelle Losungsansatze nach eigener
Priorisierung von Risikothemen verstandigten
und als Basis Einzelfalle herangezogen
wurden, die bis dahin auffallig wurden.

Es war aber auch erkennbar, dass trotz
individueller Bemuihungen kein vollstandiges
rechtskreisiibergreifendes Gesamtkonzept
der Qualitatssicherung im Sinne des Deming-
Kreises fiir den Referenzprozess ersichtlich
ist. Hierfir fehlen u.a. beiden Partnern noch
Orientierungspunkte und auch die zuvor
beschriebenen Erfahrungswerte. Eine gute
Qualitatssicherung ist aber auch abhangig
von unterschiedlichen strukturellen und
kulturellen Faktoren beider Rechtskreise,
sollte aber moglichst auf objektiven
Gesichtspunkten aufgesetzt werden.

Auf Basis der Beobachtungen und der im
Projektverlauf gewonnenen Einblicke ergeben
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sich hieraus mehrere Handlungs-
empfehlungen. Diese sollen auch als
Grundlage fiir die zielgerichtete Weiter-
entwicklung vergleichbarer Vorhaben dienen.

Es wird empfohlen, den Referenzprozess
standardisiert in die Fachaufsicht in beiden
Rechtskreisen aufzunehmen und ein
Gesamtkonzept entwickeln zu lassen. Hierbei
kann eine konkrete Vereinbarung fiir beide
Rechtskreise zu risikoorientierten Priifungen
von Ubergaben und Riickiibergaben von
Leistungsbeziehenden zielfiihrend sein. Dies
ware vor allem fir kleinere Jobcenter mit
eher niedrigen Fallzahlen und kommunale
Jobcenter hilfreich, um konkrete
Anhaltspunkte zur Fachaufsicht zu
bekommen. Auch konnte mit festen
Beobachtungskriterien die Sicherheit beim
Einsatz des Schiebereglers fiir die
Vermittlungsfachkrafte gestarkt werden.

Ergéanzend konnen Good-Practice-Beispiele
wie auch Potenzial-Sachverhalte innerhalb
eines AA-JC-Verbundes besprechbar
gemacht werden im Sinne einer gelebten
Fehler- und Feedbackkultur. Hierzu sollte ein
gemeinsames Verstandnis auf allen Ebenen
zu entsprechenden Austauschformaten
entstehen.

Daneben sollten Priifergebnisse der
Fachaufsicht auch zur Eintrittsbewertung
(Eintrittsrealisierung FbW) und als Chance fir
eine kontinuierliche Verbesserung
ausgewertet bzw. genutzt werden.

3.1.1.6 Bildungszielplanung 2.0

Zu Beginn der Projektbegleitung zeigte sich
der IB sowohl in den im Projekt beteiligten
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Jobcentern als auch in den Arbeitsagenturen
ein Bild der Verunsicherung hinsichtlich des
Verstandnisses und der Verbindung der
Themen Bildungszielplanung und FbW-
Referenzprozess. Ihre wechselseitige
Beziehung und Einordnung in den
institutionellen Kontext war fiir die Hauser
nicht erkennbar.

Die beiden Partner berichteten in allen
Verbiinden fast libereinstimmend, dass die
neuen Rahmenbedingungen ihrer
Einschatzung nach keinen pragenden
Einfluss auf die Gestaltung oder Umsetzung
der Bildungszielplanung fir das Jahr 2025
nahmen. In den Uberlegungen zur
Bildungszielplanung orientierte man sich
Uberwiegend an den Erfahrungswerten des
Vorjahres und sah keine besondere
Notwendigkeit zu einer Anpassung oder
veranderten Steuerung.

Aus den Beobachtungen der IB in den
untersuchten Einrichtungen lieBen sich keine
konsistenten strukturellen Muster oder
Prozesse fiir eine Anpassung der
Bildungszielplanung ableiten.

Im Verlauf der Untersuchung wurde deutlich,
dass der potenzielle Mehrwert einer rechts-
kreistibergreifenden und kooperativen
Bildungszielplanung nach Einschatzung der
IB noch nicht flachendeckend erkannt bzw.
genutzt wird.

Die Ausgangslage war zwischen den
Mitarbeitenden und Fiihrungskraften sehr
heterogen, wobei klassische Bottom-up-
Prozesse im Regelfall nicht oder nur bedingt
identifizierbar waren.
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Ein Austausch zwischen allen Partnern findet
zwar Uberall statt. Er wird beim Zustande-
kommen der Bildungszielplanung haufig
jedoch als einmalige Pflichtaufgabe
verstanden— weniger jedoch als strategische
Chance zur gemeinsamen Entwicklung und
Abstimmung zwischen den beiden
Institutionen im Sinne einer kontinuierlichen
Einflussnahme auf den Bildungsmarkt bzw.
zur weiteren Verbesserung der Angebots-
/Nachfragerelation.

Erkennbar war fiir die IB ebenfalls, dass der
Rechtskreis SGB lll die Bildungszielplanung
fast ausschlie8lich von der Arbeitgeberseite
her denkt.

Der Rechtskreis SGB Il agiert hier kontrar fast
ausschliellich von der Seite der Hilfe-
bediirftigen und das individuell und weniger
planerisch.

Auf Basis der geschilderten Beobachtungen
ware nach Einschatzung der IB eine Weiter-
entwicklung der Bildungszielplanung zentral
zu Uberlegen.

Insbesondere nach den Erfahrungen der
intensiven Zusammenarbeit beider Rechts-
kreise beim Jobturbo kénnten Bestrebungen
einer rechtskreisiibergreifenden ganz-
jahrigen Bildungszielplanung nach PDCA oder
RADAR angestellt werden und die Chance zur
Starkung der Fachkraftesicherung sein.

Dabei sollte das Augenmerk nach Bottom-Up-
Logik auf Partnerschaften von Beratungs-
fachkraften aus Arbeitgeberbereich und
Arbeitnehmerbereich sowie beiden Rechts-
kreisen liegen. Hier ware regionale Paten-
schaften nach Wirtschaftsbereichen mit
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Formaten zum Regelaustausch eine
denkbare Variante.

3.1.2 Bewertung der Erkenntnisse und
Auswahl der Jobcenter

Im Teilprojekt Ubergang der Férderung
berufliche Weiterbildung hatte die Interne
Beratung in drei gemeinsamen Einrichtungen
die Mdglichkeit, Erkenntnisse zu sammeln
und zu deren Weiterentwicklung beizutragen.

Wenngleich hier keine unbedeutende Zahl an
Erkenntnissen gewonnen werden konnte, so
ware eine groBere Anzahl an Hausern
unterstiitzend gewesen, um insbesondere
unter dem Aspekt der Komplexitat des
Referenzprozesses noch mehr Einblick in
unterschiedliche Lésungsansatze und
kulturelle Faktoren zu erhalten.

Insbesondere unter dem Aspekt, dass
ausschliellich gemeinsame Einrichtungen im
Projekt begleitet wurden, bleibt die Frage
offen, wie erfolgreich die Prozessgestaltung
zwischen zugelassenen kommunalen
Tragern und Arbeitsagenturen gelungen ist.

Dies ist auch vor dem Hintergrund und aus
Sicht der BA und ihrer Arbeitsagenturen
interessant, da sie mit den gE mittels VerBIS
auf ein gemeinsames IT-Verfahren zugreifen
kdnnen, welches den kommunalen Tragern
nicht zur Verfligung steht.

Auch ist fur die IB vorstellbar, dass
Steuerungsmechanismen der BA aulRerhalb
der gemeinsamen Einrichtungen nur
eingeschrankt greifen bzw. sich noch
starkere Abstimmungserfordernisse
zwischen beiden Tragern ergeben, auch mit
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Blick auf unterschiedliche Kulturen von Bund
und Kommunen.

Hinsichtlich der Uberstellung zwischen gE
und AA werden die bewahrten IT-Verfahren
und die in der Weisung beschriebenen
Prozesse als ausreichend praktikabel
angesehen; der Optimierungsbedarf wird eher
im Bereich der zuvor schon erlauterten
Ausnutzung der Gesamtbandbreite des
Schiebereglers gesehen.

3.1.3 Fazit und sonstige Uberlegungen
der Erfolgsbewertung

In der Gesamtschau der Projektbegleitung
kann die Einfihrung des Referenzprozesses
in allen beteiligten Organisationseinheiten als
erfolgreich bewertet werden. Die
begleitenden MalRnahmen zeigten, dass
lediglich ein geringerer Bedarf an regionaler
Nachsteuerung festgestellt werden konnte.
Das Potenzial liegt in den Hausern vor allem
beim voneinander-lernen und prozessual-
zusammenwachsen sowie in der Nutzung der
Bandbreite des Schiebereglers.

Dennoch bestehen in einigen Bereichen
weiterhin Potenziale fiir zentrale Steuerungs-
und Optimierungsaktivitaten.

Besondere Aufmerksamkeit verdienen nach
Ansicht der IB in diesem Zusammenhang die
Felder der Fachaufsicht sowie der Weiter-
entwicklung der Bildungszielplanung. Diese
Themenbereiche erfordern vertiefte
konzeptionelle Uberlegungen, um die
angestrebte Koharenz und Zielorientierung
auf strategischer Ebene nachhaltig
abzusichern.
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Aulerdem sollten prozessuale Anpassungen
fur kurze Weiterbildungsformate innerhalb
des Referenzprozesses reflektiert und
gegebenenfalls neu ausgerichtet werden, um
deren Wirksamkeit und Passung zur
Gesamtstrategie eines schnellen Ausgleichs
zwischen Angebot und Nachfrage zu
erhoéhen.

Ein weiterer Aspekt fiir die gemeinsamen
Einrichtungen betrifft die konsequente
Umsetzung der EFQM-Logik (European
Foundation for Quality Management), die
innerhalb der Bundesagentur fiir Arbeit (BA)
als handlungsleitendes Prinzip etabliert
wurde.

Mit Blick auf die friihzeitige Einbindung der
Perspektive von Leistungsbeziehenden
besteht ein Nachsteuerungsbedarf: in der
Ausgestaltung des Gesamtprozesses ist
nicht durchgangig erkennbar, inwiefern
systematisch ermittelt wurde, welche Bedarfe
der Leistungsbeziehenden bestehen und in
welcher Weise diese in die Prozess-
entwicklung eingeflossen sind.

Zwar denken alle Beteiligten im Sinne der
betroffenen Leistungsbeziehenden. Jedoch
ist das Handeln hier eher an Annahmen
ausgerichtet, anstatt im Rahmen der
klassischen EFQM-Logik auf Befragungen
von Leistungsbeziehenden- zu setzen bzw.
diese bei der Prozessgestaltung integrativ
und kontinuierlich von Beginn an einzubinden.

Um die angestrebte Transformation wirksam
zu vollziehen, erscheint es notwendig, die
Prinzipien der Adressatenorientierung
systematisch und nachvollziehbar in der
Organisationskultur und der Gestaltung
insbesondere neuer Prozesse zu verankern.
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Denkbar wére dieses, z.B. im Rahmen der
Begleitung von Leistungsbeziehenden
wahrend der MalBnahmen zu implementieren
und bei der Rickiibertragung im Rahmen des
Absolventenmanagements.

3.1.4 Einfluss politischer Diskussionen
auf die Prozessgestaltung und
deren Weiterentwicklung

Im Verlauf der Begleitung zeigte sich deutlich,
in welchem Male politische Diskurse zur
Akzeptanz von Veranderungen, die
Bereitschaft zur aktiven Mitgestaltung von
Prozessen sowie zur kontinuierlichen
Weiterentwicklung beeinflussen.

In einem demokratischen Gemeinwesen sind
politische Diskussionen selbstverstandlich
und stellen ein wesentliches Element
pluralistischer Entscheidungsfindung dar.
Gleichwohl wurde beobachtet, dass politische
Erwagungen und strategische
Positionierungen mitunter in erheblichem
Malde auf bereits implementierte Prozesse

einwirken. Insbesondere zeigte sich dieses
dann, wenn diese politischen Uberlegungen
darauf abzielten, zuvor eingefiihrte
Neuerungen riickgangig zu machen.

In der direkten Betrachtung von
Fihrungskraften und Mitarbeitenden sind
nicht nur Irritationen zu erkennen - oftmals
konnte auch ein spiirbarer Riickgang der
Bemiihungen beobachtet werden, sich an der
Weiterentwicklung im konkreten
Veranderungsprozess aktiv zu beteiligen oder
mit der notigen Konsequenz anzunehmen.

Dies kann zu einer Verlangsamung oder gar
Blockade von Entwicklungsdynamiken fihren,
die fir die nachhaltige Gestaltung
organisationaler Transformationsprozesse
jedoch essenziell sind.

Ein Bewusstsein auf politischen und auch
anderen Entscheidungsebenen inklusive
entsprechender Sensibilitat hierfir hilft vor
allem denen, die sich taglich im Transfer
gegeniber Leistungsbeziehenden
engagieren.

3.2 Teilprojekt ,Verstandliche Sprache und wertschatzender Umgang“

3.2.1 Thematische Hinfiihrung

in kontinuierlich hoher Anteil von

Leistungsberechtigten mit

Sprachbarrieren stellt die Jobcenter
vor immer groRere Herausforderungen in der
Integrationsarbeit. Stets verstandlich,
birgernah und wertschatzend zu
kommunizieren und gleichzeitig dem
Anspruch rechtssicheren
Verwaltungshandelns zu geniigen, ist

anspruchsvoll. Gleichzeitig steigen die
Anforderungen an die Kommunikations-
fahigkeiten der Mitarbeitenden sowie deren
Kompetenzen, Kommunikationsbarrieren
abzubauen, um so den Zugang zu den
Dienstleistungen zu erleichtern und
zielfiihrend zu gestalten.

Im Rahmen des Teilprojektes ,Verstandliche
Sprache und wertschatzender Umgang im
Kontakt mit Leistungsbheziehenden" liegt der
Fokus daher auf Aspekten der
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Kommunikation zwischen Leistungs-
beziehenden und den Jobcentern.

Um den dargestellten Ausgangspunkt des
Projektes zu beleuchten, wurde das
Augenmerk auf die unterschiedlichen
Perspektiven der drei beteiligten Jobcenter
gerichtet. Diese wiesen in Motivation und
Herangehensweise einerseits deutliche
Ubereinstimmungen auf und konnten alle
bereits auf Uberlegungen zur Starkung der
Biirgernahe und verstandlicher Sprache
aufbauen. Andererseits agierten sie, gerade
in der Umsetzung und Reflexion eigener
Handlungsfelder, teilweise unterschiedlich.

In der gemeinsamen Projektarbeit wurde der
Fokus bewusst auf eine praxisnahe,
pragmatische Betrachtung gelegt, wahrend
eine iberwiegend akademische
Auseinandersetzung mit Detailaspekten
dieses umfassenden Themenkomplexes
vermieden wurde.

