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Beratung als eServicebegleitung? Gestaltung von
Beratung im digitalen Jobcenter

Zusammenfassung

In unserem Praxisbericht teilen wir Erfahrungen aus der Transformation
einer Arbeitsverwaltung zu einem digitalen Jobcenter. Uber sechs Monate
begleiteten wir hunderte Fach- und Fihrungskrifte eines groffen Jobcenters
bei der Implementierung einer ,Digital-first“-Strategie. Ziel war es, die Kun-
denkommunikation grundlegend zu digitalisieren und eine Routine in der
seServicebegleitung® zu etablieren, um die Nutzung digitaler Dienste zu
fordern. Dabei stellten wir fest, dass der Kompetenzaufbau entscheidend fiir
den Erfolg der Digitalisierung ist, und passten unsere Ansitze kontinuier-
lich an, um die Beratungsdienstleistungen effektiver und kundenorientierter
zu gestalten.
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1. Einleitung

Dies ist ein Praxisbericht, in dem wir unsere Erfahrungen als externe
Organisationsberater der gfa | public GmbH bei der Umgestaltung einer
Arbeitsverwaltung hin zu einem digitalen Jobcenter teilen mochten. Unse-
re Erfahrungen haben wir in der engen Begleitung hunderter Fach- und
Fihrungskrafte eines grofen deutschen Jobcenters in Tragerschaft der Bun-
desagentur fiir Arbeit und einer Kommune (= gemeinsame Einrichtung)
tiber den Zeitraum von sechs Monaten gesammelt. Empirische Grundlage
war die Umsetzungsbegleitung einer Veranderung in den Arbeitsablaufen
und der Ansprache von Kundinnen und Kunden, die das Ziel verfolgte, die
Kundenkommunikation grundlegend zu verindern und nach dem Prinzip
»Digital.first“ auszugestalten.

Vor dem Hintergrund eines sich verstirkenden Fachkriftemangels und
eines gesteigerten Interesses seitens der Kundinnen und Kunden nach bur-
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gerfreundlichen Kommunikationsangeboten, hatte sich das Jobcenter ent-
schieden, das Angebot des digitalen Serviceportals der Bundesagentur fir
Arbeit ,Jobcenter.digital zu breiterer Nutzung zu verhelfen. Denn wie in
beinahe allen gemeinsamen Einrichtungen lag der Nutzungsgrad dieses
eService-Angebots (elektronische Services), das bereits 2019 eingefithrt wor-
den war, noch auf einem erniichternd niedrigem Niveau — trotz hoher Zu-
friedenheit derjenigen, die es bereits nutzten.! Gegenstand des Vorhabens
war es, eine Routine der sogenannten ,eServicebegleitung” zu etablieren,
mit dem Ziel, Kundinnen und Kunden nicht nur digitale Kommunikati-
onsmoglichkeiten anzubieten, sondern sie in die Lage zu versetzen, diese
vollumfinglich zu nutzen.

Als eServicebegleitung definieren wir eine Beratungspraxis, die tiber die
reine Bereitstellung von Informationen zum digitalen Verwaltungsangebot
hinausgeht und die Jobcenter-Kundschaft aktiv in die digitale Welt einfiihrt.
Dies umfasst neben der Information tber das digitale Angebot der jeweili-
gen Behorde, das Werben um Akzeptanz durch Aufzeigen des personlichen
Nutzens und das Befihigen der Kundinnen und Kunden durch praktische
Unterstiitzung im Umgang mit dem eServiceangebot. Zur Befihigung zih-
len Hilfestellungen wie das Aushindigen von Zugangsdaten, Erklirungen
zur Nutzungsweise, die aktive Unterstitzung bei der Registrierung sowie
das gemeinsame Befiillen — ganz oder teilweise — von digitalen Antrigen
oder Arbeitsmarktprofilen.

Im Rahmen der Zusammenarbeit haben wir wertvolle Erfahrungen
gesammelt und Einblicke gewonnen, die wir in diesem Praxisbericht teilen
mochten. Die zentrale Erkenntnis und Botschaft unseres Berichts lautet,
dass sich die Beratungsdienstleistungen in digitalen Jobcentern langsam
aber stetig hin zur eServicebegleitung wandelt. Dieser Wandel spiegelt
nicht nur die Anpassung an technologische Innovationen, sondern auch
die Notwendigkeit, in Zeiten wachsenden Fachkraftemangels Arbeitsablaufe
effizienter und damit ressourcenschonender zu gestalten sowie unter dem
Postulat der ,Burgerorientierung® die Kundinnen und Kunden in den Mit-
telpunkt der digitalen Transformation zu stellen und sie aktiv auf dem Weg
in die digitale Zukunft der deutschen Verwaltung zu begleiten.

