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1 ZUSAMMENFASSUNG

Wie kann eine Vertrauenskultur im SGB Il — verstanden als Klima des wechselseitigen
Respekts und der grundsatzlichen Wertschatzung zwischen Jobcenter und
Leistungsberechtigten — gestarkt und geférdert werden?

Dieser Leitfrage ging die Fachtagung ,Qualitatsarbeit im SGB II“ am 4. Juli 2019 in Berlin
nach. Unter dem Motto , Vertrauen schaffen, Beratungskultur leben” diskutierten 150
Teilnehmerinnen und Teilnehmer aus Jobcentern und den Institutionen des Bund-
Lander-Ausschusses tiber Herausforderungen und Losungsansatze fir eine verbesserte

Kommunikation und Beratungskultur in den Jobcentern.

b .

Der Bundesminister fiir Arbeit und Soziales, Hubertus Heil, er6ffnete die Tagung mit
einer Videobotschaft. In seinem Eroffnungsvortrag stellt Dr. Peter Kupka (Institut fir
Arbeitsmarkt- und Berufsforschung) anhand wissenschaftlicher Studienergebnisse vor,
welche Faktoren aus Sicht der Leistungsberechtigten vertrauensférdernd sind. Peter
Dubowy, Vorstand des Jobcenters Lahn-Dill, und Rainer Radloff, Geschaftsfiihrer des
Jobcenters Arbeitplus Bielefeld, untermauerten in einem Podiumsgesprach diese
Erkenntnisse mit den Erfahrungen aus ihrer eigenen Arbeit.
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Im Anschluss konnten sich die Teilnehmerinnen und Teilnehmer an sechs Barcamp-
Stationen Uber konkrete Praxisbeispiele informieren und austauschen. In einem
Seitenblick stellt Prof. Birgit Mager (Technische Hochschule K&In) vor, wie mit Hilfe von
kooperativen Projekten das Vertrauen von Biirgerinnen und Biirger in den Sozialstaat
nachhaltig gefordert werden kann. Fliinf Workshops am Nachmittag 6ffneten den Raum
flir einen vertiefenden Austausch zu den Fragestellungen der Tagung.

Zeit zum Austausch bot auch ein Netzwerkabend am Vortag, der im Bundesministerium
flir Arbeit und Soziales stattfand und an dem rund 80 Personen teilnahmen.
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2 IMPULSE UND BEITRAGE IM PLENUM

Der Bundesminister fiir Arbeit und Soziales, Hubertus Heil, richtete in einer
Videobotschaft das Wort an die Teilnehmerinnen und Teilnehmer. Der Minister dankte
den Fach- und Fihrungskraften der Jobcenter fiir ihr Kommen und ihre wichtige Arbeit in
den Jobcentern. Er ermutigte die Anwesenden, auf der Fachtagung dariiber zu sprechen,
was getan werden kdnne und misse, um das Vertrauen der Birgerinnen und Biirger in
den Sozialstaat zu stiarken — und was notwendig sei, damit die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter in den Jobcentern ihrer Arbeit mit einem guten Gefiihl nachgehen kénnen,
weil sie die Wertschatzung erfahren, die sie verdienen.

Das Thema ,Vertrauenskultur” bewege ihn persénlich sehr und sei zentral fiir seine
eigene politische Arbeit, so der Minister. Die Fachtagung sei wichtig, weil man aus der
Praxis erfahren kdnne: Was sind gute Beispiele und an welchen Stellen hakt es? Woran
muss man gemeinsam weiterarbeiten?

Die anwesenden Jobcenter ermutigte Hubertus Heil in diesem Sinne zum Dialog liber
bestehende Losungsansatze und neue Ideen, die dabei helfen kdnnen, dass die
Menschen das Gefiihl haben, ihre sozialen Biirgerrechte dank der Arbeit der Jobcenter
wahrnehmen zu kénnen.

In seinem Eroffnungsvortrag stellte Dr. Peter Kupka Ergebnisse und Interpretationen
wissenschaftlicher Studien zu Vertrauen und Vertrauenskultur im SGB Il vor.

Dr. Kupka definierte Vertrauen als die Erwartung, dass eine Konzession in einer
Austauschbeziehung nicht ausgenutzt werde, auch wenn das Ausnutzen der anderen
Seite Vorteile brachte. Vertrauen sei ein Gut, das mit der Nutzung wachse. Ausgehend
von den normativen Setzungen des SGB Il (Prinzip des Forderns und Forderns) wies
Dr. Kupka darauf hin, dass Vertrauen im Jobcenter gegen die strafende Anmutung des
SGB Il erarbeitet werden musse. Integrationsfachkrafte arbeiteten mit einem doppelten
Mandat der Unterstlitzung und der Verhaltenskontrolle. Diese ,,Beratung im
Zwangskontext” sei eine besondere Beratungsform, die qua Definition nicht auf
Augenhdhe erfolge, insofern das Jobcenter bei Nicht-Erfillung einer Erwartung die
Moglichkeit zur Sanktionierung habe. Angesichts dieser Macht-Ungleichheit kénne
Vertrauen im Jobcenter nur durch reziprokes Handeln hergestellt werden und bleibe
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haufig prekar. Gegenseitiges Vertrauen sei die Voraussetzung dafir, dass ein
Arbeitsbindnis zwischen Integrationsfachkraft und Leistungsberechtigten hergestellt
werden kdnne.

Als Erwartung auf Seiten der Leistungsberechtigten benannte Kupka das grundlegende
Vertrauen in die Fahigkeit der Integrationsfachkraft und dessen bzw. deren Wohlwollen.
Als Erwartung auf Seiten der Integrationsfachkraft fiihrte er das Vertrauen in die
Fahigkeiten und Ressourcen des Gegeniibers sowie dessen bzw. deren Willen zur
Mitwirkung. Einer Studie des IAB zufolge sdhen sich die Integrationsfachkrafte indes vor
allem als Vertrauens-Nehmer, nicht als Vertrauens-Geber.

Im Rahmen des Panels Arbeitsmarkt und soziale Sicherung (PASS) wurden rund 15.000
Personen in rund 10.000 Haushalten seit 2007 befragt — eine zentrale Datenquelle fiir die
wissenschaftliche Forschung zu Arbeitslosigkeit, Armut und Grundsicherungsbezug. Die
personlichen Erfahrungen der Leistungsberechtigten mit dem Jobcenter waren laut PASS
Uberwiegend positiv. Rund 2/3 der Befragten gaben an, dass sie den Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern im Jobcenter vertrauen. Rund 90 % der Befragten gaben an, dass sie
ihre Pflichten erfiillten, sofern das Jobcenter seine Pflichten erfiille. Rund 3/4 der
Befragten verweigern laut eigener Aussage auch dann nicht die Kooperation, wenn sie
sich ungerecht behandelt fiihlten.