3.2.2 Projektvorgehen

Kommunikation mit einem hohen Anspruch
an Biirgernahe findet in nahezu allen
fachlichen Bereichen der Jobcenter statt. Das
Projekt strebte daher eine breite
Einbeziehung unterschiedlicher Blickwinkel
an. Um dies effizient zu realisieren und einen
hohen Praxisbezug sicherzustellen, wurden
Arbeitsgruppen gebildet, die in fester
Zusammensetzung eingebunden waren.
Ergédnzend wurden im Rahmen von
Hospitationen, Begehungen sowie durch die
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Bereitstellung von Dokumenten, Materialien
und Informationen aus den Jobcentern
weitere Erkenntnisse gesammelt.

Bereits in den Vorliberlegungen wurden die
folgenden ersten Hypothesen formuliert und
im Vorgehen berlicksichtigt:

Birgernahe, Verstandlichkeit und
Wertschatzung sind in Jobcentern, in
denen Leistungsberechtigte in besonders
vulnerablen Lebenslagen auf staatliche
Leistungen und Verwaltungsvorgange
treffen, von besonderer Relevanz.

* Durch ein einfacheres Verstehen des
eigenen Anteils an erfolgreicher
Zusammenarbeit werden
Verwaltungsvorgange erleichtert
(z.B. Mitwirkung bei erforderlichen
Angaben).

+  Wertschatzende Kommunikation wirkt bei
Menschen als Motivationsfaktor, der
weiter dazu fiihrt, dass die Eigen-
verantwortung gestarkt und die aktive
Mitwirkung im Integrations- und
Unterstltzungsprozess gefordert wird.

+ Eine Reduzierung von Stigmatisierung
beim Bezug von SGBII-Leistungen
verbessert die Chancen der Betroffenen,
tragfahige soziale Netzwerke aufzubauen,
die im Weiteren ihre Integrations-
bemiihungen unterstitzen. Gleichzeitig
kann dies zur positiven AuBenwahr-
nehmung der Jobcenter beitragen.

+ Nachvollziehbar und transparent
kommunizierte Verwaltungs-
entscheidungen erhohen die Akzeptanz
und begtinstigen die Umsetzung
gemeinsamer Integrationsstrategien.
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Idealerweise werden verstandliche Sprache
und Burgernahe in den Jobcentern fir
Leistungsberechtigte erlebbar gemacht. Die
genannten Hypothesen kdnnen so im Alltag
Uberprift und Ansatzpunkte fir den weiteren
Praxistransfer genutzt werden. Gleichzeitig
sollten die Effizienzgewinne, die durch
verstarkte Blirgernahe und verstandlichere
Sprache erzielt werden, auch in den internen
Prozessablaufen und den Riickmeldungen
der Leistungsberechtigten spurbar sein.

3.2.3 Ubergreifende Erkenntnisse —
Gelingensfaktoren,
Herausforderungen,
Empfehlungen

Als zentrales Ziel begegnete durchgehend die
systematische Steigerung der Verstandlich-
keit in der Kommunikation mit Leistungs-
beziehenden. Ziel ist es, Missverstandnisse
zu vermeiden, Wertschatzung im taglichen
Handeln sichtbar zu machen und die
Kommunikation effizienter, direkter und
individueller zu gestalten.

Es zeigt sich hierbei eindeutig, dass
verstandliche Sprache nicht nur ein ,Nice-to-
have" ist, sondern ein zentrales Element fiir
birgernahe, vertrauensvolle und niedrig-
schwellige Kommunikation. Sie erleichtert die
Zusammenarbeit, starkt das Vertrauen in die
Institutionen (u.a. Bundesagentur fiir Arbeit
und kommunale Trédger) und fordert eine
positive Wahrnehmung nach aul3en.

Gleichzeitig profitieren auch Mitarbeitende in
den genannten Einrichtungen von einer
verstandlichen Kommunikation in der
Zusammenarbeit, denn klarere
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Formulierungen reduzieren Riickfragen,
entlasten den Arbeitsalltag und steigern die
Zufriedenheit in der Aufgabenerledigung.
Zielgerichtete und verstandliche Kom-
munikation kann damit als verbindendes
Element zwischen Serviceorientierung und
interner Arbeitsqualitat verstanden werden.
Die Mitarbeitenden tragen mal3geblich zum
Ausgleich der Anforderungen unsers
Sozialsystems bei, indem Sie die Interessen
von Leistungsberechtigten sowie
rechtskonformes, verlassliches,
wirtschaftliches Verwaltungshandeln in
Einklang halten.

Im Verlauf des Projekts wurden folgende vier
Ubergreifende Erkenntnisse identifiziert:

1. Hebelwirkungen sind nicht in Bezug auf
themenbezogene Qualifikationsdefizite zu
erwarten. Vielmehr zeigte sich, dass das
Bewusstsein malgeblicher Schliissel zum
Erfolg ist. Schulungen sind in den
Jobcentern bereits etabliert, ihre Wirkung
entfaltet sich jedoch erst dann dauerhaft,
wenn Mitarbeitende die Relevanz im
Arbeitsalltag kontinuierlich reflektieren.

2. Stetige Verankerung in allen Elementen
der Organisationskultur ist Bedingung fiir
einen konsequenten, durchgangigen und
nachhaltigen Ansatz. Dazu gehoéren
sichtbare Leitbilder, eine klare Ausrichtung
durch die Fiihrungsebene und regelmalig
gelebte Reflexions- und
Austauschformate.

3. Der Themenkomplex sollte als
strategischer Erfolgsfaktor verstanden
werden. Es unterstiitzt sowohl effiziente
Verwaltungsprozesse als auch eine
zielfiihrende Integrationsarbeit und tragt
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damit wesentlich zum Vertrauen der
Leistungsberechtigten bei.

4. Fir eine kontinuierliche Weiterentwicklung
sind interne Firsprecherinnen und
Flrsprecher sowie geeignete
Beteiligungsformate erforderlich (z.B. der
bereits genannte Arbeitsgruppenmodus).
Sie schaffen Verbindlichkeit, halten das
Thema prasent und ermoglichen, dass
konkrete MalRnahmen gemeinsam
erarbeitet, Uberprift und verstetigt werden
konnen.

Hieraus ergibt sich die Notwendigkeit einer
permanenten Auseinandersetzung mit der
Thematik. Bestehende Strukturen sollten
regelmalig daraufhin Gberpriift werden,
inwieweit sie verstandliche und wert-
schatzende Kommunikation fordern und
welche Wirkung sie entfalten. Empfehlens-
wert sind hierfiir Formate wie Fiihrungs-
grundsatze, Reflexions- und Austauschforen
oder Arbeitsgruppen, in denen Mitarbeitende
aktiv beteiligt sind und konkrete Inhalte
gemeinsam entwickeln.

Die nachfolgend dargestellten Punkte bilden
Hauptpfeiler der Thematik ,verstandliche
Sprache und biirgernahe, wertschatzende
Kommunikation” und werden mit moglichen
Herausforderungen als auch Empfehlungen
sowie praktischen Anwendungs-
maoglichkeiten néher betrachtet.

3.2.3.1 Empathische Haltung und gelebte
Wertschatzung sind die Grundlagen
biirgernaher Kommunikation

Im Projektverlauf zeigte sich, dass
Verstandlichkeit, Wertschatzung und
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Biirgerndahe im Umgang mit Leistungs-
berechtigten stark kontextabhangig sind und
auch von den unterschiedlichen Zielgruppen
entsprechend der aktuellen Bedarfslage
verschieden definiert werden. Eine
einheitliche Beschreibung dieser
Kommunikationsaspekte ist daher schwierig.
Folglich ist es unumganglich, in den
Jobcentern Kompetenzen und Haltungen zu
starken, die eine situationsgerechte
Kommunikation und Beziehungspflege
ermdoglichen.

Im Austausch sowie in der Beobachtung
zeigte sich, dass Wertschatzung die
elementare Basis flir gelingende
Verstandigung ist und sollte daher als
grundsatzlicher Beitrag zur Haltung immer
wieder manifestiert und bei Bedarf
nachjustiert werden. Die Zusammenarbeit im
Jobcenter sollte somit, intern wie extern, von
einer Fehlerkultur gepragt sein, die Fehler und
Missverstandnisse nicht als Scheitern
versteht, sondern als Lernchance fir
Mitarbeitende wie auch fir Leistungs-
beziehende. Gerade die kritische
Auseinandersetzung mit schwierigen
Gesprachssituationen erfordert einen
respektvollen Umgang und gegenseitige
Anerkennung.

Blrgernahe Kommunikation bedeutet
konsequenterweise, dass sich die Inhalte und
Formulierungen an den Bediirfnissen der
Biirgerinnen und Biirger orientieren.
Birgernahe wird besonders dort gefordert,
wo Verwaltungsablaufe und Entscheidungs-
grundlagen transparent dargestellt werden.
Dies kann beispielsweise durch die
Kommunikation von Bearbeitungssach-
standen oder die proaktive Bereitstellung von
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Informationen entstehen. Insbesondere dort,
wo schriftliche Kommunikation an ihre
Grenzen stolt, ist die personliche
Kommunikation vorrangig anzubieten, um
Unklarheiten vorzubeugen.

Eine positive, menschenzentrierte und
empathische Grundhaltung wirkt dabei als
Motor fiir Verstandlichkeit, Wertschatzung
und Biirgernahe. In den beteiligten
Jobcentern zeigte sich, dass diese Haltung
bei vielen Mitarbeitenden bereits fest
verankert ist. Sie verstehen ihre Arbeit nicht
nur als fachliche Aufgabenerfiillung, sondern
auch als Beitrag zur sozialen Stabilitat.
Gleichwohl wird deutlich, dass diese Haltung
in besonders arbeitsintensiven oder
konfliktbelasteten Situationen nicht immer
konsequent transportiert werden kann.
Empfehlungen der IB zielen diesbeziiglich auf
eine noch tiefere und wiederkehrende
Implementierung dieser Grundhaltung ab.

2 Erarbeitung Ecosystem im Gesamtkontext EFQM im
Jobcenter fir Arbeitsmarktintegration Worms

Entscheidend ist jedoch die wiederkehrende
Auseinandersetzung mit der Thematik.
Voraussetzung ist es, zunachst eine
strategische Auseinandersetzung und eine
wegweisende Ausrichtung auf Fihrungs-
ebene anzustreben. Darauffolgend lassen
sich Ziele und Handlungen an ihrem Beitrag
zur Annaherung an die erarbeite Vision
bemessen und spatestens an dieser Stelle
kdnnen Mitarbeitende in partizipativer Form
beteiligt werden.

Ein Beispiel aus einem beteiligten Jobcenter?
verdeutlicht diesen Ansatz: Dort wurde das
EFQM-Managementmodell angewendet, um
im Rahmen einer Selbstbewertung die eigene
Ausrichtung zu Uberpriifen. Dabei wurden
auch die Bedarfe der unterschiedlichen
Interessengruppen systematisch analysiert.
Die gewonnenen Erkenntnisse flossen in
Flihrungsentscheidungen ein und kamen so
auch diesem Projekt zugute.

Es wird deutlich, dass Sprachsensitivitat und
Emp
er

in eine rein fachliche Rolle zuriickfallen.

Dadurch verlieren Aspekte wie



Ergebnisbericht ,Weiterentwicklung von Qualitatsarbeit in den Jobcentern”

Verstandlichkeit, Blirgernahe und auch
Wertschatzung an Gewicht im Kom-
munikationsprozess. Der Impuls, dem allein
mit zusatzlicher Qualifizierung zu entgegnen,
hat sich in der weiteren Betrachtung nicht als
zielflihrend erwiesen.

Zur Vermeidung der beschriebenen Effekte
konnen passgenaue Schulungsmodule
beitragen, die Mitarbeitenden in ihrer
individuellen Resilienz starken und ihnen
einen Weg zum Umgang mit konfliktaren
Situationen veranschaulichen und auch
Moglichkeiten zur Erprobung bieten.

Viele Jobcenter verfligen bereits tiber
grundlegende Schulungen, beispielsweise zur
Beratungskonzeption (BeKo) in den
gemeinsamen Einrichtungen oder zur
leistungsrechtlichen Beratung. Auch
Jobcenter in zugelassener kommunaler
Tragerschaft bieten vergleichbare
Einstiegsschulungen an. So erfolgt die
Umsetzung beispielsweise anhand eines
eigenen Beratungskonzeptes, welches sich
am Modell der ,Motivierenden
Gesprachsfiihrung” orientiert.?

Erganzend wird empfohlen, das Thema
»Haltung in der Beratung" in das
»,Onboarding” aufzunehmen. Mogliche
Workshops zu den Prinzipien von Empathie,
Verstandlichkeit, Wertschatzung und
Biirgerndhe konnen den Berufseinstieg
dahingehend sinnvoll erganzen.

Dariber hinaus entwickelte sich der Ansatz,
bereits vor dem eigentlichen

3 Methodenschulung und Beratungskonzept
»~Jobcoaching” im Jobcenter PRO ARBEIT Kreis
Offenbach

4 Exemplarisch: Leitbild des Jobcenter Leipzig mit den
Facetten (Wertschatzung, konstruktive
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,Onboardingprozess” Aspekte des
Selbstverstandnisses und der Haltung starker
zu thematisieren. Leitbilder der Jobcenter
konnen hier Orientierung geben und
Erwartungen friihzeitig verdeutlichen.* Zudem
kann ein Abgleich im Rahmen von
Mitarbeitendengesprachen die Verstetigung
zusatzlich fordern.

Mit zunehmender Berufserfahrung lassen
sich durch weiterfiihrende Qualifizierungen
(z.B. systemische Beratung, Fall-
management) Beratungskompetenzen
vertiefen und neue Beratungsansatze
erproben.

Das Streben nach Verstandlichkeit und einem
effizienten und positiven Verhaltnis zwischen
Behorde und Leistungsberechtigten liel sich
in den projektbeteiligten Jobcentern unisono
beobachten. Neben einer stringenten
Fortflihrung bereits bewahrter
Qualifizierungsansatze, geht es daher
vorwiegend um das andauernde Bewusstsein
der Grundprinzipien der Beratung.

3.2.3.2 Nur durch Verstetigung und
alltagsnahe Impulse wird
verstandliche Sprache deutlich
wirksam

Im Verlauf des Projekts zeigte sich, dass der
Ausbau von theoretischem Wissen zwar
hilfreich sein kann, die nachhaltige
Verankerung verstandlicher und biirgernaher
Sprache jedoch vor allem durch eine erhdhte

Zusammenarbeit, Zuverlassigkeit, Toleranz,
Gesundheit, Transparenz, Menschlichkeit,
Kompetenz)
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Aufmerksamkeit im Alltag gelingt.
Schulungen allein reichen nicht aus, denn
entscheidend ist, dass die Prinzipien von
Verstandlichkeit und Wertschatzung
regelmalig aufgegriffen und bewusst
angewendet werden.

Kommunikations- und Beratungsschulungen
sind in den meisten Jobcentern fester
Bestandteil der Grundqualifizierung und der
Einarbeitungskonzepte. Langfristig verlieren
sie jedoch haufig an Wirksamkeit. Die
Mitarbeitenden sind entsprechend sowohl in
den gemeinsamen Einrichtungen als auch bei
den zugelassenen kommunalen Tragern gut
ausgebildet und haben Zugriff auf einen
breiten Wissensschatz zu unterschiedlichen
Beratungsansatzen und Methoden. Es konnte
ebenfalls eine hohe Bereitschaft festgestellt
werden, das Wissen weiter auszubauen und
sich im Hinblick auf die eigenen Beratungs-
kompetenzen weiterzuentwickeln. Hierzu
liegen zahlreiche unterstiitzenden Arbeits-
mittel und Entwicklungsangebote, wie
Dolmetscherdienste®, Gesprachsleitfaden,
Konzepte zu Fallberatungen und
Lernbegleitung vor.