Der Praxisbericht gliedert sich wie folgt: Wir betten unsere Beobachtun-
gen in die bisherige Literatur zur Ausgangslage der Beratungspraxis in Job-
centern ein und beschreiben anhand von Zahlen zur eServicenutzung sowie
anhand von Kundenbefragungen die Problemstellung, welche die eService-

1 Bundesministerium des Innern und fiir Heimat, Dashboard OZG-Umsetzung, Nutzerzu-
friedenheit mit Onlinediensten, Birgergeld (ALG II), Datenstand 3(2021), https://dashboar
d.ozg-umsetzung.de/, Zugriff am 12.03.2024
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begleitung zu losen sucht. Als nichstes berichten wir knapp tber das Pro-
jektvorgehen des Jobcenters und diskutieren anschliefend die Erkenntnisse,
die wir dabei gewonnen haben. Wir schlieen den Bericht mit einem Fazit
zur Zukunft der Beratung in der deutschen Sozialverwaltung.

2. Beratung im digitalen Jobcenter
2.1 Die Ausgangslage: Jobcenter werden digitaler

Die digitale Transformation hat die 6ffentlichen Verwaltungsdienstleistun-
gen und insbesondere die Beratung in den Jobcentern erreicht. Diese Ver-
anderung, die durch die zunehmende Nutzung von eService-Angeboten
gekennzeichnet ist, spiegelt sich in der Art und Weise wider, wie Jobcenter
mit ihren Kunden/-innen interagieren und kommunizieren. Seit 2005 hat
die Beratung in deutschen Jobcentern dartiber hinaus eine bemerkenswerte
Entwicklung durchlaufen. In den ersten Jahren nach Einfithrung des SGB II
und der Griindung der Jobcenter lag der Fokus der Beratung vorrangig auf
der Integrationsarbeit, mit dem hauptsichlichen Ziel, Arbeitsuchende in
den ersten Arbeitsmarkt zu vermitteln. Die Wichtigkeit der leistungsrechtli-
chen Beratung, die sich auf die rechtlichen Anspriiche und Pflichten der
Klienten konzentriert, wurde erst im Laufe der Zeit erkannt und starker in
den Vordergrund gertickt.?

Mit Beginn der Digitalisierung offentlicher Dienstleistungen begann
ein neues Kapitel in der Arbeitsweise der Jobcenter. Innerhalb der Behor-
den markierten die Implementierung elektronischer Aktenfithrung aber
auch die stellenweise Erprobung von Robotic Process Automation den
Startpunkt dieser digitalen Weiterentwicklung der Arbeitsweise (Bohringer
& Brussig, 2022). Bei Robotic Process Automation (RPA) handelt es sich
um Teilautomatisierung von softwarebasierten Prozessen, die zuvor von
Menschen ausgefithrt wurden; daher wird diese Technik gelegentlich auch
als ,Software-Roboter® bezeichnet. Gegentiber den Biirgerinnen und Biirger
wurden die digitalen Dienstleistungen in den letzten Jahren durch den
Relaunch von leichter navigierbaren Websites, die Einfithrung von Termin-
buchungstools, die Gestaltung digitaler Antragsformulare oder dialogischer
Antragstrecken und den Ausbau von Kundenportalen mit einer Vielzahl

2 Siehe beispielsweise das Beratungskonzept BeKo zur Stirkung der leistungsrechtlichen Be-
ratung in den gemeinsamen Einrichtungen. Ahnliche Anstrengungen unternahmen aber
auch kommunale Jobcenter, beispielsweise der ProArbeit Kreis Offenbach, in den 2010er
Jahren.
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von Funktionen ausgebaut. Hierzu gehoren sichere Postficher und die Mog-
lichkeit zum niederschwelligen Chatten mit der zustindigen Sachbearbei-
tungskraft, eine digitale Ablage fiir Bescheide oder die Option, abfotogra-
fierte Dokumente hochzuladen (Bahr et al., 2022). In der Welt der gemein-
samen Einrichtungen wird ein Grofteil dieser Funktionen durch die 2019
verdffentlichte Kundenplattform ,Jobcenter.digital zusammengefasst®; in
den kommunalen Jobcentern existieren vergleichbare Angebote, wenn-
gleich in heterogener Form.