Daraus lasse sich schlieRen, dass die Leistungsberechtigten dem Jobcenter in der
Uberwiegenden Mehrheit einen Vertrauensvorschuss entgegenbringen.
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Abweichungen stellte PASS bei der Wahrnehmung der wechselseitigen Pflichterfillung
im Rahmen der Eingliederungsvereinbarung fest. Nur zwei Prozent der Befragten hatten
laut eigener Angabe ihre Pflichten nicht erfiillt. Demgegeniiber gaben zehn Prozent an,

dass das Jobcenter seinen Pflichten nicht nachgekommen sei.

Als Faktoren, die Vertrauen ins Jobcenter erzeugen kdnnen, benannte Dr. Kupka auf
Basis dieser und weiterer wissenschaftlicher Erhebungen: Transparenz, Beteiligung der
Leistungsberechtigung am Beratungsprozess, Mitsprache der Leistungsberechtigten bei
der Zielfestlegung, personelle Konstanz in der Arbeitsvermittlung, Ressourcenbezug
(,,Starken starken”), Problemlésungskompetenz auf Seiten der Integrationsfachkrafte
sowie den Verzicht auf eine Strafandrohung.

Im anschlieenden Podiumsgesprach berichteten Peter Dubowy (Kommunales Jobcenter
Lahn-Dill) und Rainer Radloff (Jobcenter Arbeitplus Bielefeld), wie sie die von Dr. Kupka
benannten Faktoren in ihren Jobcentern mit Leben fillen.

Rainer Radloff gab einen Einblick, wie das Jobcenter Bielefeld seine Beratungsprozesse
neu justiert. Wesentlich dabei sei: Das Jobcenter muss eine Vorschussleistung an
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Vertrauen geben. Zu allererst misse die finanzielle Grundsicherung stehen, erst danach

kénne eine Beratungsbeziehung aufgebaut werden.

Die erste wichtige Aufgabe der Flihrungskrafte liege darin, die eigenen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter zu starken, damit sie Selbstvertrauen gewinnen. Denn Vertrauen, so
Rainer Radloff, habe viel mit Selbstvertrauen zu tun. Nur wer sich selbst und der eigenen
Beratungskompetenz vertraue, kénne auch dem Gegeniiber das nétige Vertrauen
entgegenbringen. Daher habe das Jobcenter Arbeitplus Bielefeld eine neue
Qualifizierungsreihe ,,BeKo 2.0“ entwickelt, die Kompetenzen der Selbstreflektion
fordert: ,,WeiR ich, warum ich so berate wie ich berate? Welche Projektionen habe ich
selbst auf meine Kundin bzw. meinen Kunden?“

Die zweite wesentliche Aufgabe der Fiihrungskrafte sei es, den Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern Vertrauen zu schenken. Im Rahmen der eigenen Organisationsentwicklung
wurden die Gestaltungsspielrdume fir die einzelnen Teams deutlich erhoht. Die Teams
selbst haben ein eigenes Budget fiir Supervision. Der Mitarbeiterbeteiligung werde
insgesamt ein hoher Wert beigemessen, der eigene Organisationsentwicklungsprozess
als wichtige Investition in die interne Vertrauenskultur verstanden. Befragungen der
eigenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter erfolgen regelmaRig und anonym Uber das
niedrigschwellige Beteiligungstool ,mentimeter”.

Auch in der Beratung entwickelt das Jobcenter Arbeitplus Bielefeld eigene Pilotprojekte,
in denen die Leistungsberechtigten in die Gestaltung des Beratungsprozesses einbezogen
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werden (Ko-Produktion), in denen die individuelle Zielplanung durch sie selbst mit
Unterstitzung der Integrationsfachkrafte erfolgt und in denen die Leistungsberechtigten
mitbestimmen, welche Vermittlungshemmnisse mit welchen konkreten Leistungen der
Unterstiitzung zundchst bearbeitet werden sollen.

Auch das kommunale Jobcenter Lahn-Dill ist in den vergangenen Jahren viele Schritte
gegangen, um die Vertrauenskultur zu starken. Im Rahmen des beteiligungsorientierten
Leitbildprozesses wurde das Thema Vertrauen lange und intensiv mit allen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern diskutiert. Das hauseigene Qualifizierungskonzept
sieht vor, dass alle Beschaftigten jahrlich weitergebildet werden. In der Organisation
werden bewusst Tandems aus Integrationsfachkraften und Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern aus der Leistungsgewéahrung gebildet, um das Verstandnis flireinander zu
fordern und die Basis dafiir zu legen, dass die Kolleginnen und Kollegen der
unterschiedlichen Bereiche von- und miteinander lernen und die Dienstleistungen fiir die
Menschen verbessert werden. Die verpflichtende Kommunikationsschulung wird
gemeinsam fiir alle Fachkrafte durchgefiihrt. Die Schulung fiihrt in die gemeinsame
Fallsupervision (iber. Die Idee dieses Konzepts: Das Jobcenter zeigt Gesicht und macht
deutlich, dass die Kolleginnen und Kollegen auch untereinander in einem intensiven
Austausch im Sinne der Leistungsberechtigten stehen. Auch alle Fiihrungskrafte kénnen
Coachings und Supervision nutzen, damit sie die Mitarbeitenden starken und diese dazu
ermutigen, den Menschen einen Vertrauensvorschuss zu geben.
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Auch rdaumlich hat das Jobcenter Lahn-Dill Grundlagen geschaffen, um vertrauensvolle
Beratungsgesprache in einer guten Atmosphére durchzufiihren. In einem Neubau
wurden 40 eigene Beratungsraume mit den technischen Maoglichkeiten zur
Videokonferenz geschaffen. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter selbst arbeiten in
Zweier- bzw. Dreierbiiros, was die interne Kommunikation und Abstimmung fordert.

Auch Koproduktion wird im Lahn-Dill-Kreis erprobt. Das Arbeitsmarktprogramm wird seit
Jahren in einem Beteiligungsprozess mit den Mitarbeitenden erarbeitet. Alle
Mitarbeitenden wurden in einem Soundingboard eingebunden. 2019 werden nun auch
Leistungsberechtigte an den Workshops und somit bei der Bewertung von Angeboten
und Beschreibungen zukiinftiger Angebote eingebunden Das Jobcenter gewdhrt dartiber
hinaus syrischen Gefliichteten ein eigenes Stadtteilbudget, Gber das die Menschen frei
entscheiden kénnen. Die Praxis zeige, dass die Menschen sehr verantwortungsvoll und
deutlich sparsamer als gedacht mit dem Budget umgehen. Koproduktion kdnne also auch
eine Losung sein, wenn Gelder knapp werden und individuelle Lésungen gefunden
werden sollen. Individuelle Losungen zu finden, ist ein wichtiger Baustein der
Arbeitsmarktpolitik im Kommunalen Jobcenter Lahn-Dill. Beispielhaft sind die Umsetzung
des niederlandischen JOBS-Konzepts und das Aktivierungszentrum, eine MalRnahme fir
300 Teilnehmerinnen und Teilnehmer, die eine Individualisierung der Leistungen
ermoglicht — mit dem Ergebnis, dass 25% der Teilnehmerinnen und Teilnehmer, die
vorher in der Regel liber vier Jahre im Leistungsbezug waren, nach sechs Monaten in
Arbeit einmiinden. Das Jobcenter starkt durch die individuelle Begleitung und Férderung
die Selbstwirksamkeit. Es ist das Verdient der Menschen, dass sie Arbeit aufnehmen.