Im Arbeitsalltag gelingt es jedoch nicht
immer, dieses Wissen konsequent
einzusetzen, insbesondere unter hoher
Arbeitsbelastung, bei komplexen Fall-
konstellationen oder bei Sprachbarrieren.
Hieraus leitet sich eine der ibergreifenden
Kernerkenntnisse ab: Zwar besteht der
nachvollziehbare Wunsch einfacher
Losungen, Tools etc., allerdings sind
Gelingensfaktoren ein kontinuierlicher Mix

5 siehe Anhang 2

24

aus Sensibilisierung, Reflexion und
praktischer Impulse.

Wissen geht einerseits verloren, da nach den
grundstandigen Schulungen neuer
Mitarbeitenden weitere Ausbildungs- und
Entwicklungsangebote nur vereinzelt und
unregelmaBig eroffnet werden. Auch
nutzbare Arbeitsmittel, die mitunter mit
hohem Aufwand erarbeitet wurden, werden
im Anschluss haufig nicht konsequent
weiterentwickelt und iterativ auf ihre
Aktualitat sowie Qualitat gepriift, sodass ihre
Nutzbarkeit abnimmt.

In der taglichen Praxis sind wertschatzende
Beratungsansatze zwar tief im Einzelnen
verankert, spielen aber in der Organisations-
kultur und dem Transfer von internen
Informationen, wie der qualitativen Priifung
von Arbeitsergebnissen, eine eher
untergeordnete Rolle.

Empfehlungen: Im Rahmen
durchgefiihrter Workshops entwickelten
die Teilnehmenden die Ideeg, gezielte
»Sensibilisierungskampagnen“®, kurz

Kampagnen genannt, einzusetzen, um das
Thema verstandliche Kommunikation im
Alltag prasent zu halten. Ziel ist es, nicht nur
Wissen zu vermitteln, sondern auch eine
emotionale Ansprache zu erméglichen und
dadurch die Bedeutung adressaten-
gerechter Kommunikation ins

Bewusstsein zu riicken.

Die Ausgestaltung solcher Kampagnen
erfolgt individuell an die jeweilige

6 siehe Anhang 3
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Organisation angepasst. Erste konzeptionelle
Ansatze wurden bereits in den beteiligten
Jobcentern erarbeitet. Sie zielen darauf ab,
zentrale Inhalte und Werte sichtbar zu
machen, die Wirkung von Kommunikations-
schulungen langfristig zu verstarken und eine
Kultur der Verstandigung erlebbar zu
machen.

Als Hauptfaktor fiir den Erfolg wurde der
regelmalig wiederkehrende Impuls
identifiziert, der in unterschiedlichen
Formaten eingebettet werden kann. Um eine
maoglichst breite Wirkung zu erzielen,
empfiehlt es sich, individuell auf das eigene
Haus zugeschnittene Kampagnen zu
entwickeln, die Uiber verschiedene
Kommunikationskanale auf die
Mitarbeitenden ausgerichtet werden.
Geeignet sind dabei insbesondere
Maflnahmen, die unaufdringlich, kreativ und
motivierend wirken, wie z. B.:

+  Thematisch gestaltete Bildschirmschoner
greifen aktuelle Schwerpunkte sowie
wiederkehrende Kernbotschaften auf und
bieten visuelle Abwechslung. Sie lassen
sich kreativ und vielfaltig umsetzen,
beispielsweise durch humorvolle und
pragnante Slogans, inspirierende Zitate,
kurze Hinweise oder Erinnerungen.

In der Uiberregionalen IT-Landschaft der
Bundesagentur fir Arbeit ist es nach
aktuellem Kenntnisstand nicht ohne weiteres
maoglich, Bildschirmschoner individuell an
lokale Anforderungen oder Wiinschen
anzupassen. Zugelassene kommunale Trager
konnen hier von ihrem dezentralen Ansatz
profitieren. Im Rahmen ihrer gro3en
Gestaltungsfreiheit stellt der Zugriff auf die

eigene IT ein potenzielles Instrumentarium
dar, um auch thematische Kampagnen zu
unterstitzen.

Plakataktionen (Kampagnen) zur
Sensibilisierung zu Haltungsaspekten und
Prinzipien oder wiederkehrende
Kernbotschaften zu Kommunikation.
Idealerweise mit humorvollem und
innovativem Charakter, um nicht belehrend
zu wirken. Eine Kampagne tragt somit
dazu bei, dass auch langer zuriickliegende
Schulungen nicht in Vergessenheit
geraten, sondern regelmaRig ins
Gedachtnis gerufen werden. Gleichzeitig
fordert der augenzwinkernde Hinweis eine
kontinuierliche Lernkultur zum Thema
Kommunikation, Wertschatzung und
verstandliche Sprache, in der Wissen und
Haltung als zentrale Bausteine des
Arbeitsalltags wahrgenommen werden.
Das Instrument der Kampagne lebt dabei
von der (kreativen) Beteiligung der
Mitarbeitenden:

Learning-Nuggets: Hier handelt es sich um
kompakte, leicht konsumierbare
Lerneinheiten, die gezielt das Thema
Sprache behandeln. Sie sollen so
konzipiert sein, dass sie in wenigen
Minuten bearbeitet werden konnen. Die
Idee der Arbeitsgruppen ist es, den
Mitarbeitenden regelmalig pragnante
Lerneinheiten per E-Mail oder Uber eine
,Lernablage” zu zuleiten. Hier werden
praktische Tipps gegeben, die zur
Reflektion und Transfer im eigenen
Arbeitsbereich anregen. Hierbei ist auch
eine Beteiligung der Mitarbeitenden an
deren Erstellung denkbar und
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winschenswert, sodass die
Auseinandersetzung mit der Thematik
erhoht wird.

In einem der beteiligten Jobcenter wurde das
Thema bereits so weit vorangetrieben, dass
die Entwicklung kurzer Videosequenzen
sowie interaktiver Quizformate geplant ist.
Diese Inhalte werden im Rahmen einer
Arbeitsgruppe zielgruppengerecht aufbereitet
und zur internen Nutzung weiterentwickelt.

Darliber hinaus koénnen beispielsweise auch
Learning Nuggets als Resultat einer gezielten
Erfassung und Analyse von Sprach- und
Verstandnisproblemen entstehen. In
beteiligten Jobcentern werden teilweise
entsprechende Erfassungen u.a. im Rahmen
des Kundenreaktionsmanagements
durchgefihrt.” Neben der Klarung des
konkreten Anliegens von Leistungs-
berechtigten wird gezielt nach der Ursache
von Missverstandnissen und Konflikten
gesucht, um diese aufzubereiten und
Lernfelder aufzudecken.

Im Rahmen von Teambesprechungen und
Schulungen werden Mitarbeitende
anschlieBend hiertiber informiert und es
werden gemeinsame Losungspotentiale
erarbeitet.® Mitarbeitende lernen somit ihre
Empathie fir die Bedirfnislagen zu steigern
und Erkennen, welchen Einfluss ihre Aktionen
und Reaktionen auf die Anliegen haben. So
konnen Vorurteile oder Missverstandnisse
haufig antizipiert sowie minimiert und
Wertschatzung auch in schwierigen

7 Auswertung Beschwerdemanagement im Jobcenter
PRO ARBEIT Kreis Offenbach, KRM Jobcenter Leipzig
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Kommunikationsmomenten gesteigert
werden (Persona-Kompass)®. Gleichzeitig
kann dieses Vorgehen mittelbar auch seitens
der Leistungsbeziehenden Einfluss auf deren
Bereitschaft entfalten, mit dem Jobcentern
zusammenzuarbeiten.

8 Spiegelung der Erkenntnisse KRM im Austausch mit
operativen Bereichen
9 siehe Anhang 8
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3.2.3.3 Verstandliche Kommunikation
entsteht durch Anpassung an
unterschiedliche Zielgruppen und
konsequente Methodenvielfalt

Im Projektverlauf wurde deutlich, dass
Sprach- und Verstandnisbarrieren eine
Hauptquelle von Missverstandnissen und
Hindernissen in der Kommunikation
darstellen, sowohl innerhalb der Organisation
als auch im Kontakt mit Leistungs-
beziehenden. Ursachen liegen nicht allein in
fehlenden Deutschkenntnissen, sondern
kdnnen auch kognitive oder gesundheitliche
Einschrankungen sowie Unterschiede in
Sozialisierung und Fachwissen betreffen.

Mitarbeitende der Jobcenter verfiigen in der
Regel tber fundierte Kommunikations-
kenntnisse und sind haufig, wie bereits
erwahnt, in Beratungsmethoden geschult und
verfligen nicht selten sogar tiber Experten-
wissen. Dennoch gelingt es in der Praxis
nicht immer, dieses Wissen konsequent
anzuwenden und insbesondere dann, wenn
komplizierte Rechtslagen, unklare Weisungen
oder Widerstande seitens der Leistungs-
berechtigten zu Verunsicherung fiihren. In
solchen Situationen neigen Mitarbeitende
dazu, in eine fachsprachliche oder
verwaltungsorientierte Ausdrucksweise zu
wechseln, was die Verstandlichkeit zusatzlich
mindert.

Die Folge sind haufige Fehlangaben,
unvollstandige Informationen oder
wiederholte Rickfragen, die den Verwaltungs-
aufwand erhohen. Mitarbeitende berichteten,
dass dies zu Effizienzverlusten und
zusatzlicher Belastung fiihrt.

10 siehe Anhang 4

Empfehlungen: Neben Elementen der
kontinuierlichen Sensibilisierung (s.o.)
wurden konkrete pragmatische
Vorgehensweisen gesammelt und beleuchtet.

Die Arbeitsgruppen arbeiteten gezielt an
praxisnahen Methoden zur Erleichterung
des Perspektivwechsels.

27

Gemeinsame Fallberatungen und ein damit
verbundenes lernorientiertes Feedback zielen
darauf ab, das Sprachniveau und die
Verstandlichkeit zu reflektieren und lassen
sich im Rahmen der etablierten kollegialen
Fallberatung leicht umsetzen.

Gezielte Gesprachsbeobachtung (Kollegialer
Kommunikationsspiegel)'® mit Fokus auf
verstandliche und birgernahe
Formulierungen sowie Gesprachsfiihrung
kdnnen sehr direkte Lernerfahrungen
ermoglichen. Nicht nur Hospitationen durch
die Flihrungskraft im Rahmen der
Fachaufsicht bieten diese Option. Vielmehr
kann dies im vertrauensvollen Rahmen unter
Kolleginnen und Kollegen wechselseitig
Ubertragbare Erkenntnisse und ein
unmittelbares Feedback ermdglichen.

Auch die schriftliche Kommunikation
erfordert besondere Aufmerksamkeit.
Standardisierte Schriftstiicke sind aus
Griinden der Rechtssicherheit notwendig,
stellen Empfangerinnen und Empfanger
jedoch regelmalig vor
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Verstandnisprobleme.’ Auch Mitarbeitende
berichten von erhéhtem Erklarungsaufwand
und wiederholten Riickfragen.?

Eine praktikable Losung liegt in der
Erganzung von erlduternden Beiblattern oder
Verkniipfungen mit Erklarvideos und
Visualisierungen, die Inhalte einfacher
zuganglich machen. Zur Forderung einer
adressatengerechten Kommunikation wurde
die Idee der sogenannte ,Textlabore“'?
entwickelt. Diese kdnnen Mitarbeitenden
dabei helfen, mit Anpassungsmaglichkeiten
in der eigenen Kommunikation zu
experimentieren und diese auszubauen. Die
methodische Herangehensweise konnte mit
Hilfe der beteiligten Mitarbeitenden im
Projekt entwickelt und erprobt werden.
Hierbei werden z.B. Bescheidtexte oder
Informationsmaterialien gezielt auf
Verstandlichkeit Gberarbeitet. Mitarbeitende
experimentieren mit unterschiedlichen
Darstellungsformen und Zielgruppen-
ansprachen. Neben Lerneffekten entstehen
so konkrete Materialien wie Uberarbeitete
Flyer, Beiblatter oder Merkblatter, die zyklisch
weiterentwickelt werden kdnnen.

Ein weiterer pragmatischer Ansatz zur
Forderung biirgernaher und verstandlicher
Sprache und Kommunikation konnte aus der
Vorarbeit und teilweise bereits gelebten
Praxis eines projektbeteiligten Jobcenters
entwickelt werden. Hinter dem Arbeitstitel
Peer Review' verbirgt sich das Konzept,

" Aufgrund der zentralen Bereitstellung entsprechender
Dokumente, wurde dieser Teilaspekt schriftlicher
Kommunikation im Projektverlauf ausgeklammert.

12 Biirgernahe Sprache in zentralen Dokumenten wird
Seitens der BA bearbeitet. In 2025 sollen bereits ca.
30 relevante Vorlagen wertschatzend und biirgernah
zur Verfligung stehen.
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Formate der Kommunikation (Schriftstiicke,
Veroffentlichungen, Flyer, Darstellungen von
Beschilderungen, Leitsystem fiir Leistungs-
beziehende etc.) vorab, mdglichst
zielgruppennah ,priifen” zu lassen und
Anpassungen bzw. Anderungsvorschlage zur
besseren Verstandlichkeit aufzunehmen.
Insbesondere Aspekte der Barrierefreiheit
konnen so strukturiert berticksichtigt werden.

Erganzend haben sich Dolmetscherdienste
sowie die Nutzung der sprachlichen Diversitat
innerhalb der Belegschaft bewahrt. Diese
stehen beispielsweise seitens der BA in Form
einer Dolmetscherhotline zur Verfiigung, die
bei geplanten Terminen gut nutzbar, jedoch
nicht flexibel beispielsweise bei spontanen
Vorsprachen abrufbar ist. Teilweise haben
Leistungsbeziehende schon bei der Termin-
buchung die Moglichkeit, die Notwendigkeit
eines Dolmetscherdienstes anzugeben.’ Mit
dieser Hilfsleistung beauftragt das Jobcenter
eine externe Dienstleistung.

Auch die gegenseitige Unterstiitzung unter
den Mitarbeitenden und die Kenntnis Gber die
verschiedenen Sprachkompetenzen der
Mitarbeitenden wird als hilfreich empfunden,
sofern sie bekannt sind und Freirdaume fir
eine solche Doppelberatung
(Sprachassistenz)'® bestehen. Um diese
Ressource nutzbar zu machen, braucht es
Transparenz tber die Sprachkenntnisse der
Belegschaft. Hier sind unterschiedliche
Optionen erortert worden (z.B. interne

13 siehe Anhang 5

14 siehe Anhang 6

15 Option der Angabe des Dolmetscherbedarfes zu
personlicher Vorsprache im Jobcenter Leipzig

16 siehe Anhang 2
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(digitale) Liste, Kennzeichnung per Flagge auf
getragenen Namensschildern oder als Zusatz
bei Zimmernummer).