Die Corona-Pandemie erwies sich fir den Ausbau als ein zweischneidi-
ges Schwert: Einerseits beschleunigte sie die Digitalisierungsbemithungen,
indem sie die Notwendigkeit unterstrich, digitale Kommunikationsmittel
schnell(er) umzusetzen. Andererseits offenbarte sie auch Grenzen und
Schwichen. Insbesondere die verstirkte Nutzung von E-Mails zur Kommu-
nikation zwischen Kunden/-innen und Sachbearbeitung sowie Integrations-
fachkraften stellte zwar kundenseitig eine Verbesserung dar, weniger jedoch
fir die Jobcenter. Denn bei E-Mail handelt es sich zwar um eine elektro-
nische Kommunikationsform, die gleichwohl die Potenziale der Digitalisie-
rung aber nicht ausschopft. E-Mails stellen einen Medienbruch sowohl zu
den gingigen eAkten als auch zu den Fachanwendungen dar und liefern
Informationen in unstrukturierter Weise, nicht unahnlich einem klassischen
Brief auf Papier. Hinzu kam, dass die Akzeptanz von E-Mail als Kommuni-
kationsmedium mit dem Jobcenter wegen der geringeren Zugangshiirde
die Zahl der Kundeninteraktionen erheblich erhohte (Geisler, 2019). Das
Ergebnis waren vielfach Uberlastung aufseiten der Mitarbeiterschaft und
unbeantwortete Anliegen auf Kundenseite.

2.2 Niedrige Nutzung von eServices im Jobcenter trotz gutem Potential
Wahrend sich E-Mails einer schnellen Annahme erfreuten und bis Anfang

2024 weiterhin gern genutzt wurden®, sieht es bei den eigentlichen digita-
len Kommunikationsformaten anders aus. Kaps und Oschmiansky (2023)

3 Bundesagentur fiir Arbeit, Mitteilung vom 13.06.2010, Neues digitales Angebot: jobcenter.digi-
tal, https://www.arbeitsagentur.de/news/news-jobcenter-digital-neues-angebot, Zugriff am
12.03.2024.

4 Die Zeiten der E-Mail in gemeinsamen Einrichtungen nihern sich im Jahr 2024 dennoch
dem Ende. Dies jedoch nicht aufgrund sinkender Nutzungszahlen, sondern aus Daten-
schutzgriinden. Fehlende End-to-End-Verschliisselungen fiithren in einem Grofteil der ge-
meinsamen Einrichtungen zu einem Verbot von E-Mail-Kommunikation in Richtung der
Kundinnen und Kunden. Dialogische, schriftliche Kommunikation muss andere digitale
Wege finden.
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stellen fest, dass der Nutzungsgrad digitaler Angebote in den Jobcentern
oft hinter den Erwartungen zurlckbleibt (ebenso Schmitz, 2018). Der
Grund dafiir sei, dass trotz der Bemihungen zur medienbruchfreien Digi-
talisierung die angebotenen digitalen Formate nicht immer optimal auf
die Bedurfnisse der Nutzenden abgestimmt sind. Diese Beobachtung war
gleichfalls Ausgangspunkt unseres Projektvorhabens zur Digital-first-Strate-
gie. Wie es um den Nutzungsgrad von Jobcenter.digital in den gemeinsa-
men Einrichtungen bestellt ist, zeigt Abbildung 1. Das Schaubild stellt
die Nutzung ausgewihlter eServices im Zeitraum Dezember 2022 bis De-
zember 2023 dar. Zwar fillt die positive Dynamik ins Auge — sowohl die
Zahl der versendeten Nachrichten aus dem digitalen Postfach von Jobcen-
ter.digital als auch die Zahl digital eingereichter Weiterbewilligungsantrige
(WBA) wuchs im zurtckliegenden Jahr kraftig an; jedoch ist der absolute
Nutzungsgrad nach wie vor niedrig. Nicht einmal 10 Prozent der Leistungs-
berechtigten nutzten zuletzt die Méglichkeit, ihren Folgeantrag auf Biirger-
geld digital einzureichen. Ebenso sind gut 200.000 versendete Postfachnach-
richten binnen eines Monats angesichts von rund 5,5 Millionen Leistungs-
berechtigen im SGBII eine nur kleine Zahl. Bemerkenswert ist dabei, dass
die Kundinnen und Kunden es sind, welche die groffe Mehrzahl der Nach-
richten versenden. Offenbar iberwiegt das kundenseitige Interesse an der
digitalen Kommunikation die organisationale Bereitschaft der Jobcenter,
diesem entgegenzukommen. Hier wiederholt sich die Beobachtung zum
gern genutzten Medium der E-Mail. Warum aber fallt dann das Interesse an
der digitalen Antragsstellung so vergleichsweise niedrig aus?
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Abbildung 1: Nutzung von eServices in gemeinsamen Einrichtungen

Nutzung von eServices in gemeinsamen Einrichtungen
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Quelle: Bundesagentur fiir Arbeit. SGB II-Statistik Intranet, Zentrale, jobcenter.digital, BUND
und RD. Kalendermonate 2022/23. Datenstand 04.01.2024; WBA = Weiterbewilligungsantrage