Vertrauen stellt das Kommunale Jobcenter Lahn-Dill nicht zuletzt auch durch eine
kooperative und transparente Netzwerkarbeit mit den sozialen Beratungsstellen und
Arbeitsloseninitiativen im Kreis her. Alle zwei Jahre ladt das Jobcenter die rund 60
Beratungseinrichtungen ein, um ein Angebot der Vernetzung und des Austauschs
untereinander zu schaffen, sich kennenzulernen und schnelle, unbirokratische Wege
einschlagen zu kdnnen, wenn es einmal zu Fehlern oder Konflikten kommt. Der
»Marktplatz der Beratung” vernetzt auf diese Weise die Menschen der Region.

Welche Erfahrungen bestehen in anderen sozialpolitischen Bereichen mit Formen der
Koproduktion und Mitgestaltung? Wie kann Vertrauenskultur intern und extern als Basis
fiir den gemeinsamen Erfolg hergestellt werden?
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Diesen Fragen widmete sich Prof. Birgit Mager, eine der fihrenden Vertreterinnen der
Methode des Service-Designs in Deutschland, in einem Seitenblick. In ihrem Vortrag
stellte Prof. Mager zunachst einen ko-kreativen Prozess vor, den sie zusammen mit
Studierenden und den Nutzerinnen und Nutzern der Obdachlosen-Unterkunft ,,Gulliver”
in K6In durchgefiihrt hat. Die Obdachlosen-Unterkunft mit ihren Einrichtungen und
Dienstleistungsangeboten wurde als ein ergebnisoffener Prozess gemeinsam gestaltet.
Am Anfang des Prozesses stand eine Befragung der obdachlosen Menschen, welche
konkreten Angebote sie sich fiir eine physische und psychische Versorgung wiinschen.
Anschliefend gingen die Studierenden gemeinsam mit den Obdachlosen an die
Umsetzung der Ideen.

Auch intern, so Prof. Mager, kdnnen ko-kreative Methoden angewandt werden, um die
eigene Organisation weiterzuentwickeln. Fiir Fihrungskrafte sei damit eine besondere
Herausforderung verbunden, denn sie nehmen eine andere Rolle ein als jene, die sie
kennen: ein Design-Einstellung anstelle einer Entscheider-Einstellung. Es gehe darum,
Freirdume zu geben und die eigenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu befdhigen,
selbst die besten Entscheidungen zu finden und zu treffen. Experimentierrdume, eine
gute Fehlerkultur, Vertrauen in den Prozess und die handelnden Menschen, Neugierde

und kritisches Hinterfragen seien die Zutaten fiir einen internen Service-Design-Prozess.

.

Freirdume flr Gestaltung im Jobcenter zu schaffen, gehe dabei mit zwei Aufgaben
einher. Erstens musse ein mentaler Raum geschaffen werden, in dem die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wachsen kénnen. Teams funktionierten dann am
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besten, wenn sie Sicherheit empfanden: durch sachliche Klarheit, Empathie und
Authentizitat. Zweitens brauche es aber auch physische Raume zum Querdenken, flache
Hierarchien und ,Spielrdume” fir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, in denen sie
kreativen Eigensinn erproben kdnnen.

Rdume zum Querdenken missen nicht hochwertig sein. Wichtig seien vor allem das
Atmospharische und der gemeinsame Prozess. Als Beispiel nannte Prof. Mager das
Zukunftslabor der Stadt KoIn: Hier entwickeln Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
Prototypen fiir Querdenker-Raume. Nach der Konzeptionsphase wurden die Ideen
zundachst als Pappmobel umgesetzt und simuliert. Nach einem Workshop in den
,Pappraumen” wurden weitere Verbesserungen entwickelt, die dann in eine finale
Raumgestaltung mit klassischen Holzmobeln miindeten. Auf eine dhnliche Weise liellen
sich auch Experimentierrdume in den Jobcentern schaffen.
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3 BARCAMPS

Welche Praxisansatze haben sich bewahrt, um die Vertrauensbeziehung zwischen dem
Jobcenter und den Leistungsberechtigten zu starken? Wo liegen die Herausforderungen?
Was sind ungeklarte Fragen? An sechs Stationen stellten Jobcenter ihre Beispiele und
Ideen vor, um die Kommunikation und Vertrauenskultur zu starken. In zwei aufeinander
folgenden Runden konnten die Teilnehmerinnen und Teilnehmer jeweils eine Station

besuchen und in den kollegialen Austausch zum vorgestellten Praxisbeispiel treten.

An Station 1 stellte Jan Kaltofen, Geschaftsfiihrer des Jobcenters Halle, die neu
entwickelte Erstanlaufstelle fir ,Neukundinnen und Neukunden” vor. Das Jobcenter
Halle hat seinen Neukundenprozess im Rahmen der kontinuierlichen Verbesserung neu
gestaltet mit dem Ziel, Leistungsanspriiche schneller bescheiden und umgehend
Angebote flr Forderinstrumente (,,Sofortaktivierung”) vorlegen zu kénnen. Hierfiir
wurde eine eigene Anlaufstelle fiir ,Neukundinnen und Neukunden” eingerichtet.
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter aus den Bereichen ,Markt und Integration” und
,Leistung” arbeiten hier im Tandem und bieten den Leistungsberechtigten eine
ausfiihrliche — auch leistungsrechtliche — Erstberatung.
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Um die Datenqualitat zu erhéhen, werden in der neuen Erstanlaufstelle die Daten der
gesamten Bedarfsgemeinschaft erfasst bzw. aktualisiert und — wenn erforderlich —
Antrage fur das Bildungs- und Teilhabepaket erldutert und ausgegeben. Die qualifizierte
Antragsausgabe wird durch einen Gesprachsleitfaden sichergestellt. Anhand einer
Checkliste gehen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit den Leistungsberechtigten
den Antrag gemeinsam durch. Ausgehend von den Erstgesprachen und einem Profiling
wird der Vermittlungsprozess strategisch aufgesetzt und die Aktivierungsunterstiitzung
umgehend eingeleitet.

Die neuen Raumlichkeiten der Erstanlaufstellen wurden im Sommer 2019 bezogen sowie
Schulungen und Hospitationen fiir alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter durchgefiihrt.
Der Einrichtung vorausgegangen war eine zweijahrige Konzeptphase, in der Ansétze und
Erfahrungen anderer Jobcenter und Verwaltungen gesichtet und bericksichtigt wurden,
um zu guten prozessualen und architektonischen Lésungen zu kommen.

An Station 2 vertiefte Rainer Radloff, Geschaftsfiihrer des Jobcenters Arbeitplus
Bielefeld, den im Podiumsgesprach vorgestellten Bielefelder Ansatz zur Starkung der
Vertrauenskultur. Vertrauen im Jobcenterkontext kdnne nur wachsen, wenn alle
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Beziehungsebenen Berlicksichtigung finden, d.h. wechselseitiges Vertrauen besteht
zwischen Fiuhrungskraften und Mitarbeitenden, zwischen Beraterinnen bzw. Beratern
und Leistungsberechtigten, zwischen Jobcenter und Tragern.