Auch die bewusste Pflege eines breiten
Netzwerks sowohl intern als auch extern zu
Partnerinnen und Partnern, die iber sowohl
fachliche als auch sprachliche Kenntnisse in
der (Sozial-)Beratung verfiigen, kann
unbirokratisch helfen, Sprach- und
Verstandnisbarrieren leichter zu Giberwinden.

SchlieBlich konnen auch visuelle und
sprachlich vereinfachte
Informationsmaterialien einen Beitrag leisten,
wodurch bildhafte Leitfaden und Erklarungen
entstehen konnen, die der Informations-
beschaffung dienen und Orientierung bieten.
Beispielhaft hierfir ist das Informations-
material zu den Leistungen der Bildung und
Teilhabe im Landkreis eins der beteiligten
Jobcenter.'” Unterstiitzende Einzelleistungen
werden hierbei in den Informationen in
alltaglich genutzten Wortern umschrieben:
Lernforderung wird beispielsweise als
,Nachhilfe“ benannt, Teilhabe an sozialem
und kulturellem Leben als ,Sport und Musik”
und die Schiilerbeforderung als ,Bustickets
zur Schule”.

Jedem dieser Bereiche ist zudem eine feste
Farbe zugeordnet, die sich in einem Logo
wiederfindet. Hierdurch soll den Leistungs-
beziehenden beispielsweise beim Wechsel
des Informationskanals von analog auf
digital, aber auch auf Antragen, Flyern und
Merkblattern signalisiert werden, in welchem
Themenbereich sie sich befinden.

17 Entwicklung ,bildhafter Leitfaden” im Projektverlauf
zu ,Bildung und Teilhabe" im Jobcenter PRO ARBEIT
Kreis Offenbach: siehe Anhang 7
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Zusatzlich dienen verschiedene Avatare als
Identifikationsfiguren, die als Orientierungs-
punkte dienen, welcher Unterstiitzungsbedarf
gerade erlautert wird. Alle Materialien stehen
zudem in 18 verschiedenen Sprachen zur
Verfiigung.

Auffordernde Formulierungen wie ,Mach mit"
oder ,Was Du noch brauchst” schaffen zudem
eine bestarkende Tonalitat, die die
Leistungsbeziehenden zur Nutzung der
Leistungen ermutigen. Ausgehend von
diesem Beispiel sollen weitere Leistungen
des SGB Il in @ahnlicher Form niederschwellig
und birgernah sichtbar gemacht werden. So
wurde im Projekt mit der Verbildlichung des
Erstantrages als vereinfachte Prozess-
darstellung begonnen. Diese dient gerade fiir
neue Leistungsbeziehende zukiinftig zur
Erlauterung, wie Arbeitsablaufe der Behorde
funktionieren und welche Aufgaben zu
erledigen sind.

3.2.3.4 Digitale Instrumente konnen
Verstandlichkeit fordern, jedoch
bleibt ihr gezielter und erganzender
Einsatz zur personlichen
Kommunikation entscheidend

In den Jobcentern besteht ein groBes
Interesse daran, Kommunikation durch
digitale Unterstiitzungsangebote
verstandlicher und birgernaher zu gestalten.

Besonders im Fokus stehen der Ausbau
digitaler Zugangskanale fiir eine
niederschwellige Kontaktaufnahme und die
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Maoglichkeit, Bearbeitungsstande transparent
nachzuvollziehen.'® Die eigene Dienstleistung
auf diese Weise schneller, effizienter und
transparenter erbringen zu kdnnen, wird als
erheblicher Faktor von Wertschatzung und
Blrgerndhe identifiziert.

Dariber hinaus verbinden viele Jobcenter mit
dem Einsatz von kiinstlicher Intelligenz
(KI)-Tools die Hoffnung, diese fir
Ubersetzungen im Beratungskontakt oder fiir
die Erstellung verstandlicherer Schriftstiicke
nutzen zu kénnen.

Die BA ist hier bereits tief in die Entwicklung
eingestiegen und plant mit ,BAKIRA" im
Verlauf des Jahres 2026 einen Kl-Assistenten
zur Verfligung zu stellen, der perspektivisch
gegebenenfalls entsprechende Fahigkeiten
vorhalten kann.

Inwieweit die Jobcenter hiervon unmittelbar
profitieren ist abzuwarten (Jobcenter in
zugelassener Kommunaler Tragerschaft
werden hieran voraussichtlich aber nicht
partizipieren kénnen).

Es zeigte sich, dass digitale Hilfsmittel nur
dann einen echten Mehrwert schaffen, wenn
sie bewusst, zielgerichtet und
adressatengerecht eingesetzt werden.
Haltung, Kommunikationsfahigkeit und
Empathie bleiben die entscheidenden
Erfolgsfaktoren.

18 Wahrend immer mehr Leistungsbeziehende dies
einfordern, kann gleichzeitig ein nicht unerheblicher
Anteil der Leistungsempféangerinnen und
Leistungsempfanger beobachtet werden, die der
digitalen Kontaktaufnahme noch eher
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Empfehlungen: Um zeitgemal mit
Leistungsbeziehenden in den Jobcenter zu
kommunizieren, lasst sich das Thema Ki,
digitale Zugangskanale und Hilfsmittel nicht

ausblenden. Begleitend zu einem Ausbau
digitaler Unterstitzungsangebote sollten
Mitarbeitende flachendeckend geschult und
sensibilisiert werden, um sie auf die Nutzung
im beruflichen und vor allem behdérdlichen
Kontext vorzubereiten.

Eine Zuhilfenahme von Kl ist derzeit nur sehr
bedingt moglich und bendtigt einen strengen
Rahmen. Erzielte Ergebnisse sind kritisch und
differenziert zu betrachten.

Mit Blick auf Leistungsbeziehende sollten
Befahigungen in medialen und digitalen
Kompetenzen einen groReren Stellenwert
einnehmen, sie sind einerseits in einer
modernen Arbeitswelt unumganglich, aber
auch ratsam ausgebaut zu werden. In diesem
Sinne sollte die Nutzung bestehender
Zugangskanale und Angebote wie die
Jobcenter-APP, gE-Online oder die
Maglichkeiten der Mitwirkungssteuerung
forciert werden.

Noch unterhalb der Schwelle zur kiinstlichen
Intelligenz sind jedoch gute und zukunfts-
weisende Optionen denkbar. Zur
Verbesserung der Verstandigung im
personlichen Kontakt mit Leistungs-
beziehenden bei fehlenden Deutsch-

herausgefordert gegeniibersteht. Jobcenter
begegnen dem mit unterschiedlichen MalRnahmen
(individuelle Information im Beratungskontext,
Einsatz von ,Digi-Scouts”, ,Digi-Fiihrerschein” etc.)
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kenntnissen hat sich die Nutzung von
Ubersetzungscomputern als hilfreich
erwiesen. Sowohl Texte, als auch das
gesprochene Wort kann (je nach Modell) in
vielfdltigen Sprachen Ubersetzt werden. Sie
bieten eine schnelle Unterstilitzung, erfordern
aber Ubung und klare Regeln im Umgang, um
Fehlinterpretationen zu vermeiden.

Im Hinblick auf die Internetnutzung wurde in
einem beteiligten Jobcenter bereits mit der
Einrichtung eines eigenen Chatbot zur
Unterstitzung der Kommunikation
experimentiert.’® In einer ersten Ausbaustufe
wurden zwar noch Schwachen festgestellt,
eine Weiterentwicklung ist jedoch angedacht.
Im Unterschied zu den gemeinsamen
Einrichtungen (gE) sind hier die Jobcenter in
den zugelassenen kommunalen
Tragerschaften flexibler und freier in der
Entwicklung passgenauer eigener Losungen.

Um bereits bestehende Onlineangebote wie
Homepages maoglichst verstandlich zu
gestalten, lassen sich bereits geschilderte
Empfehlungen Gbertragen. Eigene
Informationen und Texte konnen per
Textlabor Uberarbeitet und vor
Veroffentlichung der Peer-Review
unterzogen werden.

Ein weiteres empfehlenswertes Beispiel zur
Verbesserung der Verstandlichkeit, ist die
Implementierung der Auswahloption fiir
verstandliche Sprache im Internet.?° Hier
konnen leicht zuganglich Informationsinhalte
im Einzelnen in verstandlicher Sprache
angezeigt werden.

19 Entwicklung und Einfiihrung eines Chatbot-Systems
im Jobcenter PRO ARBEIT Kreis Offenbach
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Voraussetzung ist die umfassende
Ubertragung der Dienstleistungsangebote auf
die Homepage des Jobcenters oder
Landkreises und eine intuitive technische
Umsetzung zur Umwandlung. Bereits
bestehende Erfahrungen verdeutlichen, dass
digitale Instrumente insbesondere dort
erfolgreich sind, wo sie an bestehende
Strukturen anknipfen und nicht als Ersatz,
sondern als Erganzung personlicher
Kommunikation verstanden werden.
Entscheidend bleibt, dass ihre Nutzung nicht
Selbstzweck ist, sondern den Prinzipien von
Verstandlichkeit, Wertschatzung und
Birgernahe folgt.

3.2.4 Schlussbetrachtung

In einer Gesamtschau der Projektbegleitung
bleibt festzuhalten, dass die beteiligten
Jobcenter, unabhangig ihrer sonstigen
Rahmenbedingungen, im Themenfeld
,verstandliche Sprache und wertschatzender
Umgang mit Leistungsbeziehenden®, vor
nahezu identischen Herausforderungen
stehen. Neben zahlreichen pragmatischen
Losungs- oder Optimierungsansatzen, ist es
entscheidend, das Thema als strategischen
Erfolgsfaktor zu verstehen. Eine konsequente
Implementierung in der Organisationskultur,
kontinuierliche Reflexion und stetige
Sensibilisierung bilden die Schliisselaspekte.
Digitale respektive technische Losungen
konnen das Gesamtpaket sinnvoll abrunden
und den Weg in die Zukunft zeitgemal
unterstitzen.

20 Beispielhaft sei die Homepage des Kreises
Offenbach genannt
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3.3 Teilprojekt ,,Auswahl und Nutzung der Kommunikationskanale”

3.3.1 Beratungsanlass

ie Ausgangslage fiir das Projekt war

gepragt durch die zunehmende

Heterogenitat in der Nutzung und
Steuerung von Kommunikationskanalen in
den beteiligten Jobcentern. Wahrend einige
Hauser bereits Erfahrungen mit digitalen
Verfahren gesammelt hatten, standen andere
noch am Beginn entsprechender
Entwicklungen. Gleichzeitig bestand der
Ubergreifende Bedarf, angesichts der
(geplanten) E-Mail-Abschaltung sowie der
wachsenden Erwartungen von
Leistungsbeziehenden, die gesamte
Bandbreite der verfliigbaren Kommunikations-
wege systematisch im Sinne der
Qualitatsarbeit zu priifen.

Im Rahmen des Projektes wurden daher
Fragen zu Datenschutz und IT-Sicherheit
ebenso berlicksichtigt wie die Integration
bestehender Infrastrukturen. Darliber hinaus
galt es, die Chancen und Grenzen
unterschiedlicher Angebote — etwa E-Mail,
Online-Portale, Apps oder Videoberatung -
einzuschatzen und in einen einheitlichen
strategischen Rahmen zu tberfiihren.

Ziel des Projektes war es, eine belastbare
Grundlage fiir die Entwicklung einer
zukunftsfahigen Kommunikationsstrategie
der Jobcenter zu schaffen. Diese sollte
rechtssicher und effizient sein, gleichzeitig
die Anforderungen an Inklusion und digitale
Teilhabe erfiillen und den Erwartungen von
Leistungsbeziehenden gerecht werden.

32

Im Vordergrund stand dabei die Zielfrage:

Welche sind die entscheidenden
Schliisselfaktoren, um eine
Adressatenorientierte Kanalstrategie aufbauen,
implementieren und umsetzen zu kénnen?“

Diese Frage zielt auf ein systematisches
Verstandnis der Bedingungen ab, unter denen
kanallbergreifende Kommunikation nicht nur
technisch mdglich, sondern auch im Alltag
praktikabel, wirksam und akzeptiert ist.

3.3.2 Projektvorgehen

Das Projekt wurde in mehreren, aufeinander
abgestimmten Phasen durchgefiihrt, die
einen systematischen Erkenntnisprozess
gewahrleisteten:

Analysephase

+ Sichtung der bestehenden
Kommunikationskanale in den beteiligten
Jobcentern

+ Erhebung von Ist-Prozessen, insbesondere
im Hinblick auf E-Mail, Telefon, Post,
Online-Portale, Apps und
Videokommunikation

Durchfiihrung von Interviews mit
Flihrungskraften und Mitarbeitenden

Verdichtungsphase
« Zusammenfihrung und Auswertung der
gewonnenen Daten

+ Ableitung von Mustern, Gemeinsamkeiten
und Unterschieden zwischen den
beteiligten Hausern
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+ ldentifikation Ubergreifender Stolpersteine
(z. B. technische Schnittstellen,
Ressourcenbedarf, Akzeptanz bei
Leistungsbeziehenden)

+ Entwicklung von ersten Thesen und
Handlungsoptionen

Diskussions- und Validierungsphase
+ Vorstellung der Zwischenergebnisse im
Projektplenum und Workshops

+ Diskussion und Erganzung der
Erkenntnisse durch die beteiligten
Jobcenter

« Validierung der identifizierten
Entwicklungsfelder und
Herausforderungen

« Einbindung der Perspektiven
unterschiedlicher Akteure
(Geschaftsfiihrung, operative
Mitarbeitende, Leistungsbeziehende)

Ableitungsphase
« Formulierung tbergreifendender
Entwicklungsfelder

Erarbeitung von Empfehlungen fir die
weitere Ausgestaltung der
Kommunikationsstrategie

« Zusammenflihrung der Ergebnisse in
einem konsolidierten Abschlussbericht

Das gewabhlte Vorgehen sicherte sowohl die
notwendige Tiefe in der Analyse einzelner
Hauser als auch die Vergleichbarkeit tiber alle
beteiligten Jobcenter hinweg. Dadurch wurde
gewabhrleistet, dass sowohl individuelle
Besonderheiten sichtbar wurden als auch
ubergreifende Erkenntnisse fir die
Organisation insgesamt gewonnen werden
konnten.

3.3.3 Schliisselerkenntnisse

3.3.3.1 Management Summary
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Das Projekt zu den Kommunikationskanalen
in Jobcentern wurde mit dem Ziel
durchgefiihrt, die Vielfalt bestehender
Kommunikationswege systematisch zu
erfassen, deren Wirksamkeit zu bewerten und
Perspektiven fir eine zukunftsfahige
Gesamtstrategie zu entwickeln.

Die Analysen in den beteiligten Hausern
zeigen, dass die Ausgangslagen sehr
heterogen sind — sowohl hinsichtlich der
technischen Ausstattung als auch der
organisatorischen Prozesse und der
Akzeptanz bei Mitarbeitenden sowie
Leistungsbeziehenden. Gleichzeitig lassen
sich Gbergreifende Muster identifizieren, die
flr die gesamte Organisation von hoher
Relevanz sind:

+ Digitale Kanale gewinnen an Bedeutung,
werden aber noch uneinheitlich genutzt
und unterschiedlich bewertet.