2.3 GrofSe Unterschiede der eServicenutzung zwischen Jobcentern

Ein Blick auf die Abbildung 2 verdeutlicht, dass der niedrige mittlere Nut-
zungsgrad des eService ,Online-WBA“ von unter zehn Prozent nicht das
derzeitige digitale Potenzial in angemessen Weise widerspiegelt. Der Scatter-
plot zeigt, dass die Quote digital cingereichter Weiterbewilligungsantrage
innerhalb der Gesamtheit der gemeinsamen Einrichtungen von gut zwei
Prozent bis rund 15 Prozent reicht. Zwischen verschiedenen gemeinsamen
Einrichtungen gibt es also erhebliche Unterschiede bei der Nutzung des
eServiceangebots. Das ist erstaunlich, da es sich hierbei deutschlandweit
um dasselbe Angebot mit demselben Grad an Nutzerfreundlichkeit handelk.
Noch deutlicher zeigt sich der Einfluss des einzelnen Jobcenters auf die
Nutzung von eServices, wenn man den Nutzungsgrad der digitalen WBA-
Angebote in den kommunalen Jobcentern danebenlegt (vgl. Abbildung 3).
Hier reichen die Online-Quoten fiir Folgeantrige von rund null Prozent
bis iber 30 Prozent. Das im Vergleich zu den gemeinsamen Einrichtungen
bessere Abschneiden an der Spitze kénnte damit zusammenhingen, dass
in ersteren standardmafig Papierformulare vor Ablauf des Bewilligungszeit-
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raum an die Leistungsempfangenden gesendet werden.’ Ein solcher prozes-
sualer ,Nudge® ist geeignet, mehr Burgerinnen und Burger zur analogen
Antragsstellung zu verleiten.

Abbildung 2: Anterl digitaler Weiterbew:lligungsantrige in gemeinsamen Ein-
richtungen
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Quelle: Bundesagentur fiir Arbeit. SGBII-Statistik Intranet, Zentrale, jobcenter.digital,
BUND und RD. Kalendermonate 2022/23. N=302. Datenstand 04.01.2024; WBA =
Weiterbewilligungsantrige, gE = gemeinsame Einrichtung

5 Auskunft seitens des Jobcenters Leipzig, Interview mit der Leiterin des Eingangsteams am
11.03.2024.
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Abbildung 3: Anteil digitaler Weiterbewilligungsantrdge in zugelassenen kommu-
nalen Tragern
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Quelle: Eigene Erhebung unter 39 kommunalen Jobcentern mit Online-WBA zur Quote der
Online-WBA im Zeitraum im Zeitraum 01.01.2023-30.04.2023. N=27. Datenstand 27.7.2023;
WBA = Weiterbewilligungsantrige, zKT = zugelassene kommunale Trager

Als Zwischenfazit lasst sich festhalten, dass es ein erkennbares Interesse
der Burgerinnen und Burger an digitalen Interaktionsmoglichkeiten mit
den Jobcentern gibt. Demgegeniiber fillt der tatsachliche Nutzungsgrad der
eServices niedrig aus. Dieser kann jedoch deutlich gesteigert werden, zum
Beispiel durch prozessuale Nudges oder anderweitige Hilfestellungen durch
das Jobcenter.

2.4 Hiirden bei der digitalen Kommunikation

Um genauer zu verstehen, warum die Nutzung der eServices hinter dem
augenscheinlichen Potenzial zuriickfiel, fiihrten wir in unserem Partner-Job-
center im Zuge einer Evaluation explorative Befragungen unter den dorti-
gen Kundinnen und Kunden durch. Die lose strukturierten Gesprache mit
40 Personen fanden in den Eingangsbereichen zweier Standorte statt. Die
wichtigsten Ergebnisse sind in Abbildung 4 zusammengefasst.
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Abbildung 4: Wichtigste Ergebnisse der Kundenbefragung zur eService-Nutzung
in etnem Jobcenter

Kenntnis von Jobcenter.digital _
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Zufriedenheit mit Jobcenter.digital _
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Quelle: Eigene Erhebung, Juli 2023, N=40.