Neben umfassenden internen Beteiligungsprozessen seit 2011 hat das Jobcenter
Arbeitplus Bielefeld die interne Vertrauenskultur u.a. durch ein System von
Vertrauensleuten gestarkt, die in jedem Team angesiedelt sind und bei Problemen mit
der Geschéaftsfiihrung sprechen. Daneben wurde Vertrauenskultur in mehreren
Flihrungskrafte- und Mitarbeitenden-Workshops zum Thema gemacht.

In zwei Modellprojekten sammelt das Jobcenter Arbeitplus Bielefeld nun Erfahrungen mit
individuellen Budgets fir Leistungsberechtigte, weitgehender Entscheidungsautonomie
und Peer-to-Peer-Beratung. Auf Grundlage dieser Projekte kénnte eine Neugestaltung
des SGB Il mit starkerer Einbeziehung des Willens der Leistungsberechtigten eine
Perspektive sein. Ziel sei es, starker zu einem Beratungsdienstleister fir arbeitsuchende
Menschen zu werden — mit miindigen Leistungsberechtigten, denn der Erfolg der
Jobcenter sei nur mit diesen moglich. Die verdnderte Haltung des Jobcenters spiegelt sich
auch in einem Claim wider, der im Rahmen einer lokalen Kampagne
offentlichkeitswirksam vermittelt wurde. Statt ,Wir wissen weiter.” heillt das
Selbstverstandnis in Bielefeld nun: ,Wir 6ffnen Tlren.”

An Station 3 stellte Dorothea Court, Amtsleiterin des Jobcenters Landkreis Ravensburg,
ihre Uberlegungen zur Gestaltung eines erfolgreichen MaRnahmen-Managements vor.
Dieses bedinge Vertrauen und Zutrauen auf allen Ebenen, Kreativitdt und Mut zu
Transparenz und Beteiligung.

Die Ausgangssituation stelle sich fiir das Jobcenter Landkreis Ravensburg sehr gut dar:
Die finanzielle Mittelausstattung im Eingliederungstitel ist hervorragend und das
Arbeitsmarktprogramm fiihrt insgesamt iber 60 Moglichkeiten auf, die
Leistungsberechtigten zu unterstiitzen. Entscheidend sei, so Dorothea Court, die zur
Verfligung stehenden Mittel auch auszuschopfen.
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Eine Befragung zum Thema , Aktivierung” hat fiir das Jobcenter Landkreis Ravensburg

ergeben, dass eine frilhzeitige und umfassende Beteiligung aller relevanten Akteure eine

Losung bietet. Dies gelte fur Fallmanager, Bildungstrager und die Leistungsberechtigten

selbst. Wahrend Fallmanager und Bildungstrager Bedarfe erkennen und anmelden

kénnen, haben die Leistungsberechtigten einen Anspruch auf eine zielfihrende und

individuelle Hilfestellung. Am
Beispiel der Werkakademie des
Jobcenters, die seit 2012 fester
Bestandteil des
Arbeitsmarktprogrammes ist und
2016 um ein Angebot der
aufsuchenden Sozialarbeit erganzt
wurde, zeigte Dorothea Court auf,
wie die MaRnahme 2018
gemeinsam mit allen beteiligten
Akteuren optimiert wurde, um ein
passgenaues Angebot fir die
veranderte Kundenklientel zu
entwickeln und den Erfolg auch fiir
die Zukunft zu sichern. Dieses und
andere Angebote zeigten immer
wieder, wie durch Mut, Kreativitat
und Innovation die Kunden zu
neuer Autonomie,
Zuversichtlichkeit und Aktivitat
bewegt werden kénnen.

3.4 Vertrauen schaffen — Bewilligungskultur leben
Michael Stier, Jobcenter Region Hannover

Das Jobcenter Region Hannover hat vor gut vier Jahren damit begonnen, die Themen

Haltung, Vertrauen und Wertschatzung intensiv auf allen Ebenen innerhalb der

Organisation zu bewegen und mit Leben zu fillen, mit dem Ziel, dass diese im zweiten

Schritt unter dem Stichwort ,,Bewilligungskultur” nach auen Wirkung entfalten, um fir

die Menschen in der Region Hannover die bestmogliche Dienstleistung anbieten zu

konnen. Daflr ist es wichtig, nicht nur die unmittelbare Beratung und Begleitung der

Leistungsberechtigten in leistungs- und arbeitsmarktrechtlichen Angelegenheiten im

Fokus zu haben, sondern dartber hinaus auch die Arbeitsmarktinstrumente
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entsprechend korrespondierend auszugestalten und die Netzwerkpartner vor Ort
einzubinden und zu lGberzeugen.

s

JOBCENTER REGION HANNOVER JOBGNTER
; : ; |

Vertrauen
schaffen,

Bewilligungs-
kultur leben!

An Station 4 stellte Michael Stier, Geschéaftsfiihrer des Jobcenters Region Hannover,
diesen Organisationsentwicklungsprozess vor. Bei der ersten Bestandsaufnahme war
deutlich geworden, dass es kein einheitliches Aufgaben-, Kunden- und
Flihrungsverstandnis im Jobcenter Region Hannover gab. Dies erfolgreich zu etablieren
ist nicht von heute auf morgen moglich. Allen Beteiligten war klar, dass viele MaBnahme
aufeinander aufbauen und ineinandergreifen missen. Eine Politik der kleinen Schritte
mit einem hohen MaR an Partizipation war und ist aus Sicht von Michael Stier deshalb
der richtige Weg, um die Mitarbeitenden nachhaltig vom angezeigten Weg zu
Uberzeugen. Gemeinsam wurden ein Leitbild und Flihrungsleitlinien und darauf
aufbauend passgenaue Instrumente, u.a. ein eigenes Onboarding- und
Qualifizierungsprogramm fir Fihrungskrafte, Fihrungskraftedialoge und
Flihrungskraftetage entwickelt und diese schlussendlich in einem einheitlichen
Personalentwicklungskonzept festgeschrieben. Dabei sind es insbesondere die dezentral
in den Standorten verankerten Verantwortungs- und Gestaltungsspielraume, verbunden
mit einer hohen Beteiligung der eigenen Mitarbeitenden, die Vertrauen spiirbar werden
lassen. ,Flihren statt regeln”, lautet die Maxime.
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Extern wurde das Instrumentenportfolio des Jobcenters Region Hannover
weiterentwickelt, mit der Malgabe, individuelle und bedarfsgerechte Leistungen
anzubieten, Partner und Tréger frithzeitig an Bord zu holen sowie Offentlichkeit und
Arbeitgeber aktiv anzusprechen. Mehr Transparenz liber die Verfahren, eine
abschlussorientierte Bearbeitung, ganzheitliche und aufsuchende Beratung sind dabei
nur einige der MaBnahmen, mit denen das Jobcenter sein Angebot fir die Menschen in
der Region Hannover neu aufgestellt hat, um fiir dies ein moderner Dienstleister und
verlasslicher Partner zu sein.