« Akzeptanz und Befahigung von
Mitarbeitenden sowie
Leistungsbeziehenden sind zentrale
Erfolgsfaktoren: Nur wenn beide Gruppen
mitgenommen werden, kdnnen neue
Kanale nachhaltig wirken.

+ Strategische Steuerung ist notwendig, um
ein ausgewogenes, verbindliches
Kommunikationsangebot zu sichern. Ein
reines Nebeneinander von Kanalen fihrt
zu Mehraufwand und Inkonsistenz.

Insgesamt zeigt sich, dass die Einflihrung
und Steuerung von Kommunikationskanalen
nicht nur eine technische, sondern auch eine
organisatorische und kulturelle (Fiihrungs-)
Aufgabe ist. Besonders die Aspekte der
Integration bestehender Plattformen, sowie
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die rechtssichere Gestaltung von Angeboten
wie E-Mail/Postfachnachrichten,
Videoberatung oder Apps sind zentrale
Handlungsfelder.

Die gewonnenen Erkenntnisse wurden im
Projekt systematisch gebtindelt und in sieben
Entwicklungsfelder tberfiihrt. Diese
Entwicklungsfelder stellen die zentralen
Ansatzpunkte dar, um die Kommunikation mit
Leistungsbeziehenden zukunftsfahig,
effizient und nutzerorientiert auszurichten.
Sie bilden damit das Bindeglied zwischen der
Analysephase und den konkreten
Handlungsempfehlungen.

3.3.3.2 Ubergreifende Erkenntnisse und
Entwicklungsfelder

Im Rahmen der Untersuchung lielBen sich
sieben zentrale Entwicklungsfelder
identifizieren, die fir alle beteiligten
Jobcenter von Bedeutung sind. Sie
verdeutlichen sowohl bestehende
Herausforderungen als auch erprobte
Losungsansatze und bilden die Grundlage fiir
zukiinftige Strategien im Umgang mit
Kommunikationskanalen.

1. Entwicklungsfeld — Digitale Kanale

Die Digitalisierung er6ffnet den Jobcentern
vielfaltige Moglichkeiten, die Kommunikation
mit Leistungsbeziehenden effizienter zu
gestalten. In allen untersuchten Hausern
zeigte sich jedoch, dass der Mix an Kanalen
sehr unterschiedlich entwickelt ist. Wahrend
E-Mail in Teilen weiterhin genutzt wird, steht
deren Abschaltung im Raum — mit Blick auf
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Datenschutz, IT-Sicherheit und Prozess-
klarheit. Zugleich werden bereits in einigen
Jobcentern alternative digitale Angebote wie
eServices, Apps oder Videokommunikation
erprobt.

Der Bericht fokussiert primar die
Kommunikationskanale in der direkten
Kommunikation mit Leistungsbeziehenden
der Jobcenter. Die Kommunikation mit
weiteren externen Stakeholdern — etwa
sozialen Diensten oder anderen Behorden —
folgt haufig eigenen rechtlichen,
organisatorischen und fachlichen Logiken
und wurde daher nicht vertieft betrachtet.
Gleichwohl gelten die im Bericht benannten
Anforderungen an Datenschutz, IT-Sicherheit,
Verbindlichkeit und Prozessklarheit auch fiir
diese Kommunikationsbeziehungen in
vergleichbarer Weise.

Die Erfahrungen zeigen: Digitale Kanale
miussen klar strukturiert, verlasslich
erreichbar und gut miteinander verzahnt sein.
Insbesondere die Integration in bestehende
IT-Systeme (z.B. ALLEGRO, VerBIS, eAkte —
bei zkT) sowie die Sicherstellung von
erleichterten Zugangen sind entscheidend.

Ein zentrales Ergebnis ist, dass digitale
Kanale nur dann Akzeptanz finden, wenn sie
fur Leistungsbeziehende einen klar
erkennbaren Mehrwert gegeniiber
klassischen Zugangswegen bieten. Diese
Erkenntnis ist nicht als pauschale Kritik
bestehender Anwendungen zu verstehen,
sondern als zusammenfassende Reflexion
der Riickmeldungen aus den beteiligten
Hausern. Sie unterstreicht die Bedeutung
einer konsequent nutzerorientierten
Weiterentwicklung digitaler Angebote.
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Das methodische Vorgehen im Rahmen der
durchgefiihrten Strategie-Workshops in den
Hausern hat sich als zielfiihrend und
gewinnbringend dargestellt. In 3 Schritten
konnen Jobcenter Erkenntnisse zur aktuellen
Struktur, Nutzerorientierung und zum eigenen
Kommunikationsverstandnis erlangen,
Herausforderungen und Gelingensfaktoren
sichtbar machen sowie kurz, mittel- und
langfristige Ansétze in Richtung Optimierung
ihrer Kanalnutzung entwerfen und planen.

2. Entwicklungsfeld — Telefonische
Erreichbarkeit

Im Gesamtkontext der Kanalstrategie kommt
dem Telefon dabei eine besondere Rolle zu.
In vielen Jobcentern stellt es aktuell den
letzten verbliebenen, nicht vollstéandig
gesteuerten Ad-hoc-Zugang dar, nachdem
andere Kommunikationswege wie E-Mail, Fax
oder offene Vorsprachen weitgehend
zuriickgefahren wurden. Die hohe Nutzung
des Telefonkanals ist daher weniger
Ausdruck einer Praferenz, sondern vielmehr
systemisch erklarbar — insbesondere fiir
Leistungsbeziehende ohne sicheren Zugang
zu digitalen Angeboten.

In allen Projekthdusern wurden Defizite bei
Hotlines, Erreichbarkeitszeiten und
Rickrufsystemen deutlich. Besonders
kritisiert wurde die haufige Uberlastung
zentraler Rufnummern und die mangelnde
Transparenz, ob, durch wen und wann ein
Rickruf erfolgt bzw. erfolgen soll.

Als positiv erwiesen sich dagegen
Pilotldsungen mit verbindlichen
Rickrufzeiten oder mit einer klaren Steuerung
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iiber Terminfenster. Ubergreifend l4sst sich
festhalten: der Telefonkanal bendétigt klare
Standards, eine verlassliche Organisation und
eine starkere Verzahnung mit digitalen
Angeboten (z.B. Riickrufvereinbarung tber
die eServices). Damit bleibt das Telefon ein
tragender aber steuerbarer Kanal.

3. Entwicklungsfeld - Personlicher Kontakt

Unabhangig von digitalen Entwicklungen
zeigt sich der personliche Kontakt als
unverzichtbarer Baustein. Leistungs-
beziehende erwarten gerade in komplexen
oder sensiblen Lebenslagen eine personliche
Beratung vor Ort. Gleichwohl besteht eine
deutliche Erwartung, dass Prasenzkontakte
effizient organisiert sind und eine
bestmdgliche Wirkung erzielen kdnnen.

Die Hauser haben verschiedene Modelle der
Terminorganisation erprobt, etwa zentrale
Vergabesysteme oder hybride Konzepte mit
Vorabklarung tber digitale Kanale. Ein
zentrales Ergebnis ist, dass der personliche
Kontakt durch digitale Vorarbeit (Upload von
Unterlagen, Vorabklarungen via App oder
Telefon) deutlich entlastet werden kann.
Damit rickt der personliche Kontakt in seiner
Qualitat in den Vordergrund — nicht mehr als
Standardzugang, sondern als
wirkungsorientiert eingesetztes Instrument
fir komplexe Anliegen.

4. Entwicklungsfeld - Standardisierung und
Steuerung
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Ein wiederkehrendes Thema in allen Hausern
ist die fehlende einheitliche Steuerung der
Kanale. Prozesse sind teilweise historisch
gewachsen und stark heterogen. Wahrend
einige Jobcenter bereits standardisierte
Ablaufe fir die Eingangsbearbeitung,
Terminvergabe oder Dokumentenlenkung
etabliert haben, sind diese in anderen
Hausern noch im Aufbau.

Die libergreifende Erkenntnis lautet: Ohne
klare Prozessvorgaben und eine verbindliche
Steuerung laufen digitale wie analoge Kanéle
Gefahr, ineffizient oder fehleranfallig zu
werden. Wichtig ist insbesondere,
Zustandigkeiten klar zu definieren (z.B. wer
Riickrufe tibernimmt, wer Dokumente priift),
Schnittstellen zu IT-Systemen zu schlielRen
und Standards so zu gestalten, dass sie
gleichzeitig flexibel an lokale Gegebenheiten
angepasst werden konnen.

5. Entwicklungsfeld — Qualifizierung und
Befahigung

Die Einflihrung neuer Kommunikationskanale
stellt hohe Anforderungen an die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. In den
Interviews wurde deutlich, dass fehlende
Kenntnisse im Umgang mit digitalen Tools,
Unsicherheiten bei Datenschutzfragen und
mangelnde Routine bei neuen Arbeitsweisen
zentrale Hemmnisse sind.

Gleichzeitig zeigten sich positive Beispiele,
wenn Hauser gezielt auf Befahigung setzten:
Schulungen, Lernplattformen, interne
Multiplikatoren oder begleitende Change-
Malnahmen. Die tbergreifende Erkenntnis
lautet: Der Erfolg neuer Kommunikations-
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kanale hangt mal3geblich davon ab, ob
Mitarbeitende befahigt, unterstitzt und
motiviert werden. Befahigung ist dabei nicht
nur eine technische Schulung und
Ausstattung, sondern umfasst auch den
Kulturwandel im Umgang mit der
Kommunikation mit Leistungsbeziehenden.

6. Entwicklungsfeld - Perspektive
Leistungsbeziehende

Eine durchgehende Lehre aus allen Projekten
ist, dass Leistungsbeziehende eine einfache,
transparente und verlassliche
Kommunikation erwarten. Hiirden wie
komplizierte Portale oder unklare
Zustandigkeiten fiihren schnell zu
Frustration. Insbesondere Menschen mit
geringen Deutschkenntnissen bendtigen
einfache Zugange und verstandliche
Erklarungen.

Ubergreifend wird deutlich, dass die
Gestaltung der Kommunikationskanale
konsequent von den Erwartungen der
Leistungsbeziehenden her gedacht werden
muss. Diese Perspektive wurde im Projekt
insbesondere durch Interviews und
Workshops sichtbar und bildet einen
zentralen Leitgedanken fir die
Weiterentwicklung kiinftiger
Kommunikationsstrategien.

7. Entwicklungsfeld - Zukiinftige
Ausrichtung und Innovation

Alle beteiligten Hauser sehen die
Notwendigkeit, ihre Kommunikationsstrategie
langfristig weiterzuentwickeln. Die
Diskussionen reichen von der schrittweisen
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E-Mail-Abschaltung iber den Ausbau digitaler
Plattformen bis hin zu Formaten wie
Videoberatung, Chatbots oder App-basierten
Services. Gleichzeitig zeigt sich, dass
Innovation ohne klare Strategie, Pilotierung,
die Einbindung von Stakeholdern und
Evaluation wenig Wirkung entfaltet.

Die libergreifende Erkenntnis lautet daher:
Innovation muss eingebettet sein in eine
Gesamtstrategie, die Datenschutz, IT-
Sicherheit, erleichterte Zugange und
organisatorische Machbarkeit beriicksichtigt.
Pilotprojekte sollten evaluiert (unter
Einbindung der Mitarbeitenden sowie der
Leistungsbeziehenden), Good Practices
dokumentiert und fiir andere Hauser
Ubertragbar gemacht werden. So kann aus
einzelnen Projekten eine gemeinsame
Lernkurve fiir die gesamte Organisation
entstehen.

3.3.3.3 Aggregierte Erkenntnisse der
teilnehmenden Hauser

Die Analyse der Riickmeldungen aus den
beteiligten Jobcentern zeigt ein konsistentes
Bild entlang von sieben zentralen
Entwicklungsfeldern. Diese Felder machen
sichtbar, wo gemeinsame Herausforderungen
liegen, aber auch, welche Nuancen in den
Schwerpunkten vor Ort betont wurden. Die
folgenden Erkenntnisse verdichten die
Rickmeldungen und lassen erkennen, welche
Aspekte im weiteren Entwicklungsprozess
besonders zu beriicksichtigen sind.

Erstes Entwicklungsfeld — Digitale Kanale
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Ein zentrales Thema ist der Einsatz digitaler
Kommunikationskanale wie E-Mail/
Postfachnachrichten, Apps oder
Videoberatung. Diese Angebote werden
zunehmend nachgefragt und gelten als
wichtiger Bestandteil einer modernen,
birgernahen Verwaltung. Gleichzeitig zeigen
sich Unterschiede in der Akzeptanz sowohl
bei den Leistungsbeziehenden als auch bei
den Mitarbeitenden. Wahrend manche Teams
positive Erfahrungen mit Videoberatung und
digitaler Terminorganisation berichten,
bestehen andernorts noch Vorbehalte oder
fehlende Routinen. Zudem stellt sich die
Frage, wie die digitale Kommunikation
standardisiert und zugleich flexibel gestaltet
werden kann, um den Bedirfnissen
unterschiedlicher Gruppen von
Leistungsbeziehenden gerecht zu werden.
Datenschutz und IT-Sicherheit sind in diesem
Kontext Querschnittsthemen, die in allen
Rickmeldungen eine zentrale Rolle spielen.

Zweites Entwicklungsfeld — Organisation
und Prozesse

Die Einflihrung digitaler Kommunikations-
wege erfordert eine Anpassung
organisatorischer Strukturen und Ablaufe.
Rickmeldungen verdeutlichen, dass
bestehende Prozesse oftmals nicht
ausreichend auf digitale Kandle ausgerichtet
sind. Dies betrifft beispielsweise die interne
Verteilung digital eingehender Anfragen, die
Dokumentation im Fachverfahren oder die
Frage, wie hybride Kommunikationsformen
(analog und digital) sinnvoll miteinander
verzahnt werden konnen. Unterschiede
zwischen Jobcentern bestehen insbesondere
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darin, wie stark Standardisierung bereits
umgesetzt ist und in welchem Malle
Flexibilitat fir individuelle Losungen erhalten
bleiben soll.

Drittes Entwicklungsfeld — Mitarbeitende
und Qualifizierung

Die Kompetenzentwicklung der
Mitarbeitenden wird in allen Riickmeldungen
als Schlisselthema hervorgehoben. Wahrend
einige Teams bereits Uber erste Erfahrungen
und Routinen im Umgang mit digitalen
Kanalen verfiigen, besteht andernorts noch
erheblicher Qualifizierungsbedarf. Genannt
werden sowohl technische Fertigkeiten (z.B.
sichere Handhabung von Videoberatungs-
tools) als auch kommunikative Kompetenzen
(z B. Gesprachsfiihrung in digitalen
Formaten). Teilweise zeigt sich auch eine
gewisse Unsicherheit, ob und wie digitale
Kommunikation im Arbeitsalltag effizient
integriert werden kann.