Erstaunlicherweise zeigte sich, dass drei Viertel der befragten Kundinnen
und Kunden Kenntnis von Jobcenter.digital hatten, aber nur ein Viertel
angaben, es aktiv zu nutzen. Die meisten derjenigen, die Jobcenter.digital
bereits kannten, hatten davon am Servicetresen des Jobcenters zum ersten
Mal gehort. Von denjenigen, die angaben, Jobcenter.digital aktiv zu nutzen,
waren drei Viertel zufrieden damit. Sie berichteten auf Nachfrage von einer
regelhaften und routinierten Nutzung: ,Es ist total praktisch, ich spare mir
den langen Anfahrtsweg. Klappt alles problemlos® Das Auseinanderfallen
zwischen hoher Bekanntheit und Zufriedenheit einerseits und geringer Nut-
zung andererseits erklarte sich in erster Linie durch die groffe Zahl an
Personen, die angaben, keine Zugangsdaten (mehr) zu Jobcenter.digital zu
haben — drei Viertel der Befragten. Hinzu kamen weitere Personen, die
berichteten, dass sie sich beim alleinigen Ausprobieren nicht auf Anhieb
zurechtgefunden hitten. Viele derjenigen, die Jobcenter.digital noch nie ver-
wendet hatten, signalisierten jedoch ihre Bereitschaft zur Nutzung, wenn sie
beim ersten Mal Unterstitzung erhalten wiirden: ,Ich wiirde es gerne auf
dem Handy benutzen, es wire super, wenn mir das jemand erkliren kénn-
te Es lasst sich festhalten, dass die Nutzung vielfach an kleinen Hiirden wie
fehlenden Informationen, Zugangsdaten oder Sicherheit im Umgang mit
dem Angebot scheiterte, die jedoch leicht durch die Organisation behoben
werden konnen. Doch die Evaluation in unserem Partner-Jobcenter zeigte,
dass dies kein Selbstganger ist.

Denn nicht nur die Kundinnen und Kunden missen fiir eServices ge-
wonnen werden. Das gleiche gilt fiir die Beschiftigten. Letztere stellten da-
bei die grofere Hirde dar. Wahrend unserer Umsetzungsbegleitung wurde
offenkundig, dass das Werben fiir Jobcenter.digital auf Seiten der Mitarbei-
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tenden mehr Zeit und Uberzeugungskraft benotigte als auf Seiten der Kun-
dinnen und Kunden. Auch wenn viele Mitarbeitende privat vollauf in der
digitalen Welt angekommen sind und selbst gern die Vorteile des digitalen
Arbeitens aus dem Homeoffice in Anspruch nehmen, bedeutet dies noch
nicht, dass sie die Sinnhaftigkeit von eServices in der eigenen Arbeit fiir die
Kundinnen und Kunden und sich selbst er- und anerkennen.

2.5 Strategische Neuausrichtung der Beratung fiir das digitale Jobcenter

Damit die Biirgerinnen und Birger dem Jobcenter auf seinen digitalen
Wegen folgen, braucht es aktives Tun seitens der Mitarbeiterschaft im di-
rekten Kundenkontakt: Beratung, aber auch Befihigung. Hierfiir war eine
prozessuale sowie kulturelle Neuausrichtung aufseiten der Beschiftigten
vonndten. Die Geschaftsfiihrung entschied sich gemeinsam mit der Trager-
versammlung, die Kundenkommunikation nach dem Grundsatz ,digital
first“ neu auszurichten. Dies bedeutet, dass den Kundinnen und Kunden
standardmifig digitale Kommunikationswege angeboten werden. Sie behal-
ten dabei das Wahlrecht; wiinschen sie einen analogen Weg, wird dem
Rechnung getragen, gemiff dem Motto ,.digital first’ nicht "digital only*
Der Grundsatz bedeutet, Kundinnen und Kunden nicht von vornherein von
digitalen Wegen auszuschlieen, zum Beispiel wegen ihres Alters oder ihrer
Muttersprache, sondern diese diskriminierungsfrei allen anzubieten.

Um diesen neuen Grundsatz ins praktische Tun zu bersetzen, setzte
das Jobcenter zunichst auf eine Qualifikation aller Mitarbeitenden sowie
der Teamleitungen. Letztere wurden von Expertinnen und Experten in
der Nutzung von Jobcenter.digital geschult, mit einem Fokus auf die Be-
dienung der digitalen Oberflichen aus Kundensicht und ausreichend Zeit
zum praktischen Uben. Im Mittelpunkt der Schulung standen daher Klick-
dummys fiir den digitalen Neuantrag, den Folgeantrag sowie das Anliegen
»~Anderungsmitteilung welche die Mitarbeitenden tibungsweise ausfiillten.
Hierdurch sollte die Scheu im Umgang mit Jobcenter.digital, die vielfach
durch Wissenslicken begriindet war, abgestellt werden. Die Teamleitungen
wurden aulerdem in Anlehnung an ein Train-the-Trainer-Konzept darauf
vorbereitet, die empfangene Schulung zeitnah in einer Dienstbesprechung
mit ihrem Team zu wiederholen. Anschliefend begann der Rollout der
eServicebegleitung. Zur Rollout-Begleitung besuchten Coaches des beauf-
tragten Beratungsunternehmens gfa | public die Teams im 14-tigigen Rhyth-
mus und hospitierten in unterschiedlichen Kommunikationssettings bei
den Mitarbeitenden — bei der Telefonie, am Servicetresen oder in Kundenge-
sprachen.
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Im Anschluss an die Hospitationen erhielten die Teammitglieder und
Fihrungskrafte Feedback zur Qualitit ihrer eService-Begleitung. Der Fokus
lag darauf, Infomaterialen, Ablidufe im Kundengesprich vor Ort sowie Hal-
tung und Sprechweise dahingehend zu verandern, die Nutzung von Jobcen-
ter.digital zu bewerben, zu erkliren oder gemeinsam zu erproben — stets
mit dem Ziel, allen interessierten Kundinnen und Kunden zum Zugang zu
verhelfen ohne eine diskriminierende ,Sortierung“ in vermeintlich digital
affine und weniger affine Personen. In einem erginzenden Online-Format,
der sogenannten ,,Sprechstunde Jobcenter.digital trafen sich im Monatstakt
Mitarbeitende fur eine Stunde, um praktische Fragen zu Jobcenter.digital
oder Tipps zur Motivation und Befahigung von Kundinnen und Kunden
zu seiner Nutzung auszutauschen. Die Rolloutbegleitung erstreckte sich
tber fiinf Monate, jeweils zweieinhalb Monate im Leistungsbereich sowie
anschliefend im Integrationsbereich.