In Barcamp 5 leitete Michael Rollberg, Geschaftsfiihrer operativ des Jobcenters Dresden,
den Erfahrungsaustausch dariber an, wie Vertrauen fir die Leistungsberechtigten und
flir die eigenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter erlebbar gemacht werden kann.

Unter der Fragestellung ,Stehen Vertrauen und die Starkung der Vertrauenskultur im
Widerspruch zu Wirtschaftskriterien?“ stellte Michael Rollberg ein eigenes Beispiel vor,
das intern zu einer kontroversen Diskussion zwischen Fach- und Fithrungskraften sowie
dem Beauftragten flir den Haushalt fihrte. Im Zuge der Handlungsstrategie
,Bewerbungsbemihungen” gewéahrt das Jobcenter Arbeitsuchenden pauschal 250 € fiir
sechs Monate im Voraus — ein konkreter Vertrauensvorschuss, der die bisherige Praxis
ersetzt, pauschal 5 € pro Bewerbung gegen Nachweisfiihrung im Nachgang zu erstatten.
Das Jobcenter vertraut darauf, dass die Arbeitsuchenden das Geld fir ihre
Bewerbungsbemiihungen einsetzen: fiir Materialien, Porto oder Bewerbungsgesprache.
Und es mochte die Menschen dazu ermutigen, durch die Pauschalleistung mogliche
Investitions- und Antragshemmnisse zu verlieren. Wer den Vertrauensvorschuss des
Jobcenters missbraucht, erhalt diese Leistungen nicht mehr.

Die neue Regelung hat intern zu einer kontroversen Debatte und zu Unsicherheiten
gefuhrt. Integrationsfachkrafte bekundeten die Sorge, unrechtmalig zu handeln.
Leistungsberechtige verweigerten die Pauschalleistung aus Angst vor einer spateren
Anrechnung auf ihre Regelleistungen. Michael Rollberg stellte sich daher die Frage, wie
ein Mindset, das innovativen und vertrauensvollen Losungen entgegensteht,
aufgebrochen werden kann. Wie kdnnen vor allem intern Gestaltungsspielraume erkannt
und genutzt werden, die zu guten und erfolgreichen Losungen in der Vermittlung fiihren
kénnen?
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Im Austausch im Barcamp wurde festgehalten, dass § 16f SGB Il einen
Experimentierraum fiir neue Praxisideen bieten kann. Gerade im Einkaufsmanagement
sei die billigste Losung selten jene mit der hdchsten Wirkung. Jobcenter sollten darauf
schauen, zielfihrende und sinnvolle Mallnahmen anzubieten. Fiir die Wirkungsmessung
kénnen Befragungen der Leistungsberechtigten herangezogen werden. Die Gewichtung
und Wertung von Priifergebnissen des Bundesrechnungshofes tiber die Flihrungsebenen
kann auch dazu beitragen, Spielraume vollumféanglich zu nutzen und nicht aus unnotiger
Angst oder Vorsicht ungenutzt zu lassen. Um Vertrauen erlebbar zu machen, kénnen
Jobcenter auch in die eigene Architektur investieren und Beratungsrdume sowie eine
wertschatzende Raumgestaltung schaffen. Intern konnen Mitarbeiterbeteiligung und
Ideenmanagement dazu beitragen, die Vertrauenskultur zu verbessern.

3.6 Von der Ombudsstelle zur Prasenz im Sozialraum
Michael Schulte, Jobcenter Rhein-Berg

Unter dem Titel ,,Von der Ombudsstelle bis zur Prasenz im Sozialraum®, stellte Michael
Schulte, Geschéftsfiihrer des Jobcenter Rhein-Berg, an Station 6 Angebote und
strategische Uberlegungen vor, wie die Leistungsberechtigten noch besser unterstiitzt
werden kdnnen — und wie Kommunikation auf Augenhdhe gelingen kann, so dass die
Ombudsstelle des Jobcenters seltener angerufen werden muss.
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Die Ombudsstelle des Jobcenters Rhein-Berg selbst geniel’t intern wie extern eine hohe

Akzeptanz. Sie wird von einem ehemaligen Teamleiter des Jobcenters organisiert, sodass
der Ombudsmann in vertraulichen Gesprachen mit seinen fritheren Kolleginnen und
Kollegen eine schnelle Klarung von Konflikten und Missverstdandnissen einleiten kann. Als
Schwerpunktthemen der Ombudsstelle haben sich vier Bereiche herauskristallisiert: die
Erklarung von Bescheiden, die Beschwerde lber lange Wartezeiten, die fehlerhafte
Bearbeitung von Leistungsangelegenheiten sowie mangelnde Beratung im Bereich der
Kosten der Unterkunft und Heizung (KdU). Von 320 Anfragen im Jahr 2018 entfielen
allein 305 auf den Bereich der Leistungsgewdhrung.

Das Jobcenter Rhein-Berg verfolgt daher den Ansatz, durch aktive Kommunikation im
Bereich der Leistungsgewahrung und Prasenz im Sozialraum Orte zu schaffen, an denen
friihzeitig Beratungen erfolgen und Anliegen geklart werden kénnen. Zu diesen Orten
gehoren die Kontakt- und Anlaufstelle AnBelLo (Anregungen, Beschwerden, Lob), die das
friihere Kundenreaktionsmanagement ersetzt. AnBelo versteht sich als Mittler zwischen
den Anliegen der Leistungsberechtigten und der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und
verfolgt den Grundsatz, dass personliche Gesprache stets den Vorrang haben vor der
Schriftkommunikation. Aktuell wird der Ansatz von AnBelo weiterentwickelt und in die

Flache getragen.

Ein zweiter wichtiger Baustein ist das Bemihen, eine aktivere Kommunikation im Bereich
der Leistungsgewahrung zu etablieren. Denn schwer verstandliche Bescheide, komplexe
Sachverhalte und fehlende Kommunikation sind Griinde fiir einen GroRteil der
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registrierten negativen Kundenreaktionen und formellen Rechtsbehelfsverfahren. Hier
kann Vertrauen geschaffen werden durch eine telefonische Kontaktaufnahme mit den
Leistungsberechtigten vor der Bescheiderteilung, durch telefonische und personliche
Sprechzeiten, zeitnahe Riickrufe, aufsuchende Beratung und eine eigene Sprechstunde
far ehrenamtliche Helferinnen und Helfer.

Eine offene Klarungssprechstunde an allen acht Standorten des Jobcenters Rhein-Berg
und im Sozialraum des Landkreises ist derzeit in Planung und soll zusatzlich eine
unburokratische Beratung und Anliegensklarung ermoglichen.

4 WORKSHOPS

Wie sichern wir Vertrauen in unsere Arbeit? Welche neuen Wege kdnnen wir gehen?

Und wo liegen Potenziale, um die Vertrauenskultur im Jobcenter nachhaltig zu starken?