Viertes Entwicklungsfeld — Orientierung
Leistungsbeziehende

Die Erwartungen der Leistungsbeziehenden
an eine moderne Verwaltung sind klar:
Schnelligkeit, Verlasslichkeit, gute
Erreichbarkeit und Datenschutz. Digitale
Kanale werden zunehmend als selbst-
verstandliche Ergdnzung zu klassischen
Wegen gesehen. Riickmeldungen
verdeutlichen jedoch, dass es noch an klaren
Standards fir barrierefreie Kommunikation
fehlt und dass die digitale Erreichbarkeit nicht
immer mit der geforderten Servicequalitat
ubereinstimmt. Gleichzeitig besteht die
Chance, durch eine strategische
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Weiterentwicklung digitaler Angebote das
Erlebnis fiir Leistungsbeziehende spiirbar zu
verbessern und Wartezeiten wie auch
personliche Vorsprachen gezielt zu
reduzieren.

Fiinftes Entwicklungsfeld — Technik und
Infrastruktur

Die technische Ausstattung bildet die
Grundlage fiir jede digitale Kommunikation.
Rickmeldungen zeigen, dass Unterschiede in
der Verfligbarkeit von Endgeraten, Bandbreite
oder Softwarelésungen den Handlungs-
spielraum der Jobcenter beeinflussen.
Zudem wird deutlich, dass IT-Sicherheit und
Datenschutz stets mitgedacht werden
missen. Mehrfach wurde die Frage
aufgeworfen, wie sichergestellt werden kann,
dass neue digitale Kanale den hohen
Sicherheitsanforderungen gerecht werden,
ohne den Zugang fiir die
Leistungsberechtigte unnotig zu erschweren.

Sechstes Entwicklungsfeld — Fiihrung und
Steuerung

Die Rolle der Fiihrungskrafte ist in
mehrfacher Hinsicht zentral. Sie sind nicht
nur gefordert, die Einflihrung digitaler Kanale
aktiv zu unterstiitzen, sondern auch
Feedback- und Steuerungsprozesse
anzupassen. Besonders hervorgehoben
wurde die Sensibilitat beim Thema
Datenschutz in Feedbackprozessen, etwa
wenn nur wenige Teamleitungen
Rickmeldungen geben und dadurch die
Anonymitat gefahrdet sein konnte.
Fihrungskrafte stehen zudem vor der
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Aufgabe, Demotivation der Mitarbeitenden zu
verhindern, Vorbehalte abzubauen und durch
klare Kommunikation Priorisierung und
Orientierung zu geben.

Siebtes Entwicklungsfeld — Kooperation und
Schnittstellen

Die Einflihrung digitaler Kanale ist kein
isoliertes Projekt einzelner Jobcenter,
sondern erfordert Kooperationen innerhalb
und auflerhalb der Bundesagentur.
Besonders die Zusammenarbeit zwischen
Arbeitsvermittlung und Arbeitgeberservice
sowie die Schnittstelle zu zugelassenen
kommunalen Tragern (zkT) wurden mehrfach
thematisiert. Hier zeigt sich, dass
unterschiedliche Strukturen und
Zustandigkeiten den Prozess erschweren
konnen. Zugleich eroffnet eine starkere
Abstimmung die Mdéglichkeit, Synergien zu
nutzen und fir die Leistungsbeziehenden ein
einheitliches, verlassliches Angebot zu
schaffen.

Schlussfolgerungen

Insgesamt zeigt sich, dass die
Jobcenter in vielen Punkten dhnliche

Entwicklungsrichtungen benennen, jedoch in

unterschiedlicher Tiefe und Gewichtung.
Wahrend einige bereits Erfahrungen mit
digitalen Formaten gesammelt haben, stehen
andere noch am Anfang. Fir die weitere
Arbeit gilt es, diese Erkenntnisse zu einem
gemeinsamen Orientierungsrahmen zu
verdichten und daraus passgenaue
Unterstlitzungsangebote abzuleiten.
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3.3.4 Empfehlungen

Die Analyse verdeutlicht, dass die
Weiterentwicklung digitaler Kommunikations-
kanale sowohl strategische Leit-
entscheidungen als auch konkrete operative
MaRnahmen erfordert. Ein dreistufiges
Vorgehen hat sich dabei als sinnvoll
erwiesen, um Orientierung zu schaffen und
zugleich praktikable Losungen einzufiihren.

Schritt 1: Selbstcheck der Jobcenter

Jedes Jobcenter sollte zunachst eine
strukturierte Bestandsaufnahme durchfiihren,
um den Status quo der eigenen
Kommunikationswege zu erfassen (Abb. 1):

+  Welche digitalen Kanale (z.B. E-Mail, Apps,
Videoberatung) werden bereits genutzt?

+ In welchem Umfang und mit welcher
Akzeptanz bei Leistungsbeziehenden
sowie Mitarbeitenden?

Wie sind Datenschutz und IT-Sicherheit
aktuell gewabhrleistet?

+  Welche technischen, organisatorischen
oder kulturellen Hirden bestehen?

Schritt 2: Entwicklung einer Strategie

Auf Grundlage der Erkenntnisse aus dem
Selbstcheck (Abb. 2) sollten die Jobcenter
gemeinsam mit den Tragern eine
Digitalstrategie flir Kommunikation
entwickeln. Diese Strategie sollte folgende
Aspekte umfassen:

« Zielbild: Welche Kommunikationskanéle
sollen standardmaRig angeboten werden?
Priorisierung: Welche Kandle sind fiir
welche Gruppen von Leistungs-
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beziehenden besonders relevant (z.B.
Videoberatung fiir Beratungsgesprache,
Apps fiir schnelle Riickmeldungen, Upload
Funktionen fiir formalisierte Antrége)?
Standards: Welche Mindestanforderungen
gelten fir Datenschutz und IT-Sicherheit?
Verzahnung: Wie werden digitale
Angebote sinnvoll mit analogen Kanalen
verbunden, um niemanden
auszuschlieBen?

Koordination: Wie konnen BA und zkT eine
abgestimmte Vorgehensweise
sicherstellen, trotz unterschiedlicher
Zustandigkeiten?

Schritt 3: Umsetzung und Verstetigung

Die Umsetzung erfordert klare operative
Malnahmen.

Qualifizierung: Gezielte Schulungen fir
Mitarbeitende zu technischen Fertigkeiten
und digitaler Gesprachsfiihrung.
Prozesse: Anpassung der internen
Ablaufe, damit digitale Kommunikation
neben klassischen Kanalen genutzt
werden kann.

Technik: Sicherstellung einer verlasslichen
Infrastruktur (Hardware, Software,
Netzwerke).

Feedback: Einfiihrung kontinuierlicher
Feedbackschleifen, um Erfahrungen
systematisch auszuwerten und
Verbesserungen einzuleiten.
Verstetigung: Verankerung der neuen
Kommunikationsstandards in den
Steuerungsprozessen und
Flhrungssystemen, sodass digitale Kanale
dauerhaft Teil der reguldren Arbeitspraxis
werden.

Strategische Handlungsempfehlungen

1.

Zentrierung: Ausrichtung aller Mallnahmen
am Nutzen fiir Leistungsbeziehende, d.h.
einfache Zuganglichkeit, barrierefreie
Nutzung und Transparenz der Verfahren.

Einbindung der zkT: Aufbau von
Kooperationsformaten, in denen
zugelassene kommunale Trager
gleichberechtigt beteiligt sind, um eine
bundesweit einheitliche, aber lokal
anpassbare Linie zu sichern.

Operative Handlungsempfehlungen

1.

Empfehlung zu Durchfiihrung des
Selbstchecks in allen Jobcentern.

Qualifizierungsprogramme fir

Mitarbeitende, die sowohl technische
Fertigkeiten als auch kommunikative
Aspekte digitaler Beratung abdecken.

. Pilotierung neuer Formate (z.B.

standardisierte Videoberatung, sichere
Messenger-Losungen) in ausgewahlten
Standorten mit anschlieBender Skalierung.

Integration in Steuerungsprozesse durch
systematisches Monitoring von
Nutzungsraten, Zufriedenheit der
Leistungsbeziehenden und
Qualitatsstandards.
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(trifft gar nicht zu) bis 4 (trifft voll zu)
eingeordnet werden.

Struktur und Systematik

1.

Unsere Kommunikationskanale sind
klar zugeordnet, gut strukturiert und
fur alle verstandlich dokumentiert.
Es gibt eine libergreifende Logik,
wann welcher Kanal genutzt werden
soll und warum.

Unsere digitalen und personlichen
Kommunikationswege sind sinnvoll
miteinander verkniipft.

Nutzerorientierung und Navigation

» Die Leistungsberechtigten wissen,

welchen Kanal sie fiir welches Anliegen

wahlen sollen und finden diese

Information leicht.

4. Mitarbeitende haben ausreichend

Entscheidungsspielraum, um
situationsgerecht kommunizieren zu
konnen.

Wir bieten nicht einfach viele Kandle
an, sondern helfen aktiv bei der
Orientierung.
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Kultur- und Kommunikationsverstandnis

7. Kommunikation wird bei uns als

Beziehungsarbeit verstanden — nicht
nur als Informationsweitergabe.
Schriftliche Kommunikation ist bei
uns nicht nur korrekt, sondern auch
verstandlich formuliert.

Wir analysieren regelmaRig, wie
unsere Kanale wirken und justieren
bei Bedarf nach.

Gesamtreflexion

10. Wir verstehen Kommunikation als

strategische Ressource und weniger
als Mittel zum Zweck.



Merkmale

Realitatscheck
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Struktur und Systematik

1 =trifft gar

nicht zu

1. Unsere Kommunikationskanale sind klar zugeordnet, gut strukturiert und fir alle verstandlich dokumentiert.

2. Esgibt eine (ibergreifende Logik, wann welcher Kanal genutzt werden soll und warum.

3. Unsere digitalen und persanlichen Kommunikationswege sind sinnvoll miteinander verkniipft

Nutzerorientierung und Navigation

4. Die Kund*innen wissen, welchen Kanal sie fir welches Anliegen wahlen sollten und finden diese Information leicht.

5. Mitarbeitende haben ausreichend Entscheidungsspielraum, um situationsgerecht kommunizieren zu konnen.

6. Wir bieten nicht einfach viele Kandle an, sondern helfen aktiv bei der Orientierung.

: s

Kulturund K

7. Kommunikation wird bei uns als Beziehungsarbeit verstanden = nicht nur als Informationsweitergabe

8. Schriftliche Kommunikation ist bei uns nicht nur korrekt, sondern auch verstandlich formuliert.

9. Wir evaluieren regelmaBig, wie unsere Kanale wirken und justieren bei Bedarf nach.

Gesamtreflexion

10. Wir verstehen Kommunikation als strategische Ressource und weniger als Mittel zum Zweck.

Stufe 1 -relative Kanalnutzung

Stufe 2 - funktionale
Kanalsteuerung

Stufe 3: Situationsgerechte
Kanalsteuerung

2 =trifft
teilweise zu

3 =trifft
iberwiegend
zu

4 = trifftvoll
und ganz zu

Stufe 4: Kommunikations-

intelligente Organisation

Kandle existieren nebeneinander,

ohne klare Struktur oder Steuerung.

Nutzung basiert nach internen

Verfahrenslogiken nicht nach

Kundenzentrierung.

Orientierung von Nutzer*innen

erfolgt zufallig oder iiber visuelle und

informelle Hinweise.

Kommunikation ist vorrangig auf
bedirfnsse. B Entl

ausgelegt.

Feedback zu Kanalfunktionalitat wird
nicht systematisch erhoben.
Nutzungspraferenzen von Kd. sind
unklar.

|

* Kd. Frust durch Uberforderung oder
Nichterreichbarkeit

* MA: viel Doppelarbeit, Vermeidung
von Kanalen

* Kd.und MA: fehlendes Vertrauen in
Kanale

Erste kanalbezogene Regelungen
oder Prozesse existieren (z.B.
Onlineterminbuchungen, nur
terminierte Zugange).

Technische Infrastruktur wird
sukzessive ausgebaut, Schulungen
finden punktuell statt.

MA haben eingeschrankte
Autonomie bei der Kanalwahl.
Kanalnutzung wird nach Zielgruppen
differenziert, jedoch ohne situative
Feinsteuerung.

Feedback wird vereinzelt genutzt,
jedoch nicht systematisch integriert.

Widerspriiche zwischen
geschaffener Kanallogik und
Anliegensrealitat

Belastung durch fehlende
Anschlussfahigkeit von Kanalen, z.B.
bei Eskalationen

Kommunikation wird an Anliegen,
Lebenssituation der Kd. und
Belastungsniveau des Kanals
orientiert.

Es existiert ein
Kommunikationskonzept mit klarer
Navigationslogik.

Digitale und analoge Kanale sind
intelligent miteinander verkniipft

MA werden in ihrer
Kommunikationskompetenz gestarkt
und begleitet.

Kd. erhalten Entscheidungshilfen und
Empfehlungen.

Kanalwirkung wird regelmaRig
evaluiert.

—

+ Hohere Passung von Kanalwahl und
Anliegen

+ Weniger Eskalation, mehr
Selbstwirksamkeit bei allen
Beteiligten

+ Ressourceneinsatz wird
Zielgerichteter und wirksamer

Kommunikation ist strategische
Ressource.
FK verstehen Kommunikation als Teil
ihres Kernauftrages.
Alle Kanale folgen einem
gemeinsamen Haltungs- und

2 shmlas

Entlastung und
Beziehungsgestaltung.
Kommunikationsverhalten der
Organisation ist koharent und
nutzerzentriert.

—

= Vertrauensbildung durch Klarheit,
Konsistenz und Zuganglichkeit

« Starke Kommunikation als Teil der
Organisationsidentitat

+ Nachhaltige Entlastung durch
sinnvolle Steuerung, nicht durch
Technik allein
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Stufe 1: relative Kanalnutzung - es existieren
eingespielte und historisch gewachsene,
organisationslogische Kommunikations-
routinen. So erklart sich eine bis heute in
vielen Organisationseinheiten
bemerkenswerte Praferenz von Telefon,
E-Mails, personlichen Vorsprachen und
schriftlicher Kommunikation auf
Leistungsbeziehenden- wie auch auf
Mitarbeitendenseite.

Stufe 2: funktionale Kanalsteuerung — es
existieren einige Regeln oder Kanallogiken,
wie zum Beispiel rein terminierte Zugange
oder aktive Steuerung von Leistungs-

beziehenden hin zu Online-Terminbuchungen.

Jedoch sind noch keine verbindlichen
Systematiken fiir Leistungsbeziehenden
sowie Mitarbeitenden entwickelt und es
existieren Reibungsverluste durch noch nicht
hinlanglich ausgereifte Verzahnung mit
anderen Prozessen der Ablauforganisation.

43

Stufe 3: situationsgerechte Kanalsteuerung -
die Kommunikation wird an Anliegensarten,
spezifische Lebenslagen und
organisationalen Ablaufen ausgerichtet. Es
existieren klare Verantwortlichkeiten fiir die
Einfihrung und Pflege von
Kommunikationskanalen. Mitarbeitende
sowie Leistungsbeziehende erhalten Hilfe bei
der Orientierung zwischen den
Kommunikationskanalen, begleitende und
wiederkehrende Schulungsformate fiir alle
Nutzergruppen sind die Regel.