2.6 Lernpunkte aus der Projektbegleitung fiir die Beratung im digitalen Jobcenter

Digitale Sprechstunden und tber einhundert Hospitationen an verschie-
denen Standorten, in unterschiedlichen Teams, an unterschiedlichen Wo-
chentagen zu unterschiedlichen Tageszeiten lieferten ein detailliertes Bild
der Beratungstitigkeit im digitalen Jobcenter. Viele unserer nachfolgenden
Beobachtungen lassen sich auf andere Jobcenter dbertragen und liefern
begriindete Vermutungen uber kiinftige Entwicklungen in der digitalen
Verwaltungspraxis des Biirgergelds aber auch anderer Sozialverwaltungen.
Wir konnten feststellen, dass sich der traditionelle postalische und E-
MailVerkehr sowie in geringerem Umfang auch die mindliche Kommuni-
kation in Richtung der Postfachnachrichten auf Jobcenter.digital verlagert
haben. Gerade fiir Burgergeldempfanger, fir die Deutsch keine Mutterspra-
che ist, waren die Postfachnachrichten laut Selbstauskunft oft eine entlasten-
de Alternative zum personlichen Gesprich in einer fremden Amtssprache.
Bemerkenswert war in unserer Beobachtung die Qualitit der Sprache in
den digitalen Postfachnachrichten. Im Vergleich mit offiziellen Schreiben,
schien der informellere Charakter der digitalen Postfachnachricht die Fach-
krafte des Jobcenters zu einfacherer Sprache zu veranlassen. Die Nachrich-
ten sind befreit von den dblichen Briefkopfen und rechtlichen Standard-
formeln und dadurch deutlich leserfreundlicher und zudem zuginglicher
in der Ansprache als die Briefpost der Jobcenter. Insbesondere die Kiirze
der Austausche vereinfachte die Kommunikation fiir die Kundinnen und
Kunden: ,,Bitte denken Sie noch daran, mir Thren Lebenslauf zukommen
zu lassen. Antwort Kunde: OK, kiimmere ich mich morgen drum: Die
digital-schriftliche Kommunikation ist dadurch niher am informellen und
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leichter verstehbaren Charakter der miindlichen Beratung als an dem der
schriftlichen Kommunikation per Briefpost.

Neben den Postfachnachrichten eréffnete Jobeenter.digital auch neue
Formen digitaler Zusammenarbeit. Jobcenter.digital bietet an mehreren
Stellen die Moglichkeit zur gemeinschaftlichen Wahrnehmung von Oblie-
genheiten zwischen den Leistungsberechtigten und den Fachkriften des
Jobcenters. Insbesondere fir die Verwaltung von Kundendaten, den Aus-
tausch von Informationen zu Antrigen oder Bewerbungsbemithungen, die
Ablage von Dokumenten und die Nutzung der digitalen Antragsstrecke er-
weist sich das gemeinsam genutzte Kundenportal als vorteilhaft. Es ermog-
lichte eine dynamischere Interaktion, bei der Aufgaben auch zwischen Vor-
Ort-Gesprichen leichter delegiert und erfillt werden konnten, was einen
flieBenden Arbeitsprozess mit den Antragsstellenden ermoglicht. Hiervon
profitierten sowohl die Leistungssachbearbeitung bei der Vervollstindigung
von Antragsunterlagen als auch der Integrationsbereich. Insbesondere die
Leistungsberatung steht oft vor der Herausforderung, sprachliche Barrieren
zu Gberwinden. Die digitalen Antragsstrecken liefen sich in den Browsern
der Kundenhandys in alle gewtinschten Sprachen tbersetzen. Auch die
im Vergleich zu den Antragsformularen aus Papier nutzerfreundlichere
Gestaltung erleichterte die Leistungsberatungen. Hierdurch konnten sich
die Beschaftigten stirker auf die inhaltliche Auseinandersetzung und Pro-
blemlésung mit den Kundinnen und Kunden konzentrieren, nicht zuletzt
dadurch, dass digital-affine Kundinnen und Kunden vermehrt von zu Hause
ihre Angelegenheiten mit dem Jobcenter regeln konnten. Auch wurde eine
Konzentration der Beratungsressourcen auf komplexere Fille moglich, die
eine personliche Unterstiitzung vor Ort erforderten.