In flinf Workshops vertieften die Teilnehmerinnen und Teilnehmer den fachlichen
Austausch. Die Workshops wurden jeweils von Referentinnen und Referenten aus der
Beratungspraxis und der Wissenschaft begleitet.
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Wie kénnen Beratungsprozesse gestaltet werden, sodass die Leistungsberechtigten Mut
und Zutrauen in die eigenen Fahigkeiten gewinnen? Und was brauchen die Jobcenter,
um diese Aufgabe erfiillen zu kénnen? Im Workshop diskutierten die Teilnehmerinnen
und Teilnehmer lebhaft und kontrovers lber die verdanderten Anforderungen an die
Beratung im Jobcenter und was notwendig ist, um diesen Anforderungen gerecht zu

LI

il

werden.

Zuniachst vertiefte Dr. Peter Kupka in einem Einstiegsvortrag die Studienergebnisse, die

er am Vormittag im Plenum vorgestellt hatte. Dr. Kupka benannte vier Themenbereiche,
in denen die Beratungsleistungen der Jobcenter verbessert werden kénnen:

* Transparenz, Mitsprache und Beteiligung
* Beziehung und Ressourcenbezug

* Auswahl von Férderangeboten

* Hilfe vs. Strafe

Dabei betonte Dr. Kupka, dass er nicht die Integrationsfachkrafte in den Jobcentern dafiir
verantwortlich mache, dass an vielen Stellen Verbesserungspotenzial bestehe. Ursache
und Losungen hierfiir missten systemisch gesucht und gefunden werden.
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Transparenz, Mitsprache und Beteiligung

Die Erhebungen des IAB haben ergeben, dass (Erst-)Beratungen oftmals entlang der
technischen Hilfsmittel, z.B. Verbis, strukturiert werden und sich weniger stark nach dem
konkreten und individuellen Beratungsbedarf richteten. Auch sei der Redeanteil der
Fachkrafte meist hoher als der der Leistungsberechtigten. Unklarheit herrsche vor allem
in Bezug auf die Eingliederungsvereinbarung. Sie werde vielfach nur als Protokoll
wahrgenommen, in das Verpflichtungen vor allem fiir die Leistungsberechtigten
festgeschrieben werden. Ihre Bedeutung sei vielen Leistungsberechtigten unklar. Eine
echte Mitwirkung der Leistungsberechtigten fehle haufig.

Beziehung und Ressourcenbezug

Zeit und personelle Konstanz sind Grundlagen, um Vertrauen aufzubauen. An beidem
aber mangele es oftmals in der Praxis. Der Beziehungsaufbau und das Erkennen von
Starken und Potenzialen fielen Fachkraften vor allem dann schwer, wenn psychische
Erkrankungen vorlagen. Zwar liefere die Beratungskonzeption (BeKo) mit ihren
Handlungsprinzipien relevante Hinweise fiir den Aufbau einer konstruktiven Beziehung,
sie schreibe aber in den Standardsequenzen z.T. eine Dominanz der Fachkréafte
gegenliber den Wiinschen und Bedirfnissen der Leistungsberechtigten fest.

Auswahl von Férderangeboten

Bei den Férderangeboten der Jobcenter fehlten oft passende Angebote, gerade fir
arbeitsmarktferne Personen. Hierfiir kénne es mehrere Griinde geben: So seien vor allem
Reha-Angebote teuer, so wurde die 6ffentlich geférderte Beschaftigung lange Jahre
deutlich zuriickgefahren, so gerieten die Jobcenter aber auch in einen Zielkonflikt, denn
Angebote und intensive Beratungsleistungen fiir psychisch Erkrankte erwiesen sich oft
als ,schlecht fiir die eigenen Zahlen”. Das Fehlen passender Angebote flihre dazu, dass
Fachkrafte auf Standardangebote zurlickgreifen missten und Leistungsberechtigte zum
Teil mehrfach in gleiche oder dhnliche Kurse zugewiesen wiirden. Gerade bei den
kommunalen Eingliederungsleistungen habe die PASS-Studie eine groRe Diskrepanz
aufgezeigt zwischen den Leistungen, die von den Leistungsberechtigten erwiinscht
waren, und den Leistungen, die sie tatsachlich erhielten.

Hilfe vs. Strafe

Auch das Verhaltnis von Hilfsangeboten und Strafandrohungen sei zweischneidig zu
betrachten. Einerseits erhdhten bei jungen Mannern Sanktionen durchschnittlich die
Integrationserfolge. Andererseits litten mit jeder Sanktionsdrohung Vertrauen und
Arbeitsbindnis. Gerade bei psychisch erkrankten Menschen kénnten Sanktionen bis zum
Wohnungsverlust schwerwiegende Folgen haben. In Einzelfillen sei der Wunsch zur
Mitwirkung bei der Ausgestaltung der Eingliederungsvereinbarung als fehlende
Mitwirkungsbereitschaft ausgelegt worden. Dr. Kupka vertrat die These, dass die
Sanktionsmoglichkeit nicht zu Vertrauensverlust filhren misse, wenn die Beratung selbst
gut verlaufe.
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Diese Studienbefunde flihrten zu einer lebhaften Diskussion unter den Teilnehmerinnen
und Teilnehmer. Notwendig sei — das zeigten die Studienergebnisse eindricklich —, dass
sich der Kulturwandel im SGB Il bei allen beteiligten Akteuren verfestige. Die langjahrige
Praxis, Arbeitsuchende von MaRnahme zu MaRnahme zu schicken, sei auch ein Grund
dafir, dass diese Menschen langzeitarbeitslos wurden. Dass hier ein Umdenken
stattfinde, wurde positiv gesehen. Starker die Bedarfe in den Blick zu nehmen, intensiv zu
beraten, mehr Mitwirkung am Beratungsprozess zu ermoglichen — all dies sei jedoch
lange dem Ziel untergeordnet worden, moglichst schnell moglichst viele Integrationen zu
erreichen.

Auf die verdanderte Klientel in den Jobcentern mit zum Teil verfestigten gesundheitlichen
Problemlagen seien die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter nicht immer vorbereitet. Hier
brauche es eine neue, flichendeckende Qualifizierungsoffensive, gerade auch fir die
kleineren Jobcenter. Die Weiterentwicklung von BeKo durch das Jobcenter Arbeitplus
Bielefeld weise in eine gute Richtung, kdnne aber gerade von kleineren Hausern nicht
eigenverantwortlich vorangetrieben werden. Ein dritter wichtiger Erfolgsfaktor sei eine
gute Kontaktdichte in der Beratung.

Die Frage der Sanktionen wurde kontrovers diskutiert. Ein Teil der Gruppe pladierte
dafir, diese neu zu regeln. Ein anderer Teil der Gruppe stiitzt das geltende Recht:
Sanktionen hatten sich in der Praxis auch als eine letzte Mdglichkeit bewahrt, gerade
junge Leistungsberechtigte zu einem Umdenken zu bewegen und die eigene
Qualifizierungs- und Arbeitsuche in Angriff zu nehmen. Gesamtgesellschaftlich gelte es,
den Wert guter Arbeit und das Bewusstsein fiir die Leistungen des SGB Il zu férdern.