Stufe 4: Kommunikationsintelligente
Organisation — Kommunikationskanéle
dienen einem strategischen Zweck und sind
Bestandteil der Gesamtsteuerung. Sie
orientieren sich konsequent an Wirkung,
Zuganglichkeit und Nutzerbedirfnissen.
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3.3.4.1 Umsetzungsideen bezogen auf den
Reifegrad eines Jobcenters

Stufe 1 - relative
Kanalnutzung

Digitale Kommunikation findet
punktuell statt, jedoch ohne
klare strategische Steuerung.

Angebote sind sporadisch,
héaufig vom Engagement
Einzelner getragen, und noch
nicht in die Gesamtprozesse
integriert.

Stufe 2 — funktionale
Kanalsteuerung

Digitale Kanéle werden

erprobt und erste Abléufe
entwickelt, jedoch ohne
durchgéngig verbindliche
Standards.

+Ubergreifend:

*Jobcenter in dieser Stufe erkennen den Bedarf, digitale
Kanale sichtbarer zu machen und erste Erfahrungen in der
Praxis zu sammeln. Der Fokus liegt auf ,Ausprobieren® und
Sensibilisieren

*Beispiele zur Umsetzung:

*Bewerbung vorhandener digitaler Angebote (z. B. eServices,
Online-Terminvereinbarung) im Eingangs-bereich oder auf
Aushangen

*Hinweise auf digitale Angebote in der Telefonwarteschleife
oder bei Schreiben an Leistungsbeziehende

*Erste Nutzung der Webseite, um spezifische Informationen zu
platzieren

+Ubergreifend:

*Es entstehen erste Prozesse und Verantwortlichkeiten, jedoch
stark abhangig von lokaler Initiative. Die Herausforderung ist,
Ordnung in die Vielfalt der Versuche zu bringen.

*Beispiele zur Umsetzung:

*Entwicklung und Nutzung von kurzen Leitfaden (z. B. fur E-

Mail-Kommunikation, App-Nutzung oder Videoberatung)

*Benennung von Ansprechpersonen (,digitale Lotsen®) fiir
einzelne Kanale

»Systematische Bewerbung von Videoberatung oder eServices
in Terminzusagen

*Nutzung interner Workshops zum Austausch erster
Erfahrungen
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Stufe 3 — Situationsgerechte
Kanalsteuerung

Digitale Kommunikation ist

etabliert und organisatorisch
verankert, jedoch noch nicht
konsequent auf Strategie und
Steuerung ausgerichtet.

Stufe 4 — Kommunikations-
intelligente Organisation

Digitale Kommunikation ist
strategisch gesteuert,

durchgéngig verankert und
wird als fester Bestandteil der
Organisationsentwicklung
verstanden.

+Ubergreifend:

*Die Nutzung digitaler Kanéle ist fester Bestandteil des
Tagesgeschafts. Nun geht es darum, Qualitat und Effizienz zu
sichern und die Angebote nachhaltig zu integrieren.

*Beispiele zur Umsetzung:

*Verbindliche Einbindung von Videoberatung in die
Terminplanung.

»Systematischer Abgleich digitaler Kanale mit
Leistungsbeziehenden-Bedarfen (z. B. Umfragen, Feedback).

* Abstimmung zwischen Teams, um Doppelarbeit zu
vermeiden.

+Ubergreifend:

+Digitale Kanale sind nicht nur etabliert, sondern auch mit
strategischen Zielen und Steuerungsinstrumenten verknupft.
Der Blick richtet sich auf Skalierung, Innovation und
nachhaltige Ressourcenplanung.

*Beispiele zur Umsetzung:

*Aufnahme digitaler Kommunikation in die Zielvereinbarungen
mit Flihrungskraften

*Nutzung von Kennzahlen (KPIs) zur Steuerung und
Evaluation digitaler Angebote

*Ausbau innovativer Kanale (z. B. Apps, Self-Service-Portale).

*Vernetzung mit anderen Jobcentern /zkT und mit der BA zur
Verbreitung von Good Practices

*RegelmaRige Fortbildungen und Qualifizierungen zur digitalen
Kompetenz
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4 FAZIT UND AUSBLICK

ie drei Teilprojekte haben gezeigt,

dass Qualitatsarbeit in Jobcentern

auf verschiedenen Ebenen ansetzen
muss: bei der Gestaltung rechtskreis-
libergreifender Prozesse, bei einer
verstandlichen und wertschiatzenden
Sprache sowie bei der strategischen
Weiterentwicklung von Kommunikations-
kanilen. Uber alle Themen hinweg wird
deutlich, dass nachhaltige Verbesserungen
weniger von technischen Instrumenten oder
einmaligen MaBnahmen abhangen, sondern
von einer klaren Haltung, konsequenter
Umsetzung im Alltag und der
kontinuierlichen Reflexion durch
Mitarbeitende und Fiihrungskrafte.

* Prozesse gelingen, wenn Vertrauen
vorhanden ist. Der Ubergang in der
Forderung beruflicher Weiterbildung
verdeutlicht, dass rechtskreis-
Ubergreifende Zusammenarbeit nur dann
wirksam ist, wenn gegenseitiges

Verstandnis und eine Kultur des

Miteinanders gepflegt werden.

» Sprache ist ein strategischer Erfolgsfaktor.
Biirgernahe Kommunikation schafft
Transparenz, senkt Hiirden und starkt die
Eigenverantwortung von Leistungs-
beziehenden. Sie tragt unmittelbar zur
Effizienz interner Ablaufe bei.

+ Kommunikationskanale brauchen
Strategie. Die Vielfalt an Zugangswegen
erdffnet Chancen, erfordert aber klare
Standards, eine enge Verzahnung mit
bestehenden Prozessen und die
Beféhigung von Mitarbeitenden wie auch
Leistungsbeziehenden.

Die Ergebnisse der Teilprojekte liefern
konkrete Impulse fiir die Weiterentwicklung
der Jobcenter. Entscheidend wird sein, die
gewonnenen Erkenntnisse in Strukturen,
Prozesse und Flihrungsinstrumente zu
Ubertragen, regionale Unterschiede produktiv
zu nutzen und eine gemeinsame Lernkultur
zu etablieren. So kénnen Jobcenter
Biirgernahe, Effizienz und Qualitat
gleichermalien sichern und ihre Rolle als
moderne Dienstleister im Sozialstaat starken.




Ergebnisbericht ,Weiterentwicklung von Qualitatsarbeit in den Jobcentern”

ANHANG 1

Schematische Darstellung des Referenzprozesses FbW an der
Schnittstelle SGB Il und SGB Il (1/2) s

Beratung im Jobcenter + Kundenzugang in der Agentur fiir Arbeit Beratung fiir Forderungen nach §§ 81 ff. SGB Il

S =
-S - Einladung /

€ E Beratung Termin- Beratung

33 e
X X bestatigung

8 K
- Erst-/ eine g Termin R

e Folgegesprache: | | Leistungen + keine auf Servi Bei Bedﬂ"mﬂ Bei Bedarf
< Identifikation | Vermittiungs-  f»f | vermerkzur [+  der AA® ;A W gemeinsame

] Weiterbildungs- hemmnisse, insb. — Eil (bei Kunden- l'.;b ("h a.."‘“. Beratung z.B. als
2 bedarf! Priifung Motivati F DIgHS der AA wunsch: Video) ergabe ) Videogesprach

= 8 Beratung in der AA

= § e SChieb! e d

é | et Datenibermittiung Bei Bedarf Rick- btic) Beratung fir

o @ | i Ewerosieben als Fallzugang in sprache mit JC- | | j_l 7 || Forderungen |
& © | zurberufiichen AA und Zuord- MA (,Warme nach §§ 81 1. |
52 | Neuorientierung? nung an zust. MA gabe‘y Ii‘ SGBIIl setzung
=

58

o33

<O

e ir Arbeit ' Bei Bedarf steht das Angebot des BPS zur Verfugung: {z B. (z. B. PSU) und Di 2inki. der Beschaftigtenforderung gemas § 82 SGB Il
o ' . der , altemativ: Einladung per Post 4 Statt bzw. erganzend zur ,warmen Ubergabe“ kann ggi_ auch ein Gesprach mit der Kunden
Schnittstelle SGB Il und SGB Il (2/2 I s ol
des neuen Referenzprozesses
Beratung fiir Férderungen nach §§ 81 ff. SGB Ill Forderung: WeiterbildungsmaBnahme Abschluss + Vermittiung

- e :

3£ A Bescheid 0:‘:\:’ Erfolgreicher /
SeS Beratung sucheund [ : + nicht erfolgreicher
33 -auswahl Kokien FbW-Abschiuss

Beratung Kunde Absolventen-

= wahrend der

]

€ l i I I { I LU Information
o (TN-

2 Management)

3 I Bei Ggf. A 9

R I | Abbruch Fall- || zur Mitwirkung
- = + mit RFB
anlassbezogene 8 =
TS ommalicn Intervention (§15SGB Il)

= ¥

=8 s

® 2

2 ggf. Fortsetzung Entscheidung Bewilligung und =

2 ° Beratung fur inkl. 3 i zur g ~Abschluss. -

ol N |,|schein + Antrags- | | | a0 tind zur | | FOW-

2% ot i bei Abschil
-2 nach §§ 81 ff. - und | | handigen op Trager Wel‘letblldu::f | Abschiuss
2% SGB Il Bei Bedarf Information JC Service Bei drohendem

S6 Fall-

® 0 —L Erstell _I‘ _L Abbruch

a rstellung

<0 Gutachten durch .

einen Fachdienst

- * sofern kein Konsens erreicht werden kann, lokaler Einigungsmechanismus von AA und JC
Q Bundesagentur fr Arbeit ;10 e Giber die zustandige Ansprechpartnerin bzw. den zustandigen Ansprechpartner der AA wahrend der Malinahme informiert werden

47



Ergebnisbericht ,Weiterentwicklung von Qualitatsarbeit in den Jobcentern”

ANHANG 2

METHODEN-STECKBRIEF

Methoden-Name: e 7
Ol
J—

Sprachassistenz im Jobcenter

-
Verstandigung ermdglichen, Barrieren iberwinden w 8_,%'::

Ausgangslage:

In den Gesprachen mit den Arbeitsgruppen wurde deutlich, dass fehlende Deutschkenntnisse eine zentrale
Hiirde fiir die Kommunikation zwischen Jobcenter und Leistungsbeziehenden darstellen. Zur Uberwindung
dieser Barriere werden verschiedene sprachunterstiitzende MaRnahmen eingesetzt.

Ziel und Wirkungserwartung:

Ziele:

- Sicherstellung sprachlicher Verstandigung in Beratungssituationen.

- Nutzung vorhandener Ressourcen zur Uberbriickung von Sprachbarrieren.
- Férderung der Teilhabe und Selbstwirksamkeit der Leistungsbeziehenden.

Wirkungserwartung:

- Reduzierung von Missverstandnissen und Fehlkommunikation.

- Effizientere Ablaufe durch klare Verstandigung.

- Starkung des Vertrauens in die Institution Jobcenter.

- Einreichung der passgenauen Unterlagen durch besseres Verstandnis fiir die Strukturen des SGB |I.

Voraussetzungen/Abhangigkeiten:

- Verfligbarkeit und Zuganglichkeit von Sprachcomputern oder Dolmetscherdiensten.

- Transparente Erfassung und Darstellung interner Sprachkompetenzen.

- Technische Infrastruktur zur Dokumentation und Buchung von Sprachassistenzsystem.
- Bereitschaft zur internen Abstimmung und Flexibilitat bei Doppelberatungen.

Interessengruppen/Adressaten:

- Leistungsbeziehende mit eingeschrankten Deutschkenntnissen.

- Mitarbeitende der Jobcenter auf allen beratenden Ebenen.

- Eingangszonen zur Erstverstandigung mit den Leistungsbeziehenden.

Rahmenbedingungen:

- Einsatz der Dolmetscherhotline bei planbaren Terminen.

- Méglichkeit zur Bedarfsangabe von Sprachunterstiitzung bei Terminbuchung.
- Aufbau und Pflege einer internen Sprachkompetenziibersicht.

- Sensibilisierung der Mitarbeitenden fiir sprachliche Vielfalt.

Erforderliche Ressourcen:

- Mitarbeitende mit Mehrsprachigkeit

- ggf. Einkauf der Dolmetscherhotlinde der Bundesagentur fir Arbeit

- Einkauf, Update von digitalen Sprachcomputern

- Koordination und Sichtbarmachung (z.B. durch Flagge auf Namensschild, Zusatz bei Zimmernummer)
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METHODEN-STECKBRIEF

Methoden-Name: Wir

verstehen
uns

Wir
verstehen

Kommunikationskampagnen

Kommen Sie mit uns.
wir helfan lhnen gerne

Ausgangslage:

In Workshops entstand die Idee, zentrale Inhalte und Werte aus Kommunikationsschulungen nicht nur in
den Schulungseinheiten selbst, sondern auch nachhaltig im Arbeitsalltag sichtbar und erlebbar zu machen.
Ziel war es, durch gezielte Kampagnen die Bedeutung adressatengerechter, wertschatzender und
verstandlicher Kommunikation dauerhaft im Bewusstsein der Mitarbeitenden zu verankern.

Ziel und Wirkungserwartung:

Ziele:

- Nachhaltige Verankerung von Kommunikationsprinzipien im Arbeitsalltag.

- Erganzung der sachlichen Wissensvermittlung durch emotionale und verstandnisvolle Sprache.
- Forderung einer kontinuierlichen Lern-, Werte- und Reflexionskultur.

Wirkungserwartung:

- Starkung und Verstetigung bereits absolvierter Schulungen.

- Erhéhung der Sensibilitat fir Haltung, Sprache und Wertschatzung.

- Férderung nachhaltiger Verhaltenséanderungen im Umgang mit Leistungsbeziehenden.

- Positive Effekte auf Zufriedenheit und Kooperationsbereitschaft der Leistungsbeziehenden.

Voraussetzungen/Abhangigkeiten:

- Bereitschaft der Leitungsebene und eines Planungsteams eine ggf. mehrstufige dynamische Kampagne
zu entwickeln und zu unterstiitzen.

- Individuellen Anpassung an lokale Gegebenheiten und Zielgruppen (Geschéftsstellen,

Vermittlung/Leistung).

- Einbindung von bestehenden Strukturen zu Feedback und Evaluation (z.B.
Leistungsbeziehenden:innenreaktionsmanagement, Leistungsbeziehenden:innenbeiréte).

Interessengruppen/Adressaten:

- Mitarbeitende der Jobcenter auf allen beratenden Ebenen.

- Leistungsbeziehende als indirekte Zielgruppe (hier kann die Kampagne auch zweigeteilt werden
intern/extern).

Rahmenbedingungen:

- Einsatz verschiedener Kommunikationskanéle, um die Mitarbeitenden in den individuellen Lerntypen
abzuholen (visuell, digital, auditiv, haptisch, ggf. Lerngruppen).

- RegelmaBige Wiederholung/Impulse zur Verstarkung der Botschaften.

- Beteiligung der Mitarbeitenden an Konzeption und Umsetzung.

- Kontinuierliche Evaluation und Anpassung.

Erforderliche Ressourcen:

- Projektteam oder feste Arbeitsgruppe (Fachkréfte aus allen Bereichen, ggf. IT-Kréfte, Einbindung der
individuellen Lernbegleitung, Presse und Marketing).