Ein weiterer Lernpunkt betraf die Verinderung des Beratungssettings
im Integrationsbereich. Bisher dominierte die Datenerfassung und -eingabe
die Erstgesprache. Durch die Einfithrung von Self-Service-Losungen konn-
ten Leistungsberechtigte nun eigenstindig bestimmte Eintragungen, wie
etwa in Profilingmasken, vornehmen. Dies entlastete die Gespriche von
administrativen Aufgaben und schuf Zeit fir einen freieren Austausch zu
den Themen der Kundinnen und Kunden. Aufgaben konnten von Integrati-
onsfachkraften auch zwischen den Beratungsterminen an Kundinnen und
Kunden delegiert und ihre Ergebnisse nachgehalten werden. Hierdurch
konnte eine engere Taktung und niedrigschwelligere Kommunikation zu
Bewerbungs- oder Stabilisierungsbemiithungen zwischen den oft linger aus-
einander liegenden Beratungsgesprachen im Jobcenter etabliert werden. Im
Leistungs- wie im Integrationsbereich zeigte sich, dass die Digitalisierung
der Interaktion zu einer Verschiebung bei den personlichen Beratungssitua-
tionen hin zu komplexeren Fillen fiihrte.
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Zusammenfassend lasst sich festhalten: Trotz einiger Herausforderun-
gen, wie einer hoheren Kommunikationstaktung und einer aus Organisati-
onssicht einfacheren Fallsteuerung in analogen Prozessen, Gberwogen die
Vorteile der Digitalisierung aus Sicht der Kundinnen und Kunden sowie
des Jobcenters. Firr eine erfolgreiche Umsetzung war es entscheidend, dass
die Leistungsberechtigten in die digitalen Prozesse integriert wurden, was
sich in der Praxis jedoch nicht immer als selbstverstindlich erwies. Organi-
sationsinterne und kundenseitige Griinde fiihrten dazu, dass digitale Kom-
munikationswege nicht immer konsequent genutzt wurden und digitale
Pfade haufig als Sonderweg betrachtet wurden. Die aktive eServicebeglei-
tung erwies sich zumindest ibergangsweise als das Mittel der Wahl, um
Kundinnen und Kunden auf digitale Prozesspfade mitzunehmen bei nach
wie vor liickenhafter Nutzerfreundlichkeit der Onlineportale im SGB II. Die
grofte Herausforderung bestand darin, Mitarbeitende und Fithrungskrifte
von den Vorteilen der eServices zu uberzeigen. Die individuellen Hirden
sind aus unterschiedlichen Grinden (Abneigung gegen die Technisierung
personlicher Dienstleistungen, Sorge vor Arbeitsplatzverlust durch Automa-
tisierung der eigenen Arbeit, fehlendes Zutrauen in Willen und Kompetenz
der Kundinnen und Kunden) bei einer relevanten Anzahl der Mitarbeiten-
den so hoch, dass diese iber einen lingeren Zeitraum kontinuierlich im
Alltag durch korrektives Feedback begleitet werden mussten, um eine routi-
nierte Nutzung von eServices sicherzustellen. Dies verlangt eine Prisenz der
Fihrungskrafte im taglichen Tun, die wiederum fiir viele Fithrungskrifte
herausfordernd ist.

Die intensive Begleitung des Jobcenters hat dabei gezeigt: Es lohnt
sich, Zeit und Kraft zu investieren. Nach einem halben Jahr intensiver
Begleitung war die Nutzung von eServices in der gesamten Organisation
bekannt und so weit akzeptiert, dass es kein ,Zurtick® mehr gab. Gelingt
es, das Fortschrittstempo zu halten, kann das Jobcenter mittelfristig auf eine
»Digitalisierungsrendite” hoffen — in Form von sputrbar weniger repetitiver
Dateneintragungen, schnellerer und gezielterer Kommunikation mit den
Kundinnen und Kunden und dementsprechend mehr Zeit fiir solche Anlie-
gen, die intensive personliche Beratung und Begleitung erfordern.