Welche Wiinsche und Erwartungen haben die Leistungsberechtigten an die
Leistungsgewdhrung im Jobcenter? Wie kénnen Prozesse und Strukturen so gestaltet
werden, dass eine intensive und vertrauensvolle Beratung im Leistungsrecht erfolgen
kann? Und wie kénnen die besonderen Herausforderungen gelost werden, vor denen die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in den Leistungsabteilungen stehen?

Im Workshop 2 , Leistungsgewahrung, die Vertrauen schafft” fiihrte Carolin Paulick-Thiel
(Politics for Tomorrow) mit den Teilnehmerinnen und Teilnehmern ein visuelles
Brainstorming durch, wie die Herausforderungen in der Leistungsgewahrung durch neue
Prozesse und Strukturen geldst werden kénnten. Dabei ermutigte sie dazu, auch auf die
Rahmenbedingungen und die gesellschaftliche Wahrnehmung der Jobcenter zu schauen:
Eine verdanderte Beratungskultur im Leistungsrecht konne positiv auf das Image der
Jobcenter einzahlen.
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Als Beispiel aus der Jobcenterpraxis prasentierte Bernd Lembeck die organisatorische
Weiterentwicklung der Eingangszonen und Leistungsbereiche im Jobcenter Dortmund.
Hier hatte eine Befragung der Leistungsberechtigten folgende Wiinsche ergeben:

* Eine konkrete Ansprechperson in der Leistungssachbearbeitung
* Erkldarung komplexer Sachverhalte

* Unterstitzung bei Anliegen

* Direkter Kontakt zur Leistungsgewahrung

Daneben wurde Uber die Umfrage unter den eigenen Leistungsberechtigten deutlich,
dass Widerspriiche oft ,Hilferufen” gleichen, wenn Anliegen — wie sie oben aufgefiihrt
sind - nicht erfillt werden, wenn also Kommunikation und Unterstiitzung fehlen oder
nicht ankommen. Viele Widerspriiche wéaren also vermeidbar. Die hohe Aufgabenvielfalt,
die Komplexitat des Leistungsrechts, die langen Bearbeitungszeiten aber auch der Fokus
auf die schriftliche Kommunikation erwiesen sich als Hemmschuhe, diese Erwartungen in
der gegebenen Struktur zu erfiillen. Uber die Schaffung eines neuen, direkten
Kundenportals, eine Neuorganisation der Eingangszonen und die Einrichtung von
Beratungsteams in der Leistungsgewahrung will das Jobcenter Dortmund diese
Herausforderungen meistern.
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Danach ging es in die Arbeit in Kleingruppen. Dabei identifizierten die Teilnehmerinnen
und Teilnehmer folgende Herausforderungen in folgenden Themenfeldern, die gelost
werden missen, um eine intensive Beratung im Leistungsrecht zu installieren:

* Haltung und Selbstverstandnis

* Kundennahe und Kundenkontakt der Leistungssachbearbeitung
* Beratungskompetenz im Leistungsbereich

* Bezahlung und Anreize

¢ Komplizierter Rechtsrahmen

Als Losungsansatze hierzu wurden festgehalten:

* Bedarfe zur Haltung im Zusammenhang mit Prozessen und Strukturen ermitteln
* Anerkennung, Wertschatzung und Kommunikation auf Augenhdhe

* Qualifizierung zu Perspektivwechsel und Rollentausch in neuen Formaten

* FEine positive SGB-II-Offentlichkeitsarbeit

In Workshop 3 ,,Dienstleistungen mit Service-Design gestalten” prasentierte Prof. Birgit
Mager den Methodenbaukasten des Service-Designs und lud die Teilnehmerinnen und
Teilnehmer zu einem Perspektivwechsel ein. In kurzen Interviews schliipften sie in die

Rollen von Leistungsberechtigten und Sachbearbeiterinnen bzw. -sachbearbeitern.
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Das Thema dieser gespielten Interviewsequenzen waren die Gefiihle und Erfahrungen
der Langzeitarbeitslosigkeit, die Erfahrungen und Erlebnisse der Beratung im Jobcenter
und anderen staatlichen Einrichtungen. In der anschlieRenden Kleingruppenarbeit
wahlten die Teilnehmerinnen und Teilnehmer jeweils einen Kontaktpunkt der
Leistungsberechtigten mit dem Jobcenter aus, nannten Bedirfnisse und Erfahrungen, die
Arbeitsuchende an diesen Kontaktpunkten sammeln und fiihrten die Chancen auf, die
verdanderte Prozesse fir alle Seiten bieten.

Folgende Punkte wurden als Synthese aller Interviews festgehalten:

* Die Menschen wiinschen eine personliche Zielorientierung im Beratungsprozess.

* Die Menschen wiinschen (mehr) personliche Kommunikation.

* Die Menschen wiinschen (mehr) Selbstbestimmung.

* Was ware, wenn die Leistungsberechtigten das Ziel der Beratung selbst
bestimmen?

Im abschliefenden Kreationsprozess entwickelten die Teilnehmerinnen und Teilnehmer
an den verschiedenen Kontaktpunkten mégliche Prototypen einer veranderten
Kommunikation und Beratung der Leistungsberechtigten. Entwickelt wurden Fragebogen
zu den Starken und Bedarfen der Menschen, Prozessbausteine zur Befahigung der
Arbeitsuchenden, eigene Strategien entwickeln und umsetzen zu kénnen sowie ein
,Vermittler-Bewerber-Pakt” mit verdanderten Beratungs- und Gesprachsbausteinen sowie
Kommunikationsmitteln.

In Workshop 4 ,Sprache, die Verstandnis schafft” flihrte der Kommunikationsberater
Prof. Dr. Helmut Ebert mit den Teilnehmerinnen und Teilnehmern Ubungen zur
sprachsensiblen Kommunikation mit Leistungsberechtigten durch.

In seinem Impulsvortrag definierte Prof. Dr. Ebert Kommunikationserfolg als das
Zusammenkommen von Verstdandnis und Akzeptanz. Akzeptanz sei dann nicht gegeben,
wenn Widerspriiche oder Unstimmigkeiten auf der Ebene von Abldufen oder Kontexten
bestiinden. Verstandigungsprobleme verortete Prof. Dr. Ebert in der Interaktion von
Leistungsberechtigten und den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern. Ausgehend von der
Kommunikationspsychologie und der Neurolinguistik formulierte er Grundlagen fir eine
erfolgreiche Kommunikation, die Verstdandnis schafft.

Kommunikation gelingt demnach, wenn sie mit Respekt, Offenheit, Empathie, Kontakt

und im Kontext erfolgt. Aus der Neurolinguistik muss Sprache, die Verstdandnis schafft,
argumentieren und erklaren, informieren statt bewerten, sinnlich und pragnant sein.
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In Workshop 5 , Arbeitskultur, in der unsere Mitarbeitenden wachsen konnen” leitete Dr.
David Reinisch (Think Tank @Motius GmbH) die Teilnehmerinnen und Teilnehmer nach
der Methode des Design Thinkings an.