- Gestaltungsmaterialien (Plakate, digitale Vorlagen, Bildschirmschoner, Videos, ,Podcasts”).

- Infrastruktur (Plakatstandorte; Einrichtung von E-Mail-Verteilern).

- Zeitliche Ressourcen (regelmaBige Treffen zur Planung und Evaluation; Zeitfenster fir Erstellung und
Pflege der Inhalte).
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METHODEN-STECKBRIEF

Methoden-Name:

o | ® \ (
Kollegialer Kommunikationsspiegel
Verstandlich beraten, gemeinsam reflektieren

Ausgangslage:

In Gesprachen und Hospitationen wurde deutlich, dass trotz guter kommunikativer Ausbildung der
Mitarbeitenden Verstandigungsschwierigkeiten entstehen — insbesondere bei komplexen Sachverhalten,
unklaren Weisungen oder Widerstanden auf Seite der Leistungsbeziehenden. Eine haufige Ursache ist der
Rickgriff auf Bildungs- oder Verwaltungssprache, die fiir Leistungsbeziehende schwer verstandlich ist. Um
dem entgegenzuwirken, wurden praxisnahe Methoden entwickelt, die Mitarbeitende dabei unterstitzen, ihr
eigenes Sprachniveau zu reflektieren und biirgernahe Formulierungen gezielt zu férdern — insbesondere
durch kollegiale Gesprachsbeobachtung und lernorientiertes Feedback.

Ziel und Wirkungserwartung:

- Ziel:

- Forderung verstandlicher, biirgernaher Kommunikation durch gezielte Reflexion im Kollegenkreis.

- Verbesserung der Gesprachsfiihrung durch konkrete Riickmeldung zu Sprache, Wirkung und
Verstandlichkeit.

- Starkung der Selbstwahrnehmung und Empathie im Beratungskontext.

Wirkungserwartung:

- Reduzierung von Missverstandnissen und Nachbearbeitungen.

- Hohere Zufriedenheit bei Leistungsbeziehenden und Mitarbeitenden.

- Forderung einer lernorientierten Kommunikationskultur im Haus.

- Starkung des Teamzusammenhalts durch gegenseitige Unterstiitzung.

Voraussetzungen/Abhangigkeiten:

- Vertrauensvolle Teamkultur, die ehrliches Feedback ermdglicht.

- Bereitschaft zur Selbstreflexion und kollegialer Beobachtung.

- Zeitliche Freiraume fiir gemeinsame Fallbesprechungen oder Hospitationen.
- Offenheit der Fihrungsebene zur Unterstiitzung informeller Lernformate.

Interessengruppen/Adressaten:
- Mitarbeitende der Jobcenter auf allen beratenden Ebenen.
- Leistungsbeziehende, die von klarer und wertschatzender Kommunikation profitieren.

Rahmenbedingungen:

- Durchfiihrung im Rahmen kollegialer Fallberatungen, Teammeetings oder Gesprachsbeobachtungen.
- Fokus auf Sprache, Wirkung, Verstandlichkeit und Bediirfnisorientierung.

- Feedback erfolgt wertschatzend, strukturiert und I6sungsorientiert.

- Dokumentation optional, je nach Zielsetzung (z. B. fir Schulungsimpulse).

- Kombination mit Fiihrungshospitationen mdglich, aber nicht zwingend.

Erforderliche Ressourcen:

- Zeitfenster nach der Beratung zum Austausch

- Beratungsumgebungen die eine Hospitation ermdglichen
- Gesprachsleitfaden und Feedbackbdgen
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METHODEN-STECKBRIEF

Methoden-Name:

Textlabore

Verstandlich schreiben, wirksam kommunizieren

Ausgangslage:

In der Schnittmenge zwischen, personlicher und schriftlicher Beratung entstand die Idee der
Textlabore. Mitarbeitende sollen hier die Mdglichkeit erhalten, mit Formulierungen und
Darstellungsformen zu experimentieren, um schriftliche Kommunikation gezielt zu verbessern und
an unterschiedliche Zielgruppen anzupassen.

Ziel und Wirkungserwartung:

Ziele:

- Forderung einer klaren, verstandlichen und adressatengerechten Sprach in der schriftlichen

Kommunikation.

- Sensibilisierung fiir sprachliche Barrieren und Missverstandnisse.

- Fachbegriffe durch alltagsnahe Sprache ersetzen.

- Entwicklung und Uberarbeitung konkreter, lokal nutzbarer Textmaterialien und Flyern.

Wirkungserwartung:

- Erhohte Verstandlichkeit von Bescheiden, Mitwirkungsschreiben, Flyern und Informationsmaterial.

- Starkung der Kommunikationskompetenz der Mitarbeitenden.

- Nachhaltige Verbesserung der Leistungsbeziehenden Zufriedenheit durch nachvollziehbare und
wertschatzende Kommunikation.

- Einreichung der explizit angeforderten und relevanten Unterlagen ohne zusétzliche Nachfragen.

Voraussetzungen/Abhangigkeiten:

- Bereitschaft der Mitarbeitenden, eigene Texte kritisch zu reflektieren und zu iiberarbeiten.
- Kenntnis und Zugang zu allen Textvorlagen und den Limitierungen der Anpassbarkeit in
Fachanwendungen.

Interessengruppen/Adressaten:

- Mitarbeitende der Jobcenter auf allen Ebenen.

- Einbindung des Kundenreaktionsmanagements.

- Einbindung von Fachbetreuern (auslesen der Nutzungsdaten einzelner Schreiben).

- direkte oder indirekte Einbindung von Leistungsbeziehenden (Leistungsbeziehendenbeirate oder karikative
Einrichtungen).

Rahmenbedingungen:

- praxisorientierte Arbeit mit realen Textbeispielen.

- Implementierung entweder als dauerhaftes Format oder punktuell.
- Méglichkeit, Ergebnisse direkt in den Arbeitsalltag zu iibertragen.

Erforderliche Ressourcen:

- Moderator/Trainer mit Erfahrung in verstandlicher Sprache.

- gut auch fir digitale Workshop-Plattform geeignet.

- Einbindung von Fachbetreuern

- Nachhaltigkeit sichern, ein Workshop reicht dauerhaft nicht aus.
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METHODEN-STECKBRIEF
Methoden-Name:
E 1Text Q -> a
. erstellen
Peer Review
Verstandlichkeit im Vier-Augen-Prinzip sichern 241 g
2 Review 3 Feedback Uberar-
anfragen geben beitung

Ausgangslage:

Im Projektverlauf wurde deutlich, dass viele Kommunikationsmedien — von Bescheiden {iber Flyer bis hin zu
Beschilderungen — inhaltlich korrekt, aber fiir Leistungsbeziehende oft schwer verstéandlich sind. Ein
beteiligtes Jobcenter hatte bereits begonnen, Entwiirfe vor Veroffentlichung durch Kolleg:innen priifen zu
lassen die speziell im Thema einfache Sprache geschult sind.

Dieses Peer Review dient dazu, Verstandlichkeit, Struktur, Tonalitat und Barrierefreiheit zu optimieren, bevor
Inhalte in Umlauf gehen. Gerade im SGB Il-Kontext, wo komplexe Rechtslagen und Fachsprache auf
unterschiedliche Bildungs- und Sprachhintergriinde treffen, kann ein strukturiertes Peer Review
Missverstandnisse und unnotige Riickfragen deutlich reduzieren.

Ziel und Wirkungserwartung:

Ziel:

- Vorabpriifung von Kommunikationsmaterialien durch interne Kolleg:innen, um sprachliche und inhaltliche
Verstandlichkeit zu erhdhen.

- Sicherstellung, dass Barrierefreiheit und klare Strukturen beriicksichtig werden.

Wirkungserwartung:

- Weniger Riickfragen und Korrekturschleifen.

- Hohere Akzeptanz und Verstandlichkeit bei Leistungsbeziehenden.
- Starkung der internen Qualitatskultur und Haltung.

Voraussetzungen/Abhangigkeiten:

- Bereitschaft der Organisation, Zeit fiir Vorabpriifungen einzuplanen.

- Offenheit der Ersteller:innen fiir konstruktives Feedback.

- Klare Kriterien und bestenfalls Checklisten fiir die Bewertung (z.B. einfache Sprache, Barrierefreiheit).

Interessengruppen/Adressaten:

- Mitarbeitende, die Texte, Formulare oder visuelle Medien erstellen.

- Einbindung in digitale Anderungen (Antragsstrecken, Homepage).

- Einbindung in Organisationsanderungen operativ oder baulich als zusatzlicher Blickwinkel.

Rahmenbedingungen:

- Peer Reviews finden vor der finalen Freigabe statt, unabhangig von zeitlichen Aspekten.
- Einsatz standardisierter Feedbackbdgen.

- Moglichkeit, sowohl digitale als auch analoge Materialien zu priifen.

Erforderliche Ressourcen:

- Peer Reviewer mit Erfahrung in verstandlicher Sprache und zuséatzlichen Kenntnissen in
Verwaltungskommunikation und -handeln.

- Feedbackformulare, Checklisten ggf. zuséatzliche Systemfreigaben.
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METHODEN-STECKBRIEF

Methoden-Name:

Visuelle Leitfaden

Einfach sehen, sofort verstehen

Ausgangslage:

Im Projekt konnte die Idee beobachtet werden, komplexe Leistungsinformationen und Verwaltungsprozesse
durch bildhafte Leitfaden und leicht verstandliche Erklarungen einfacher zuganglich zu machen. In Flyern
zum Thema ,Bildung und Teilhabe" konnte erlebt werden, wie Fachbegriffe durch alltagsnahe Worter
ersetzt, Themenbereiche farblich codiert und ins Logo tibertragen werden. Avatare dienen als
Orientierungspunkte, um den jeweiligen Unterstiitzungsbedarf zu kennzeichnen. Mehrsprachigkeit und eine
ermutigende Tonalitat (,Mach mit”) senken Hiirden und férdern die Nutzung der Angebote. Dieses Prinzip
kann auf weitere Leistungsbereiche iibertragen werden, z. B. durch vereinfachte Prozessdarstellungen wie
beim Erstantrag.

Ziel und Wirkungserwartung:

Ziel:

- Komplexe Informationen und Ablaufe verstandlich, einpragsam und barrierearm darstellen.
- Orientierung und Wiedererkennung durch visuelle Elemente schaffen.

- Hemmschwellen bei der Informationssuche und Antragstellung abbauen.
Wirkungserwartung:

- Schnellere und einfachere Informationsaufnahme.

- Hohere Eigenstandigkeit der Leistungsbeziehenden bei der Nutzung von Leistung und dem Angebot der
Jobcenter.

- Reduzierung von Riickfragen und Missverstandnissen.

- Starkung des positiven Erlebens der Jobcenter als serviceorientiert und biirgernah.

Voraussetzungen/Abhangigkeiten:

- Wahrung des Spagates zwischen Vereinfachung und fachlich korrekten Inhalten.
- Technische Mdoglichkeiten zur Umsetzung in Print- und Digitalformaten.

- Bereitschaft, bestehende Materialien sprachlich und visuell zu tiberarbeiten.

Interessengruppen/Adressaten:
- Mitarbeitende in beratender Tatigkeit und Eingangszonen.
- Interessante fiir karikative Einrichtungen und Tragerlandschaft.

Rahmenbedingungen:

- Einheitliche und bindende Gestaltungsvorgaben (Farben, Logos, Avatare) fiir Wiedererkennung.

- Mehrsprachige Bereitstellung (mindestens die hdufigsten Sprachen).

- Einsatz der Gestaltung in allen relevanten Kanalen sowohl analog (Flyer, Plakate, Merkbléatter) als auch
digital (Website, App, Leistungsbeziehenden-Portale).

Erforderliche Ressourcen:

- Erhohter Zeitaufwand, da jedes Schriftstiick einem Designelement zugeordnet werden muss.
- Mitarbeitende mit Erfahrung bei Grafiken und Design.

- Rechtsichere Ubersetzung fiir die Mehrsprachigkeit.

- Budget fiir Design, Ubersetzung, Druck und ggf. externe Dienstleister:innen
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METHODEN-STECKBRIEF

Methoden-Name: . i
nna 2 G‘\ enaﬁ a

Al
Persona-Kompass o e [ e Lisow
@ &
. . . . eruf:ierkauferin Sprachniveau Schiilerin Biirokauffrau
Zielgruppen verstehen, Kommunikation treffsicher gestalten uona B ;g pﬂegimm
v il

leichte Sprache

v
-

Ausgangslage:

Im Projekt wurde deutlich, dass Sprach- und Verstandnisbarrieren eine zentrale Ursache fiir
Missverstandnisse und ineffiziente Ablaufe sind — sowohl intern als auch in der Kommunikation mit
Leistungsbeziehenden. Diese Barrieren entstehen nicht nur durch mangelnde Sprachkenntnisse, sondern
auch durch unterschiedliche Sozialisierungen, fehlende Fachkenntnisse oder Unklarheit tiber fachliche
Erwartungen.

Trotz vorhandener Kommunikationskompetenz féllt es Mitarbeitenden scher, ihr Sprachniveau flexibel an
das Gegeniiber anzupassen. Die Folge: Missverstandliche Kommunikation fiihrt zu fehlenden oder
unvollstéandigen Angaben, erhéhten Klarungsaufwand und Effizienzverlusten.

Ziel und Wirkungserwartung:

Ziele:

- Entwicklung von realitatsnahen, fiktiven ,Personas” als Stellvertreter typischer Leistungsbeziehenden und
Kommunikationssituationen.

- Forderung der Empathie und Zielgruppenorientierung bei der Formulierung von Informationen und
Botschaften.

- Unterstiitzung der Mitarbeitenden, komplexe Inhalte adressatengerecht zu vermitteln.

Wirkungserwartung

- Erhohte Verstandlichkeit und Akzeptanz von Informationen.

- Reduzierung von Missverstandnissen und Nachbearbeitung, erneuter Anforderung von Unterlagen.

- Starkung der Handlungssicherheit der Mitarbeitenden in schwierigen Gesprachssituationen.

- Nachhaltige Verbesserung der Zufriedenheit von Leistungsbeziehenden.

Voraussetzungen/Abhangigkeiten:

- Bereitschaft der Mitarbeitenden sich auf Perspektivwechsel einzulassen.

- Einbringung und Zugang zu Erfahrungen aus der Praxis (typische Falle, haufige Missverstandnisse).
- Vorab Zeitfenster fiir die Entwicklung der Personas.

Interessengruppen/Adressaten:
- Mitarbeitende der Jobcenter auf allen beratenden Ebenen.
- Inhalte und Erfahrungen durch das Kundenreaktionsmanagement einbringen.

Rahmenbedingungen:

- Arbeit mit realitatsnahen Fallbeispielen aus dem eigenen Haus.

- regelmaRige Aktualisierung der Personas, um neue Herausforderungen abzubilden.

- Integration der Methode in bestehende Kommunikations- und Schulungskonzepte (ohne Einbettung in ein
Konzept bleibt die Methode ein einmaliger Impuls ohne nachhaltige Wirkung).

Erforderliche Ressourcen:
- vorab Arbeitsgruppe zur Erarbeitung und Entwicklung der Personas.
- Arbeitsblatter oder digitale Vorlagen zur Erstellung der Persona-Profile.
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