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Evaluation

Zusammenlegung von Geschaftsstellen im Jobcenter ME-
aktiv:

» Hilden/Haan in Hilden
» Langenfeld/Monheim in Langenfeld
» Mettmann/Erkrath in Mettmann
» Velbert/Heiligenhaus/Wilfrath in Velbert
» Ratingen (unverandert)



ME-aktiv’
Ausgangslage DT

Ziele der organisatorischen Veranderung im Jahr 2012 als Basis der Zusammenlegung
von zehn auf fiinf Geschéaftsstellen:

» Verbesserung der Kundenzufriedenheit

Verbesserung der Mitarbeiterzufriedenheit

« Klarheit fur die Kundinnen und Kunden

» Prozessverbesserungen (insb. an den Schnittstellen Jobcenter/Agentur)
 Direktzugang marktnaher Kundinnen und Kunden zum AG-S

* Leichterer Zugang der Rechtskreiswechsler/innen, gemeinsame
Informationsveranstaltungen/individueller Austausch

* Engere Verzahnung der IFK mit den Mitarbeitenden des AG-S

» Bessere Steuerung in den Eingangszonen (da mehr Personal) / Vermeidung von
Vertretungssituationen durch andere Bereiche

 Verringerung der Wartezeiten und Mehrfachvorsprachen
« ,Stoérungsfreies Arbeiten” in den nachgelagerten Bereichen 2
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Zusatzlich vereinbarte Fokuspunkte in Bezug auf die
Veranderungen in den letzten zwei Jahren

Kernfragestellung: Was lauft gut und wo haben wir Entwicklungspotential oder

Handlungsnotwendigkeiten in Bezug auf aktuelle und kiinftige Herausforderungen?.
Als Beobachtungspunkte hierflir gelten:

Veranderung der Fihrung (Matrixorganisation zu Linienorganisation)
Einfihrung der Sollprozesse eAkte

Etablierung des Teams Qualitatsmanagement

Installierung des Gesundheitscoachs

Aktuelle Kommunikationsverlaufe

Fuhrungsstrukturen/-handeln
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Durch die Organisationsuntersuchung wurde ein
umfassender Blick auf das Jobcenter geworfen:

Unabhangige Untersuchung zu
den derzeitigen Strukturen,
Prozessen und zum
Flhrungsaufbau findet statt

Der Abschlussbericht als
Vorlage fur die
Tragerversammlung wird
Ubergeben

Umfassende organisatorische
und prozessuale Veranderungen
haben stattgefunden

Welche Auswirkungen
haben die prozessualen und
organisatorischen
Veranderungen der jiingeren
Vergangenheit?

Sind die formulierten
Ziele aus dem Beschluss
zur Geschéftsstellen-
zusammenlegung erreicht?

Sind wir fur die kiinftigen
Herausforderungen gut
aufgestellt?
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* Vor-Ort-Analysen

« Aktive Einbindung von Mitarbeitenden und Fihrungskraften (insgesamt 92
Interviews mit Bereichen Markt und Integration, Leistungsgewahrung,
Eingangszone/Neukunden, Zentralteams, Ebene erweiterte Geschaftsfiihrung) —
aufgrund hoher Personalfluktuation konnten leider weniger als 50 % der
Teilnehmenden an den Interviews einen Vergleich zu vergangenen Strukturen
herstellen.

» 25 Hospitationen in unterschiedlichen Bereichen
« Zusammenfassung der Feststellungen

* Information der erweiterten Geschéftsfiihrung zur Besprechung der
Handlungsempfehlungen, Priorisierung notwendiger Veranderungsvorschlage
und Planung nachster Schritte

* Information aller Mitarbeitenden durch die Geschaéftsfiihrung
* Information der Tragervertreter
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» Die Sollprozesse wurden festgelegt und beschrieben

» Die Funktion der eAkte wird als hilfreich
wahrgenommen

» Der Neukundenprozess wird als gut definiert und
eingefiihrt bezeichnet

- AN /

Fehlende abgestimmte Schnittstellenkonzepte
Kein einheitliches Notfallkonzept bekannt

Die Rickkopplung bei Sollprozessanderungen ist
nicht erkennbar definiert

Y V V

HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN

> Klarung/Festlegung der Verbindlichkeit von Sollprozessen inkl. einer bewussten Nachhaltung, z.B.
durch die Teamleitungen mit regelmafiger Uberprifung durch die Bereichsleitungen.

> Ruckkopplungsschleife bei Veranderungen fiir die Sollprozesse definieren, ggf. Anderungshistorie
erstellen (Rickmeldung an Themeneingebenden und an die anderen Mitarbeitenden)

» Schnittstellenarbeitskreise in den Geschaftsstellen nutzen (Zusammenarbeit definieren).
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Mitarbeiterzufriedenheit
» 4 von 5 Standorten sind zusammengewachsen, in\ 6 Die Stimmung untereinander/in den Teams bewerten \
Velbert gibt es bereits einen grollen Zusammenhalt die Mitarbeitenden als gut, bezogen auf das Jobcenter
» Die ,neuen” Strukturen werden als angemessen eher schlecht
empfunden » Maligeblicher Einflussfaktor ist die hohe Belastung
» Es gibt keine aufféalligen Kundendulierungen/ - durch Personalausfélle und anhaltende Vertretungs-
beschwerden bezogen auf die erfolgten situationen wie auch das Fuhrungshandeln
Veranderungen » Das Ziel einer héheren Personaldichte an den
k / Standorten wird aktuell durch viele personelle Ausfélle,
Fluktuationen und erhéhten Einarbeitungsbedarf

tberlagert.
HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN K J

» Im Rahmen eines systematischen rQM-Kreislaufs die Vertretungs- und Belastungssituationen der
Teams ebenibergreifend thematisieren