3. Fazit: eServices als integraler Bestandteil der Arbeit von
Sozialverwaltungen

Insgesamt lasst sich feststellen, dass die Beratung in Jobcentern eine merk-
liche Entwicklung durchgemacht hat, von einem Fokus auf die Integrati-
onsarbeit hin zu einer umfassenderen leistungsrechtlichen Beratung und
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schlieflich zur Integration digitaler Kommunikationsformen. Die Digitali-
sierung hat das Potenzial, die Beratungsdienstleistungen effizienter, indivi-
dueller und zuganglicher zu gestalten, allerdings sind weiterhin Anstren-
gungen notig, um die Akzeptanz und Nutzung digitaler Angebote zu stei-
gern. eServicebegleitung ist dabei bis auf weiteres als strategische Anstren-
gung geboten, um die Mitarbeitenden zu befahigen, digitale Angebote zu
initiieren und die Kundinnen und Kunden zu befihigen, diese digitalen
Angebote (eigenstindig) wahrzunehmen. Die intensive Qualifizierung zur
eServicebegleitung und die Sensibilisierung der Jobcenterbeschiftigten fiir
die wichtige Aufgabe ist der erste Schritt. Aber auch Abldufe und arbeitsor-
ganisatorische Routinen und Hilfsmittel miissen auf das neue Beratungsset-
ting angepasst werden.

Langfristig wird die digitale Transformation in der Arbeitsverwaltung,
mit hoher Wahrscheinlichkeit aber auch in anderen Sozialverwaltungen,
dazu fithren, dass sich die personliche Beratung vor Ort nicht mehr auf alle
Kundinnen und Kunden erstreckt, sondern sich auf komplexe Fille konzen-
triert bzw. in erster Linie denjenigen angeboten wird, die diesen Kommuni-
kationskanal bevorzugen. Diese Entwicklung geht einher mit einer Zunah-
me digitaler und kurzer Kommunikationswege sowie einem informelleren
und kooperativeren Kommunikationsstil fiir all diejenigen, die sich auf die
digitalen Prozesspfade einlassen. Erginzend sei an dieser Stelle erwihnt,
dass der Fortschritt bei der Antwortqualitit von Chatbots in den letzten
Jahren vermuten lasst, dass auch diese derzeit in der Arbeitsverwaltung
noch wenig genutzte Kommunikationsform in der Zukunft eine substanzi-
elle Rolle in der Beantwortung einfacher, wiederkehrender Kundenanliegen
spielen konnte. Die Vorteile von eServices konnen mogliche Nachteile aus-
gleichen (z.B. fehlende Nihe zu Kundinnen und Kunden, Schwierigkeiten
beim Aufbau einer personlichen Beziehung). Insbesondere die Zeiterspar-
nis und Birgerfreundlichkeit, eine verbesserte Datentibertragung und lang-
fristig die Moglichkeit zum ressourcenschonenden Personaleinsatz durch
Ende-zu-Ende-Verarbeitung in vollautomatisierten Arbeitsschritten sind auf
der Habenseite zu verbuchen. Insbesondere die automatische Weiterverar-
beitung von Antragsinformationen ist dringend geboten, da Sozialverwal-
tungen in der Leistungssachbearbeitung genauso wie in der Fallarbeit vom
Fachkriftemangel voraussichtlich betroffen sein werden. Erste Anzeichen
davon sind spatestens seit der Corona-Pandemie erkennbar. Offene Stellen
konnen teilweise nicht mehr besetzt werden, und wenn doch, dann hiufig
nur in Konkurrenz und damit auf Kosten anderer Sozialverwaltungen in
der Region. Es ist vor allem dieser steigende Handlungsdruck durch Perso-
nalengpasse, der die Digitalisierung in den Sozialverwaltungen weiter und
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schnelle vorantreiben wird, und zwar unabhingig von der blofen Lust und
Leidenschaft einzelner Fach- und Fihrungskrifte.

Der Erfolg dieser Transformation hingt davon ab, ob und wie schnell
Kundeninnen und Kunden tatsichlich in die digitalen Prozesse einmiinden.
Die Erfahrung zeigt, dass hier noch viele Schritte zu gehen sind, was sowohl
organisationsseitige Griinde — wie die Nichtnutzung digitaler Kommunika-
tionswege durch Mitarbeitende — als auch kundenseitige Griinde haben
kann. Und dennoch, der Handlungsdruck auf Jobcenter war noch nie so
grofs, die digitale Transformation anzugehen. Unsere These lautet: Der Point
of no return ist im Jahr 2024 bundesweit erreicht, auch wenn viele einzelne
Organisationen das fir sich noch gar nicht erkannt haben.
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