In einem kurzen Impuls stellte Dr. Reinisch zunachst die verdanderten Anforderungen an
Flihrungskrafte im digitalen Zeitalter vor. Etablierte Arbeitsprinzipien wie Absicherung,
umfangreiche Konzepte, elaborierte Projektpldne und Null-Fehler-Toleranz seien in der
modernen , VUCA“-Welt (VUCA = Akronym aus volatility / Unbestandigkeit, uncertainty /
Unsicherheit, complexity / Komplexitat, ambiguity / Mehrdeutigkeit) zum Scheitern
verurteilt. Als neue Flihrungsprinzipien traten Vision, Verstehen, Klarheit und Agilitdt an
ihre Stelle.

Fiir Fihrungskrafte bestehe nun die wesentliche Aufgabe darin, die formellen Strukturen
(z.B. Regeln, Hierarchien, Kennzahlen) und die informellen Kulturen (z.B. Werte,
Emotionen, Netzwerke) in den Organisationen in eine produktive Wechselwirkung zu
bringen. Um mehr Produktivitadt zu erreichen, seien Autonomie fir und Vertrauen in die
eigene Belegschaft entscheidend. Eine hohe Attraktivitit des Arbeitsorts, Kollegialitat,
Kooperation und Entdeckerfreude seien wesentliche Bausteine, um diese interne
Vertrauenskultur herzustellen. Sowohl fiir die harten als auch die weichen
Organisationsziele benannte Dr. Reinisch die Prinzipien des Vertrauens und der
Autonomie als Schlissel zum Erfolg.
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In Kleingruppen bearbeiteten die Teilnehmerinnen und Teilnehmer im Anschluss an den

Impulsvortag vier aufeinander aufbauende Aufgaben, die der Methode des Design
Thinkings entlehnt sind, und in kurzen Brainstorming-Einheiten bearbeitet wurden:

¢ ,Whatis... ?“: Was sind heute schon Formate und Ansatzpunkte, um Autonomie
und Vertrauen zu schaffen bzw. zu fordern?

e _What of ...?": Was féllt lhnen alles ein, um eine vertrauensvolle Arbeitskultur zu
beglinstigen?

e _What wows ...?“: Welche Ideen schaffen am meisten Autonomie und Vertrauen
in ihrer Arbeitswelt? Was sind die Top-3-ldeen?

¢ ,What works ...?“: Welche ihrer Top-3-Ideen sind relativ einfach umsetzbar?
Waihlen Sie individuell Ihre ,Juli-MaRnahme”, die Sie sofort umsetzen werden.

Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer sammelten folgende Ansatzpunkte und Ideen:

Kommunikation
* Dialog statt Nachhaltung
* Offene Dialogformate ohne Hierarchiedenken
* Feste Kommunikationsangebote liber die Hierarchieebenen hinweg
* Kickerturnier fir die informelle und ebenenibergreifende Kommunikation
* Mitarbeiterzeitung
* Mitarbeiterumfrage
* Mitarbeitergesprache
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Fiihrung

Regelmalige Flihrungskraftedialoge
Flihrungskraftefeedback
Flihrungsvereinbarung

Feedbackkultur

Eigenverantwortung der Fihrungskrafte
Qualitatssicherung als Einheit

Arbeitskultur

Eigenstandige Weiterbildungen
Mobiles Arbeiten und Telearbeit
Individuelle Zeiterfassung
Teamtage zur freien Gestaltung
AuBendienste / Gleitzeit
Moderne Online-Angebote

Autonomie

Mehr Ermessenspielraume fir die Beschaftigten

Festlegung von Jahreszielen bei eigenverantwortlicher Umsetzung
Gestaltungsspielraume fir Strukturen und Prozesse der Zusammenarbeit
Aufgaben festlegen — den Lésungsweg frei gestalten lassen

Reduzierung bzw. Aufweichen von ermessenslenkenden Weisungen
Offenheit fir Projekte in der Weiterentwicklung der eigenen Organisation
Eigenverantwortliche Prozessanpassungen an den Schnittstellen
Teambudgets

Eigenstandige Bedarfsplanung

Kreativrdume schaffen

MaBnahme-Entwicklung durch Vermittlungsfachkrafte

Teamstrategien fir ,,MitArbeit”

Partizipation

Mitarbeiterbeteiligung liber Projektgruppen und Arbeitskreise
Mitarbeiterbeteiligung bei den Rahmenfestlegungen und Rahmenplanungen
Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

Mitarbeiterbeteiligung bei Verdnderungsprozessen

Beratungskonzept mit den Beschaftigten entwickeln

Strategieprozess mit Mitarbeiterbeteiligung

Einsatz von ,Mentimeter” fiir Befragungen und Entscheidungen

World-Café zur Ausgestaltung der BA-Strategie 2025 im eigenen Jobcenter
Beteiligung am Arbeitsmarktprogramm

Mehr Entscheidungsfreiheit fir die Teamleitungsebene
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5 ABSCHLUSS IM PLENUM

Zum Abschluss der Tagung kamen die Teilnehmerinnen und Teilnehmer noch einmal zu

einer Zusammenfassung im Plenum zusammen.

Bas Bottcher, Kinstler und Poetry Slammer begleitete die gesamte Fachtagung und goss
seine personlichen Eindriicke unter dem Motto ,Wie Vertrauen entsteht: Was ich heute

gelernt habe” in ein Gedicht, welches er auf der Biihne vortrug.

Martin Mindermann, Referatsleiter im Bundesministerium fiir Arbeit und Soziales,
dankte allen Mitwirkenden fir ihre Beitrage und den Teilnehmerinnen und Teilnehmern
fiir die offenen und konstruktiven Gesprache. Die Fachtagung , Qualitatsarbeit im SGB II1“
wolle motivieren, inspirieren und den Austausch erméglichen. Damit stehe sie in einer
guten Tradition, die auch im Jahr 2020 fortgesetzt werden soll.

Die Veranstaltung wurde moderiert von Hanno Burmester.
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6 EVALUATION

An einer Online-Evaluation zur Veranstaltung beteiligten sich 97 Teilnehmerinnen und
Teilnehmer. Auf einer Skala von 1 (trifft Glberhaupt nicht zu) bis 5 (trifft vollstandig zu)
bewerteten sie verschiedene Programmpunkte und Rahmenbedingungen der Fachtagung.

Statement Gewichteter
Mittelwert
(Skala 1 bis 5)
Mit der Veranstaltung war ich zufrieden 4,73
Der inhaltliche Aufbau war logisch (,,roter Faden”) 4,73
Die Arbeitsatmosphadre war wertschatzend und konstruktiv 4,92
Der Austausch mit den Kolleginnen und Kollegen war hilfreich 4,79
Die Barcamps waren ein gutes Format, um praxisnah liber Fragen 4,55

unserer Arbeit ins Gesprach zu kommen
Die Barcamps waren ein gutes Format, um von Ideen und Ansatzen 4,62
anderer Jobcenter zu erfahren und zu profitieren

Der Austausch in den Workshops war gewinnbringend 4,14
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