» Einigung tUber Entlastungs-/GegenmalRnahmen und deren Einschaltungsschwellen herstellen und
den Teams transparent machen (Schnittstellen und Bereich Personal einbeziehen)

> Bei Veradnderungen und neuen Ideen das Change Management konsequent mitbetreiben
(abgestimmte Kommunikation, Ansprechpartner fir Fragen, Rickmeldungs-/Feedbackschleifen
einziehen)

» Thema Rolle und Erwartungen fir alle Ebenen platzieren bzw. erarbeiten
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Kundenzufriedenheit

» Nach Rickmeldungen von Mitarbeitenden und
Fuhrungskréfte, ob Kundinnen und Kunden

nennenswerte Beschwerden gedullert,
\ Anmerkungen gemacht oder vermehrt Fragen
zu Zustandigkeiten, Prozessen o0.4. gestellt

haben, ist festzustellen, dass es lediglich
vereinzelt Anmerkungen zu verlangerten
Anfahrtswegen gegeben hat. Die Anpassung
an die Verénderungen durch die Kundinnen
und Kunden wird als ,gerduscharm®
bezeichnet.

» Belastbare Zeitmessungen liegen nicht vor, so
dass nicht abschlielend beantwortet werden
kann, ob sich durch die organisatorischen
Veranderungen Wartezeiten fiir Kundinnen
und Kunden verringert haben.

» Der Zusammenschluss der Geschéftsstellen

hat erkennbar zu einem veranderten Kunden-
aufkommen gefihrt.

» Gezielte Kundenbefragungen vor und nach den
Zusammenschiissen der Geschéftsstellen haben
nicht stattgefunden.

» Die Kundenzufriedenheitsbefragung der BA mit
dem Ausweis des Kundenzufriedenheitsindex
(KZI) hat zu nur geringfligigen Veranderungen
gefuhrt, so dass der organisatorischen
Veranderung keine signifikanten Auswirkungen
unterstellt werden kann.
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> Die Umstellung auf die Linienorganisation wird > Hand_l_ungsbedarfe h_ingichtlich der EUhrungskuItur/—
groftenteils positiv wahrgenommen vgrstandnls"(z.B. bei einer nachhaltigen _
Fuhrungskrafteentwicklung, Feedbackkultur) sind
» Es gibt schnelle horizontale Kommunikationswege erkennbar
(informell) : . : .
» Deutliche Abstimmungsbedarfe gibt es bei der

\ / Fuhrungskommunikation (uneinheitliche, z.T.
ungunstige Informationsweitergabe)

N /

HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN

» Verbesserung der - zeitlich abgestimmten - Fudhrungskommunikation (einheitliche und
adressatengerechten Umsetzung)

» Rollierende Durchfuhrung der FUhrungskrafteveranstaltungen in den Geschéaftsstellen (z.B. TL-
Runde). Prasenztage der Bereichsleitungen in den Geschéaftsstellen weiter forcieren (Nutzung
auch fur Feedback und direkte Informationsweitergabe, Begriindung von Entscheidungen)

» Fuhrung und Fuhrungskrafteentwicklung weiter zum “Thema” im Jobcenter machen



Externe Schnittstellen

/

» Gemeinsame Informationsveranstaltungen fir
Rechtskreiswechsler finden statt (SGB Il — SGB Il)

» Die Zusammenarbeit mit den stadtischen
Sozialamtern verlauft Gberwiegend stérungsarm.

~
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HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN
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» Die Zusammenarbeit mit dem gAGS

bietet noch Verbesserungspotential.
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» Erarbeitung von Schnittstellenkonzepten mit externen Parthern nach dem DEMI-Modell
(Durchfihrungsverantwortung, Ergebnisverantwortung, Mitarbeit, Informieren)

» Erarbeitung eines ,Eskalationskonzeptes® an den Schnittstellen (Wer greift ein, wenn
Absprachen nicht eingehalten werden etc.)
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Fazit

Ziele

Verbesserung der Kundenzufriedenheit
Verbesserung der Mitarbeiterzufriedenheit

Klarheit fur die Kundinnen und Kunden
Prozessverbesserungen (insb. an den Schnittstellen
Jobcenter/Agentur)

Direktzugang marktnaher Kundinnen und Kunden zum
AGS

Leichterer Zugang der Rechtskreiswechsler/innen,
gemeinsame Informationsveranstaltungen/individueller
Austausch

Engere Verzahnung der IFK mit den Mitarbeitenden
des AG-S

Bessere Steuerung in den Eingangszonen (da mehr
Personal) / Vermeidung von Vertretungssituationen
durch andere Bereiche

Verringerung der Wartezeiten und Mehrfachvorsprachen
,otérungsfreies Arbeiten® in den nachgelagerten
Bereichen

Umsetzungs-
stand

nicht messbar
in Umsetzung
nicht messbar

in Umsetzung

in Umsetzung

realisiert

in Umsetzung
in Umsetzung
nicht messbar

in Umsetzung
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